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Giiniimiizde egitim kavrami pek ¢ok sekilde tanimlanabilir ve ifade edilebilir olsa da
her bireyin hayat seriivenindeki en temel olgu olarak nitelendirilebilir. Bu eksende
ilkogretim ile baslayan egitim hayati, bireyin hayatina referans olmasi ve yon vermesi
acisindan olduk¢a dnem arz etmektedir. Bunu takip eden siirecler bu temelin {izerine

oturtulmaktadir.

Bu calisma, yukarida 6nemi ifade edilen ilkogretim grubu 6grencileri ve velilerine
yonelik gerceklesmistir. Calisma Istanbul ili Uskiidar ilgesinde aktif olarak egitim
ogretim veren bir 6zel egitim kurumunda okul sonrasinda yapilan faaliyetler (after
school) iizerine olmustur. Tez ¢alismasinda okul sonrasinda gerceklestirilen kurs,
kuliip ve atdlye calismalarina dair dgrencilere sunulan hizmetlerin kalitesi ve veli
memnuniyet diizeyleri irdelenmistir. Kapsamli literatiir taramalarinda goriilmektedir
ki hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda anlamli iliskinin var oldugu,
sunulan yiiksek hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini olumlu anlamda katk1

saglandig1 bilinmektedir.

Bu baglamda caligmada hizmet kalitesi algis1 diizeyleri tespit edilmistir ve miisteri
memnuniyet diizeyleri anket caligmalariyla tespit edilmistir. Calisma sonuglar
literatlirdeki genel sonuclar1 destekler nitelikte olup, hizmet kalitesi ile miisteri

memnuniyeti arasinda anlamli iligkiye rastlanmistir.

Okul sonras1 yapilan bu faaliyetler 6grenciler i¢in hem deneyim hem de miifredati

destekler nitelikte olmas1 sebebiyle olduk¢a 6nemlidir. Ogrenciler bu calismalarda ilgi

v



alanlarm1 kesfedebilmekte ve kendilerini bu alanlarda gelistirmek icin firsat
bulabilmektedir. Bu agidan bakildiginda Ogrencilerin egitim hayatlarinda ciddi

sonuglar dogurabilmektedir.

Yapilan bu tez ¢alismasinda veliler i¢in hizmet kalitesi kavrami i¢in Oncelikleri ve
beklentileri tespit edilmistir. Bununla beraber velilerin memnun olduklar1 veya
olmadiklart hususlar belirlenmistir. Tiim bu hususlarla beraber sunulan hizmet

kalitesinin gelistirilmesine yonelik somut adimlar belirlenmistir.

Calisma nicel arastirma yontemleri kullanilarak, Istanbul ilinde aktif olarak egitim ve
Ogretim hizmeti veren bir 6zel egitim kurumu velilerine uygulanmistir. Calismaya 183
ogrenci velisi katilmistir. Uygulama metodu olarak velilerle birebir telefonla arama
yoluyla veriler toplanmistir. Velilere iki agamali anket sorular1 yoneltilmistir. Birinci
asamada 5 boyut ve 22 sorudan olugan Parasurman vd.'nin (1988) gelistirdigi “Hizmet
Kalitesi Algis1 Olgegi”, ikinci asamada ise 1 boyut ve 7 sorudan olusan Larsen’in

(1979) gelistirdigi “Miisteri Memnuniyeti Olgegi” uygulanmistir.

Anket verileriyle ilgili Oncelikle giivenirlilik- gecerlilik analizleri uygulanmistir.
Ardindan faktor analizleriyle birlikte ilgili alt boyutlar tespit edilmistir. Sonrasinda
normallik testleri uygulanmis ancak veri dagilimin normal olmadig: tespit edilmistir.
Bu sebeple analizlerde parametrik olmayan testler kullanilmistir. Calisma sonucunda
velilerin hizmet kalitesi algis1 ve miisteri memnuniyet diizeyleri belirlenmistir.
Sunulan hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda anlamli iliskiye
rastlanmistir. Regresyon analizleri kapsaminda hizmet kalitesi degiskeninin, misteri

memnuniyeti bagimli degiskenini %78 oraninda agiklandigi tespit edilmistir.

Caligmanin son asamasinda elde edilen bulgular esliginde okul sonra faaliyet yapan
ozel egitim kurumlarina, benzer ¢aligmalar1 yapan diger kurumlara ve paydaslara

cesitli tavsiyelerde bulunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Ozel Egitim Kurumlari, Hizmet Kalitesi, Miisteri Memnuniyeti,

Nicel Yontemler
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Although the concept of education can be defined and expressed in many ways today,
it can be described as the most basic phenomenon in life of every individual. In this
context, education life, which starts with primary education, is very important in terms
of being a reference and direction for the life of the individual. The processes that
follow are built on this foundation.

This study was conducted on primary school students, whose importance was
expressed above, and their parents. The study was about after school activities in a
private educational institution that actively provides education in the Uskiidar district
of Istanbul. In the thesis study, the quality of services provided to students regarding
after-school courses, clubs and workshops and parent satisfaction levels were
examined. It is seen in comprehensive literature reviews that there is a significant
relationship between service quality and customer satisfaction, and that the high
service quality offered contributes positively to customer satisfaction.

In this context, service quality perception levels and customer satisfaction levels were
determined through survey studies. The study results support the general results in the
literature, and a significant relationship was found between service quality and
customer satisfaction.

These after-school activities are very important for students as they support the
curriculum and provide experience. In these studies, students can explore their areas
of interest and find opportunities to improve themselves. From this perspective, it can

have serious impact on the educational lives of students.
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In this thesis study, the priorities and expectations of parents were determined for the
quality of the service. In addition, the issues that parents were satisfied with or were
not satisfied with were also determined. With all these issues, concrete steps have been
made to improve the quality of service provided.

The study was applied, using quantitative research methods, to the parents of a private
educational institution that actively provides education and training services in
Istanbul. 183 student parents participated in the study. As an application method, data
was collected through one-on-one telephone calls to parents. Parents were presented
with survey questions in two stages. In the first stage, the "Service Quality Perception
Scale" developed by Parasurman et al. (1988), consisting of 5 dimensions and 22
questions, was applied, and in the second stage, the "Customer Satisfaction Scale"
developed by Larsen (1979), consisting of 1 dimension and 7 questions, was applied.
Firstly, reliability-validity analyzes were applied to the survey data. Then, relevant
sub-dimensions were identified through factor analysis. Subsequently, normality tests
were conducted; however, it was found that the distribution of the data did not adhere
to normality. For this reason, non-parametric tests were used in the analyses. As a
result of the study, parents' perception of service quality and customer satisfaction
levels were determined. A significant relationship was found between the service
quality offered and customer satisfaction. Within the scope of regression analyses, it
was determined that the service quality variable explained the dependent variable of
customer satisfaction by 78%.

In light of the findings obtained in the final stage of the study, various
recommendations were made to private educational institutions, other institutions and
stakeholders conducting similar studies operating after school activities and
conducting similar activities.

Key Words: Private Educational Institutions, Service Quality, Customer Satisfaction,
Quantitative Methods
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BIRINCi BOLUM
GIRIS

1.1. Problem

Ozel egitim kurumlari, bireysel ihtiyaclarina odaklanarak dgrencilere kaliteli egitim
hizmetleri sunan 6nemli kuruluslardan biridir. Ancak, bu kurumlarin okul sonrasi
faaliyetlerdeki hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskinin yeterince
anlasilamamis olmasi, bu alandaki potansiyel gelismelerin 6niinde bir engel teskil
etmektedir. Gelisen egitim modelleri ve 6grenci odakli yaklagimlarin 6ne ¢ikmasiyla
birlikte, 6zel egitim kurumlarinin sundugu okul sonrasi faaliyetlerin, 6grenci ve veliler
tarafindan ne kadar etkili bulundugunu anlamak ve bu baglamda hizmet kalitesini

arttirmak Onem arz etmektedir.

Mevcut durum analizi gostermektedir ki, 6zel egitim kurumlart genellikle sadece
akademik basariya odaklanan degil, ayn1 zamanda 6grencilerin sosyal, duygusal ve
pratik becerilerini gelistirmeye yonelik okul sonrasi faaliyetler de sunmaktadir. Ancak,
bu faaliyetlerin etkinligi ve hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki

dinamikler hala yeterince anlasilamamistir.

Bu baglamda, 6zel egitim kurumlarindaki okul sonrasi faaliyetlerdeki hizmet kalitesi
ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi derinlemesine inceleyen bir arastirmaya
duyulan ihtiya¢ giderek artmaktadir. Arastirma, Ogrenci ve veli beklentilerini
karsilamak, egitim hizmetlerini iyilestirmek ve 6grenci deneyimini zenginlestirmek
amactyla 6zel egitim kurumlarinin yonetimine yonelik stratejik Oneriler sunmay1
hedeflemektedir. Bu sayede, 6zel egitim kurumlari, 6grencilerin bireysel potansiyelini
en iist diizeye ¢ikarmak ve ailelerin memnuniyetini artirmak i¢in daha etkili bir sekilde

hizmet verebileceklerdir.

1.2. Amag¢

Tez ¢aligmasinin amaci, 6zel egitim kurumlarindaki okul sonrasi faaliyetlerin hizmet
kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi anlamak ve degerlendirmektir.

Calismada one ¢ikan amaglar su sekildedir:

e Hizmet Kalitesini Belirlemek: Calisma, 6zel egitim kurumlarinin sunmusg

oldugu okul sonrasi faaliyetlerin kalitesini belirlemeyi amaglamaktadir. Bu,
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0zel ihtiyaglara uygunlugu gibi faktorleri igermektedir.

e Miisteri Memnuniyetini Olgmek: Calisma, velilerin ve 6grencilerin okul
sonras1 faaliyetlerden ne kadar memnun olduklarim1 degerlendirmeyi
hedeflemektedir. Bu memnuniyet, faaliyetlere katilim oranlari, geri bildirimler,
Ogrenci ve velilerin beklentileriyle uyum gibi ¢esitli  Olgiitlerle
degerlendirilebilmektedir.

e (iliskileri Incelemek: Calisma, 6zel egitim kurumlar1 ile grenci/veli arasindaki
iletigimi, i birligini ve etkilesimi incelemeyi amaglar. Bu, kurumun velilere
sundugu hizmetler, sagladigi destek, iletisim kanallarinin etkinligi, veli
katilimi gibi faktorleri icermektedir.

e Hizmetin lyilestirilmesi I¢in Onerilerde Bulunmak: Calisma, elde edilen
bulgular dogrultusunda 6zel egitim kurumlarinda hizmet kalitesini arttirmak ve
miisteri memnuniyetini ylikseltmek amaciyla 6nerilerde bulunmay1 ve hayata
gecirmeyi hedeflemektedir.

e Literatiire Katkida Bulunmak: Arastirma, 6zel egitim kurumlarindaki okul
sonrasi faaliyetlerin hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti arasindaki iliski
konusundaki literatiire katkida bulunmay1 amaglar. Bu alanda daha fazla bilgi
ve anlayis olusturarak gelecekteki calismalara temel olusturacagi
diistiniilmektedir.

Bu amaglar, 6zel egitim kurumlarinda okul sonrasi faaliyetlerin hizmet kalitesi ve
miisteri memnuniyeti arasindaki iligkiyi derinlemesine anlamak, potansiyel sorunlari
belirlemek ve daha iyi bir hizmet sunmak i¢in 6nemli ¢iktilar saglayacaktir. Bu
ciktilarin g6z Oniine alinmasi ve hayata gecirebilmesi 6zel egitim kurumlari i¢in dnem

arz etmektedir.

1.3.Arastirmanin Onemi

Bu tez c¢alismasina konu olan arastirmanin hem literatiir hem de 6zel egitim
kurumlarina yonelik ¢ok yonlii katkilar1 ve 6nemi vardir. Bu ¢caligmayla beraber egitim
hizmetlerinde hangi konularin ve kriterlerin iizerinde durulmasi gerektigi tespit
edilecektir. Ozel egitim kurumlarinmn sundugu okul sonrasi faaliyetlerin hizmet
kalitesini degerlendirerek, egitim hizmetlerinin nasil gelistirilebilecegi konusunda

onemli bilgiler saglamaktadir. Bu, kurumlarin 6grencilere ve velilere daha etkili bir



sekilde hizmet sunmalarmma yardimeci olabilecek Onemli bir husustur. Yine bu
calismayla beraber miisteri memnuniyetinin arttirilmasi énemli bir konudur. Caligma
ile beraber 6grenci ve veli memnuniyetini ve memnuniyetsizliklerini anlamak, elde
edilen bulgularla beraber kurumlarin miisteri memnuniyetini artirmak i¢in hangi
alanlarda iyilestirmeler yapabilecegini belirleyebilmektedir. Literatiirde daha once
benzer bir ¢aligmanin olmamasi sebebiyle 6zgiin bir icerige sahip olmakla beraber,
okul sonrasinda faaliyetler yapan ve yapmayi diisiinen kurumlara 6nemli katkilar
saglayacaktir. Ogrenci ve velilerin beklentilerinin tespiti, memnuniyet kriterleri gibi

hususlarin bilinmesi ve buna gore stratejilerin gelistirilmesi 6nem arz edecektir.

1.4.Varsayimlar

Tez ¢alismasi, incelenen 6zel egitim kurumunun genel 6zel egitim popiilasyonunu
temsil ettigini varsayar ve bununla beraber okul sonrasi faaliyetlerin hizmet kalitesi ile
miisteri memnuniyeti arasinda nedensellik iligkisi oldugunu kabul eder. Ancak,
gbzlemlenen iligskinin bagka faktorlerden veya etkenlerden kaynaklanabilecegi ihtimali
gdz oniine alinmalidir. Ornegin velinin okul ile diyalogu, okuldan aldigi hizmetin
kalitesi, okulun sunmus oldugu servis hizmetinin kalitesi ve kaynak kitaplarin
yeterliligi gibi hususlar velilerin genel memnuniyetlerini etkilemektedir. Dolayisiyla
veli degerlendirme esnasinda sadece ve sadece okul sonrasinda aldigir hizmetleri
degerlendirmemekte, ornek  verilen  hususlari 20z oniine alarak
degerlendirebilmektedir. Calisma, katilimcilarin verdigi yanitlarin diiriist ve tarafsiz
oldugunu kabul eder. Ancak, baz1 katilimcilar, sosyal beklentilere veya kuruma karsi
duygusal bagliliklarina dayali olarak yanitlarini sekillendirebilir. Bu beklentiler ve
duygusal durum kurumun lehine olabilecegi gibi aleyhine de olabilmektedir. Bu

sebeple velilerin degerlendirmelerini ve dolayisiyla ¢aligmay1 etkilemektedir.

1.5.Smirhhiklar

Ozel egitim kurumlarinda okul sonrasi faaliyetlerdeki hizmet kalitesi ve miisteri
memnuniyeti arasindaki iligkinin incelemesi adli ¢alismada bazi sirliliklar
mevcuttur. Bu smirliliklar su sekildedir: Arastirmanin 6rneklem biiyiikligii siirlidir
ve bu sebeple elde edilen sonuglarin genellestirilmesi saglikli olmama ihtimalini

tagimaktadir. Bununla birlikte anket uygulamasi i¢in ayrilan zamanin kisith olmasi



daha fazla veliye ulagmayi1 engellemis, ¢alisma 183 velinin ankete katilimi ile
sonuglanmistir. Ayrica egitim ve dgretiminin eyliil ayinda yeni baslamis olmasi ve
veliler ve Ogretmenlerin birbirini heniiz tam olarak taniyamamis olmalar1 anket

caligmalarinda kararsizliklara sebep olmustur.



IKINCi BOLUM
HiZMET PAZARLAMASI VE HIZMET KALITESI

Buhar teknolojisin kesfi ve Sanayi Devrimi ile beraber diinyada iiretim hiz kazanmaya
baslamistir. Daha onceleri el isciligine dayanan birgok sektor seri ve sistematik iiriin
{iretim asamasina ge¢mistir. Isletmelerin iirettigi iiriinler hizla dagitilip tiiketilirken 20.
yy. ortalarindan itibariyle daha da hizlanan tiretim sektoriinde rekabet ciddi boyutlara
ulagmis, irinlerin satis ve pazarlamasit One ¢ikmaktadir. Misterilerin {irlin satin
alacag1 zaman tercih edecegi isletme sayilart artmig, miisterinin satin alma kararlari
degiskenlik gostermeye baslamistir. 1970-80’li yillarda miisteriler {iriinleri satin
aldiginda sadece iirlinlerde elde edilecek maddi faydaya degil, manevi tatmini de
onemsemeye baslamislardi. Hizmet, hizmet kalitesi ve hizmet pazarlamas1 kavramlari
o gilinlerde ortaya ¢ikmaya baglamis, miisteri memnuniyet ve tatminleri arastirma
konular olmaktaydi. O tarihlerden gilinlimiizde kadar degisen pek cok sektdr, isletme
olmasina ragmen hizmet ve hizmet kalitesinin 6nemi ayni kalmis, hatta isletmeler i¢in

en ¢ok tizerinde durulan konular haline gelmistir (Kazan, 2020: 4).

2000’1i yillardan giiniimiize kadar sektorlere baktigimizda hizmet sektoriiniin iretim
sektoriine gore pazar payr artarak devam etmekte, giinlimiizde de hala gilincelligini
koruyan bir konu olarak 6niimiizde durmaktadir. Giintimiiz miisterileri artik ne istedigini
bilen, isteklerinin nerede ve nasil gidereceklerini farkinda, {iriinlere dair teknik bilgi ve
donanimi ytiksek olan, hizmetler i¢in hangi isletmeden hangi hizmeti satin alacagini bilen,
satin aldig1 hizmetin manevi doyumunu 6n planda tutan hale gelmistir. Bununla beraber
isletmelerin iiriin veya hizmeti dogrudan dogruya satmasi zorlasmig, bunun yaninda
miisteri satig ve pazarlamanin merkezine konulmustur. Artik pek cok isletme {irlin veya
hizmetlerini miisterilerin algilarina, beklentilerine ve ihtiyaglarina gore sekillendirmekte,

miisteri memnuniyeti 6n plandadir (Eriskin, 2019: 3).

Glinlimiiz rekabet kosullarinda miisteri memnuniyetini saglamak ve arttirmak
isletmelerin birincil hedefi haline gelmistir. Isletmelere sadik miisteri gelistirmek
giinlimiizde oldukg¢a zorlagsmis, bu sadakati saglayabilen isletmeler biiyiikk oranda

rekabet Ustiinliigii saglamaktadir.

Tezimizin ¢ikis noktasi hizmet, hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti tizerinden yola

cikarak olusturulmustur. Istanbul, Uskiidar ilgesinde aktif olarak egitim Ogretim



saglayan X Ozel Okullarinda okul sonrasinda yapilan kurs ve atdlye faaliyetlerine dair
calisma konu olmustur. Calismanin amaci velilere saglanan hizmetlerin kalitesinin
Olclimii, memnuniyet diizeylerinin 6l¢iimii ve ikisinin arasindaki iliski olmustur.
Calisma neticesinde velilerin algiladiklar1 hizmet kalitesine dair ¢ikarimlar yapilarak

isletmeye tavsiyeler sunulacaktir.

Tiirkiye genelinde yaklagik olarak 15 bin kolej ve bu kolejlerde 1,5 milyon civari
Ogrenci egitim 0gretim gormektedir. Bircok okulda ise gerek hafta i¢i okul sonrasi
gerek hafta sonu gerek kis okullar1 ve gerekse yaz okullar1 araciligiyla birgok 6grenci
akademik, sosyal, sportif ve bilimsel kurs/kuliip/ atdlyelere katilmaktadir. Literatiir
taramasi yapildiginda okul sonrasinda yapilan faaliyetlere dair herhangi bir ¢alisma
yapilmadig, velilerin goriislerinin, beklentilerinin ve dnerilerinin kapsamli bir sekilde
ele alinmadig tespit edilmistir. Calismamizin 6zgilin olan kismi ve literatiire katki
saglayacagint diisiindiiglimiiz husus burada orta ¢ikmaktadir. Aktif olarak okul
sonrasinda kurs/ kuliip/ atdlye calismalarinin yapildigi bir kolejde velilerin bu
hizmetlere bakis agilari, kalite algilamalari ve hizmet memnuniyeti Olciilecektir.
Caligmamiz nicel analiz ile velilere anket formu araciligiyla yapilacaktir. Bu verilerden
hareketle hem veli hem 6gretmen/ antrenér hem de isletme icin oldukca faydali geri
bildirimler olacagi kanaatini tasimaktayiz. Bu hususlarla beraber velilerin hizmet
kalitesi algilar1 ile memnuniyetleri arasinda anlamli bir iligki olup olmadigini ve kalite

artis1 memnuniyetin artisa sebep olup olmayacagini tespit edilecektir.

Bu calisma ile beraber okul sonrasi egitimlerindeki memnuniyetin, okul memnuniyeti
kadar 6nemli oldugu vurgulanacaktir. Okul sonrasinda iicretli olarak, ticari amaclarla
yapilan bu faaliyetlerdeki miisteri memnuniyeti, ilgili velilerin okul dair bakis agilarini
da olumlu anlamda etkileyecegi ¢ikarimi1 yapmak miimkiindiir. Ancak bu memnuniyeti
saglamak olduk¢a zorlayicidir. Ciinkii veliler hali hazirda 6zel okulda egitim ve
Ogretim almak i¢in iicret 6demekte bunun yaninda okul sonrasi faaliyetler i¢in ekstra
ticretler 6demekte ve bununla beraber beklentileri ve saglayacaklar1 faydanin
maksimum diizeyde olmasmi beklemektedir. Bu sebeplerden dolayr okul sonrasi

faaliyetlerde miisteri memnuniyetini saglamak kolay olmamaktadir

2.1. Hizmet Kavram
Kiiresellesme ve globallesme ile beraber diinyada rekabet git gide artmaktadir. Bu

rekabet sartlariyla beraber isletmelerin pazar payr edinmeleri ve mevcut konularini
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korumalar1 zorlasmaktadir. Pazardaki bu =zorlu rekabet beraberinde miisteri
memnuniyetini ve buna bagli olarak hizmet, hizmet kalitesi kavramlarini 6ne

cikarmaktadir. (Yiice, 2014: 326).

18. yy.’dan giinlimiizde kadar ¢esitli faaliyet alanlar1 i¢in hizmet tanimlamalar
yapitlmistir. Fizyokratlar 1700’lerde tarim dis1 tiim faaliyetleri hizmet olarak
tamimlarken, 1790’ da Adam Smith somut olarak iiretilen mallarin/iiriinlerin haricinde
kalan tiim faaliyetleri hizmet olarak tanimlamistir. 1900°1ii yillara geldigimizde Alfred
Marshall iretilen mallarn/iiriinlerin - miisteriye  sunulmasini  hizmet olarak
tanimlamigtir. 1980’lerden giiniimiize kadar degisen tanimlamalar yapilmis olsa da
genel anlamda hizmet hem firetilen iiriinii hem bu {iriiniin satisin1 hem {irlin satisi
esnasinda miisteriye sunma seklini hem de satis sonrast miisteri destegini

kapsamaktadir (Eriskin, 2019: 4).

Bu tanimlamalarin yaninda giiniimiizde {iretilen bir {iriin olmasa dahi miisteriye satig
slirecini ve sonrasini kapsayan tiim siirecleri hizmet olarak tanimlamak miimkiindiir
(Bayrak, 2007: 30). Literatiir taramalarinda “hizmet” kavramu i¢in ¢esitli tanimlamalar

yapilmistir.

e TDK’ya gore hizmet “Kisinin 1sini gérme veya birine yarayan is yapmak”
olarak tanimlanmistir (TDK,2023).

e Amerikan Pazarlama Birligi’nin (AMA) hizmet tanimi: “Miisteriye satisa
sunulan, satilan veya bu satiglarla birlikte miisterinin tatmin edilmesi
faaliyetleridir” seklinde tanimlanmistir (Ceylan, 2022: 6).

e Zeithhaml vd. (2017) tarafindan hizmet: “Kisi veya kurumlar tarafindan
misteriler veya kurumlar i¢in iiretilen mallar, siirecler ve degerler biitiinii

olarak tanimlanmistir (Ceylan, 2022: 6).

Hizmet tanimlamasin1 ¢ok genis kapsamli olup farkli sekillerde de tanimlanmasi

miimkiin olan bir kavramdir. Hizmet i¢in su tanimlamalar da yapilabilir:

e Hizmet {ireticiden tiiketiciye sunulan, satin alindiginda somut bir sahipligi
olmayan ancak miisteriye tatmin veya deger saglayan siire¢lerdir (Bayrak,
2007: 30).

e Hizmet, miisterilerin sahiplikle/miilkiyetle herhangi bir baglantis1 olmaksizin,

satin aldiklar1 degerler biitiiniidiir (Y1lmaz ve Filiz, 2007: 301).



e Hizmet, Devebakan’a (2006) gore “Fiziksel veya psikolojik olarak kisiye,
sosyal a¢idan ise topluma zaman, mekan ve yer faydasi saglama aracidir”

olarak tanimlanmistir (Erigkin, 2019: 4).
Bu tanimlamalarin ardindan “hizmet” kavramini su ifadeler ile 6zetleyebiliriz:

- Miisteriye sunulan eylem ve faaliyetlerin miisteri yararina olmasi ve miisteriyi
tatmin etmesi,

- Miisteriye sunulan eylem ve faaliyetlerin soyut olmasi yani elle tutulabilir
fiziksel bir liriin olmamasi,

- Hizmetlerin, eylem ve sonuglarinin ayni anda olmamasi, miisteri satin aldig
hizmetteki fayday1 zaman igerisinde gérmesi ve hissetmesi,

- Hizmetin, stoklanamamasi, saklanamamasi ve daha sonra kullanilamamasi,

- Miisteri ile hizmeti sunan kisi arasinda olusan etkilesim ve bagin kendisidir
olarak tanimlamak miimkiindiir (Eriskin, 2019:5; Kazan, 2020:5; Ceylan,
2022:7).

2.2. Hizmetin Ozellikleri
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Hizmet tanimlamalarindan da yola ¢ikarak “hizmet” ‘in 6zellikleri tespit edilmistir.
Hizmetler dogasi itibariyle soyut olma, ayrilamaz olma, degisken olma ve dayaniksiz
olma 6zelligine sahiptir. Bu tanimlamalar literatiirde detayl bir sekilde tanimlamistir.
Bu tanimlar bu boliimde ele alinacaktir. Hizmetin 6zelliklerini ve nasil bir yapiya sahip
oldugunu bilmeden miisterinin ihtiyag ve beklentilerini anlamak miimkiin
olamayacag gibi, igletmelerin de stratejik planlamalar1 ve hedefleri yine hizmetlerin

bu dort 6zelligini goz Oniine alarak yapmalar1 gerekmektedir.

2.2.1. Soyutluluk/Dokunulmazhk

Hizmetlerde soyutluluk/dokunulmazIik, miisterinin satin aldig, iicret 6dedigi nesnesin
fiziki olarak karsilig1 olmamasidir. Bir baska ifade ile miisteri satin aldig1 nesneyi bes
duyu ile algilayamaz. Bu nesneyi elinde tutup inceleyemez, koklayamaz, tadina
bakamaz, dinleyemez ve tecriibe edemez. Bu sebeple miisteriler fiziki bir {iriin veya
mal satin aldiginda oldugu gibi icerigini, yapisin1 vb. dgeleri inceleyemez. Hizmet

satin alimlar1 nesnel degil 6znel olmaktadir. Hizmetler objektif degil stibjektiftir.



Hizmet satin alimlar1 sadece miisteri tarafindan tecriibe edilebilir ve tavsiye edilebilir

niteliktedir (Yiice, 2014: 325-328).

Bu sebepten dolay1 hizmet satis1 yapan kurumlar gesitli araclarla bu hizmetleri somut
hale getirilmesi misteriler agisindan satin alma kararimi olumlu anlamda

etkileyebilmektedir.

Kisacasi hizmetlerin satin almadan once tecriibe edilebilme ve satin aldiktan sonra
stoklanabilme imkanlar1 yoktur. Bu 6zellik hizmetlerin soyutluluk/ dokunulmazlik

ozelligidir.

2.2.2. Ayrilmazhk/ Es Zamanhhk

Ayrilmazlik/ Es Zamanlilik, hizmetlerde {iretim ve tiikketimin ayni1 anda gergeklestigini
ifade eder. Bir miisteri bir hizmet satin almak istediginde, o hizmet ilgili miisteriler
icin tretilir ve sunulur. Hizmetlerde bu 6zellik ayrilmazlik olarak ifade edilmektedir

(Bayrak, 2007: 31-35.)

Fiziki mal veya iriinler 6nce tretilir, hazirlanir, paketlenir, depolanir, stok edilir ve
miisteriye satis1 gergeklestirilir. Hizmetlerde ise bu miimkiin degildir. Belirtildigi tizere

her hizmet ilgili miisteriye 6zel ve biriciktir.

Ayrilmazlik 6zelligi ile beraber hizmetlerde bazi zorluklar ve dezavantajlar meydana
gelmektedir. Bu dezavantajlar:

e Bir miisteri aldig1 hizmetten son derece memnun olurken, diger miisteri benzer
hizmetten higbir sekilde memnun olmayabilir. Burada hizmetlerle ilgili
ayrilmazlik 6n plana ¢ikmaktadir. Hizmet sunucusu ne kadar nitelikli olursa
olsun ilgili miisteri bunu fark edemeyebilir, anlayamayabilir. Bu sebeplerden
dolay1 miisteri satin aldig1 hizmetten memnun kalmayabilir.

e Hizmeti satin alan miisteri de hizmetin saticisi da hizmet Kkalitesini
etkilemektedir. Miisterilerin gelir diizeyleri, egitim diizeyleri ve kiltiir
diizeyleri bu kaliteyi ve dolayisiyla memnuniyeti etkilemektedir. Satis
personelinin bilgi birikimi, tecriibesi ve iletisim kabiliyeti arttik¢a miisteri
memnuniyetinin de artmasi muhtemel bir gercektir (Yilmaz ve Filiz, 2007:

301).



Tiim bu sebeplerden dolayr hizmet alaninda belirli bir standart yakalamak oldukca
zordur. Hem satic1 hem alic1 tarafindan insanin algilama faktorii standart olugturmay1
zorlastirmaktadir. Kisaca Ozetlemek gerekirse ayrilmazlik o6zelligi hizmetleri
olustururken gozlemleme, hatalarini giderebilme veya hatalart gizlemek miimkiin
olamamaktadir. Uretim ve tiiketim ayn1 anda gerceklesmektedir. Her miisterinin

deneyimi kendine has ve kendisine 6zel olmaktadir.

2.2.3. Degiskenlik/ Heterojenlik

Hizmet kavraminin bir diger 6zelligi degiskenlik/ heterojenlik 6zelligidir. Degiskenlik
ayni hizmetin farkli zamanlarda farkli sonuglar dogurmasidir. Ayni kisi ayn1 hizmeti
¢ogu zaman bire bir aymi kalitede verememektedir. Hizmet saticisinin psikolojik
durumu, fiziksel enerjisi veya yorgunlugu ve duygu durumu ayni kaliteyi saglamasini
engellemektedir. Insan dogas1 geregi giinliik yasanti icerisinde bircok olay ve
durumdan etkilenebilmektedir. Bu duygusal dalgalanma miisteriye sunulan hizmetin
hemen hemen her defasinda farkliliklara sebep olmaktadir. Bu sebeple degiskenlik
ozelliginin giderilmesi, hizmet kalitesinin standardizasyonu isletmelere stratejik

olarak rekabet {istiinliigli sunmaktadir (Aygiin, 2014: 4-6).

Bunun yaninda miisterilerin hizmete dair beklentileri hizli bir gsekilde
degisebilmektedir. Ayn1 miisteri farkli zamanlarda ayni hizmeti farkli beklentiler
igerisinde talep edebilmektedir. Bu faktdrler de yine hizmetlerin standartlagmasini

zorlastirmaktadir.

Hizmetlerde en Onemli husus hizmeti miisteriye saglayan personeldir. Miisteri
memnuniyetleri biiyiik oranda satis personeline baghidir. Personelin ilgisi, bilgisi,
nezaketi, ¢oziim odaklilig1 ve iletisimi hizmet kalitesini etkilemektedir. Hizmet
kalitesinin stabilizasyonu satis personelinin egitimi ile miimkiin olabilmektedir

(Ceylan, 2022: 8-12).

Ozetle hizmetlerde degiskenlik, hizmet sunulan miisteriye, hizmeti sunan personele,
hizmetin sunuldugu mekana, zamana gore degisebilmektedir. Bu 6zellik hizmetlerde

degiskenlik olarak adlandirilmaktadir.
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2.2.4. Dayamksizhik

Hizmetler, mallar/iirinler gibi stoklanamamaktadir. Daha 6nce de belirtildigi gibi
hizmetlerin tiretimi ve tiikketimi ayn1 anda olusmaktadir. Hizmetlerin dayaniksiz olmasi
ayni zamanda stoklanamayan, saklanamayan, bekletilemeyen anlamina gelmektedir.
Ornegin satilamayan sinema koltuklari, doldurulamayan okul kontenjanlar1 ve
randevusuna gelmeyen miisteriler hizmetlerin dayaniksizlik 6zelligi sebebi ile

isletmelere zorluklar yasatabilmektedir.

Bu gibi 6rneklerde goriildiigli gibi hizmetin dayaniksiz olma o6zelliginden dolay1
isletmeler zarar edebilmekte ve bu zarar telafi edilememektedir (Yiice, 2014: 325-

328).

Yine isletmelere rekabet avantaji saglama noktasinda dayaniksizlik onemli bir
husustur. Isletmeler hizmetlerin dayaniksiz 6zelligini lehine kullandiklari takdirde

rakiplerinin oniine gegebilmektedir.

Ornegin ugak biletlerinin satisi arz talep dengesi gdz 6niine alimarak yapilmasi isletme
icin avantajlidir. Kisith arz ve yiiksek talep oldugu durumlarda ugak bilet fiyatlar:
yiikselir ve sirketin normalin iizerinde kar eder. Tam tersi durumda arzin ¢ok talebin
ve kisith arzin oldugu durumlarda ise ucak firmasi biletleri tiilketmek amaciyla

indirimler yapar.

Bu tiir uygulamalar ile dayaniksiz olan hizmetin pozitif anlamda degerlendirilmesine
sebep olur. Hem hizmet satilir hem de geri doniistiiriilmesi olmayacak sekilde zarara

sebep olmaz (Aygiin, 2014: 4-6).

2.3. Hizmet Pazarlamasi
“Hizmet pazarlamasi iliski ve deger bazinda pazarlamadir” (Rasulzade, 2019: 21).

Bu tanmimlamadan anlasilacagi {izere hizmet pazarlamasi {retilen bir {irliniin

ve tecriibelere dayanan bir siirectir (Menemencioglu, 2006: 17).

Hizmet Pazarlamasinin tarihgesi 6zetle su sekildedir:
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e 1960’larda ABD’de hizmet sektdriinde c¢alisan personel sayisi diger
sektorlerde ¢alisan personel sayilarini gegmeye basladi ve bununla beraber
hizmet pazarlamasi kavrami igletmelerin glindemine girdi.

ABD’de 1976 yilinda ¢esitli sektorlerin dogrudan pazarlamasinin yasak oldugu
kanun kaldirildi. Bununla beraber havacilik, saglik, hukuk ve iletisim gibi
sektorlerde pazarlama engeli kalmamis ve bu donemde hizmet pazarlamasi
patlama yasamistir (Menemencioglu, 2006: 17).

e 1970’lerde oOzellikle Bati iilkeleri hizmet pazarlamasi maddi kazancini ve
getirisini kesfetti. Bu potansiyeli gorerek diger iilkelere hizmet pazarlamasi ile
rekabet avantajini kendi lehlerine ¢evirmek istediler.

e 1980’lerde hizmet pazarlamasi kavrami tam anlamiyla literatlire girmis,
arastirma ve sorgulama konusu olmustur. Bu dénemde sonra caligmalar hizla
artarak glinlimiizde kadar farkli evreler halinde karsimiza gelecektir.

e 1980-1985 donemi hizmet pazarlamasi kavrami i¢in milat olmustur. Bu 5 yil
icerisinde ciddi anlamda akademik caligsmalar yapilmistir.

e 1986 donemi ve sonrasi ise hizmet pazarlamasi i¢in ikinci milat olmustur. Bu
dénem, pazarlamacilar tarafindan “Istikrarli Gelisme Dénemi” olarak
adlandirilmistir. Giiniimiizde halen Istikrarli Gelisme Dénemi icerisindeyiz

(Kara, 2017: 3).

Hizmet Pazarlamasi kavrami mal/iiriin satislar1 yapan isletmeleri zorlamaya
baslamistir. Kavramin gelismesi ile beraber artik hizmet pazarlamasi
gereklilik/zorunluluk halini almigtir. Mal/iiriin satislarinda dahi satis sonrasi servis,
iletisim ve memnuniyet 6nem kazanmistir. Hizmet pazarlamasi slirecini memnuniyete
dontistiirebilen isletmeler ciddi anlamda rekabet istiinliigli saglamislardir (Citak,

2014: 18).

Bu 6nem ile birlikte artik imalat, teknoloji, otomotiv ve yazilim sirketleri dahi hizmet
pazarlamasi ve satis sonrasi iliskiler boyutunu énemsemeye adeta zorunlu kalmistir.
Hizmet pazarlama sisteminde Ozne yani birincil kaynak miisteri olmaktadir.
Miisterinin olumlu bir deneyimi, reklam c¢alismalari, satis sonrasi destekler ve
hizmetler son derece O6nemlidir. Bu hizmetlerin sonucunda ortaya ¢ikan miisteri
memnuniyeti hizmet pazarlamasinin en onemli ayagini olusturmaktadir (Demirtas,

2019: 10).
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Kisaca 6zetlemek gerekirse hizmet pazarlamasi kavrami yaklasik 60 yildir isletmelerin
giindemindedir. Her gecen giin isletmelerin inovatif calismalari, teknoloji
entegrasyonu, personel gelistirme ¢caligmalarinin amaci miisteri memnuniyetini hizmet
pazarlamasi ile saglamaktir. Giinlimiizden gelecege daha da 6neminin artacag artik bir

tahmin veya varsayim degil, kabul edebilecegimiz bir bilgidir.

Gelecek boliimlerde hizmet pazarlamasinin 6zellikleri, faydalari, hizmet pazarlamasi
karmasindan s6z edilecektir. Bu kavramlarla beraber hizmet pazarlamasi kim ile,
nerede, ne zaman, nasil ve neden gibi SNIK sorular1 ile somutlastirilmaya

calisilacaktir.

2.3.1. Hizmet Pazarlamasimin Ozellikleri

Hizmet pazarlamasinin bazi 6zellikleri vardir. Bu 6zellikler kisaca:

e Miisterinin ihtiyag, beklenti veya isteklerine gore iiretilir/olusturulur. Miisteri
bakis a¢is1 onemlidir ve siirecin sekillenmesini saglar.

e Hizmet pazarlamasi sona ermez. Devamlilik ve siireklilik esastir. Dolayisiyla
hizmet pazarlamasi faaliyetleri siirdiiriilebilir, sistematik ve diizenli sekilde
planlanmalidir.

e Hizmet sektoriinde olmayan isletmeler de yakin iligkisinin olmas1 6zellikle
giiniimiizde mal/iirlin Uretiliyor olsa dahi hizmet pazarlamasindan bagimsiz
diistintilememektedir.

e lsletmeler icin hizmet pazarlamasi bir biitiindiir. Tiim isletmeyi ve calisanlarini
kapsamaktadir. Dolayistyla hizmet pazarlamasi isletmelerde c¢alisan
personelin kenetlenmesi ve amag birligi olusturmasini saglar. Tiim calisanlar

icin 6nemli ve dnceliklidir (Citak, 2014: 18).

2.3.2. Hizmet Pazarlamasinin Amaci ve Faydalar:

Hizmet pazarlamasinin amaglari ve faydalar1 su sekilde siralanabilir. Isletmeler

tarafindan:

- Misteri istek ve beklentilerini zamaninda, dogru bir sekilde karsilanmasi

amaglanmaktadir.
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- Dogru ve zamaninda istek ve ihtiyaclari karsilanmis, hizmetten memnun
miisteri kitlesi olusturulmasi amaglanmaktadir.

- Memnun miisterilerin sadik miisteriler haline getirilmesi ve sadik miisterilerin
ilgili hizmeti tavsiye eden, referans eden ve isletmeye yeni miisteri getiren

pazarlama elgisi haline gelmesi amaglanmaktadir (Kara, 2017: 14).

2.3.3. Hizmet Pazarlamasi Karmasi

Pazarlama karmasi kavrami 1950’lerden sonra literatiire girmeye baslamistir. 1953
yilinda Neil Bordan tarafindan “Amerikan Pazarlama Birligi” baskanlik konusmasinda
ortaya atilmis ve sonrasinda kavram resmilesmistir. Daha sonra 1960 yilinda
McCarthy pazarlama kavramlarin1 4 ana baslik altinda toplayarak literatiire kalic1 bir
sekilde sokmustur (Solak, 2022: 19). McCarthy’nin ortaya attig1 ve gilinlimiize kadar
gecerliligini koruyan 4P modeli: Product (Uriin), Price (Fiyat), Promotion
(Tutundurma) ve Place (Yer) olarak tanimlanmistir. Basliklardan da anlasilacagi tizere
tiretilen bir mal veya {riiniin ilk andan miisteriye ulastirilmasina kadar gegen 4 adim

ifade edilmistir (Menemencioglu, 2006: 23).

Hizmet pazarlamasinin daha ¢ok hayatimiza girmesiyle beraber hizmetlerde yukarida
ifade edilen 4P modeli yetersiz kalmistir. Bu kavramlar korunarak bazi yeni kavramlar
literatiire girmistir. Yeni kavramlarla beraber model 7P modeli haline gelmistir. 7P
Modeline ilave edilen basliklar: People (Insan), Physical Evidance (Fiziksel Ortam)
ve Process (Siirec) olmustur (Rasulzade, 2019: 23).

Uriin pazarlamasina ilave olarak ortaya atilan kavramlar hizmet pazarlamasinda adeta
olmazsa olmazdir. Yukarida aciklamalarda defaatle belirtildigi gibi hizmet kavram
tamamen hizmetin muhatab1 insan iizerinedir. Dolayisiyla hizmet pazarlamasinda
insan faktorii géz ardi edilmesi miimkiin degildir. Bunun yaninda hizmet sunulan
miisterilerin memnuniyetleri ve hizmet tatminleri biiylik oranda ortama ve mekana
bagli olmaktadir. Bu sebeple Physical Evidance (Fiziksel Ortam) kavrami hizmet
pazarlamasi i¢in olduk¢a dnemlidir. Tiim bunlarla beraber hizmet pazarlamasi sistemli,
disiplinli ve sistematik bir siirectir. Bu sebepten dolay1 process (slire¢) kavrami da

onem arz etmektedir (Kara, 2017: 15).

Hizmet pazarlamasi karmasi igletmeler i¢in géz oniinde bulundurulmasi gereken en

onemli hususlarin basinda gelmektedir. Daha o6nce hizmetlerin 6zelliklerinden
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bahsederken soyut olmasi, dokunulmaz olmasi, stoklanamaz olmasi gibi 6zelliklere
yer verilmistir. Bu sebeplerden dolay1 hizmet kalitesini 61¢mek olduk¢a zordur. Hizmet
pazarlama karmasinin isletmelere en biiyiik katkis1 ve 6zelligi sunulan hizmetlerin
kalitesini somut bir sekilde degerlendirmeye olanak saglamaktadir. Ornegin egitim
sektoriinde Ogrenciye sunulan hizmetin kalitesini 6lgmek zordur. Ancak 7P
modelindeki bazi kavramlarin somutlastirilmasi hizmet kalitesinin 6l¢iilmesine
yardime1 olmaktadir. Bir egitim kurumunda sunulan hizmet kalitesi fiziksel ortama ve
altyap1 ile anlamlandirilabilir. Bunun yaninda 6gretmenlerin ve personelin tutum ve
davraniglart  da  hizmet kalitesinin  Olgiimlenmesinde  veri  vermektedir

(Menemencioglu, 2006: 23).

7P modeli ile belirtilen kavramlar sirasiyla agiklanacaktir. Bu kavramlar isletmelerin
bir {iriinii veya hizmeti miisterilerine sunarken takip etmeleri gereken adimlar gibi

distiniilebilir.

Ozetle 7P Modeli: Product (Uriin), Price (Fiyat), Promotion (Tutundurma), Place

(Yer), People (Insan), Physical Evidance (Fiziksel Ortam) ve Process (Siireg)
seklindedir.

2.3.3.1. Uriin (Product)/ Hizmet Uriinii

Geleneksel pazarlamada iiriin, 4P ve 7P’nin birinci maddesidir. Uriin olmazsa diger
kavramlarin ortaya ¢ikmasi miimkiin degildir (Solak, 2022: 19). Hizmet
pazarlamasinda {iriin, yerini hizmete birakmaktadir. Uriin somut, hizmet ise soyuttur.
Uriin veya hizmet, isletmelerin miisterilerinin istek ve ihtiyaglarin1 karsilayabilme

yetenegidir (Kara, 2017: 16).

Uriin/Hizmet kisaca iki bilesenden olusmaktadir. Bunlar somut ve soyut bilesenlerdir.
Somut bilesenler, iriiniin fiziki ozellikleriyle ilgilidir. Soyut bilesenler ise
Uriinii/hizmeti satin alan misterinin yasadigi deneyim ve tatmin hali olarak

aciklanabilir (Citak, 2014: 21).

2.3.3.2.Fiyat (Price)

Fiyat/iicret pazarlama karmasindaki maddi girdi saglayan tek Ogedir. Bu yiizden

oldukca 6nemlidir. Fiyatlandirma kavrami giinlimiizde rekabet avantaji saglatan
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onemli bir unsurdur. Uriin veya hizmetlerin isletmelere maliyetlere gore
degisebilmekte ve fiyatlandirmaya bu maliyetler yansitilmaktadir. Diger yandan
fiyatlandirma isletme imajin1 ve algisim da etkilemektedir. Miisteri goziinde
beklenenden asagi bir fiyatlandirma o {iriin veya hizmet kalitesini/imajin1 olumsuz
etkileyebilecegi gibi tam tersi beklenende yukar1 bir fiyatlandirma o {iriin veya

hizmetin satin alimindan vazgegirebilir (Solak, 2022: 21).

Fiyatlandirmay1 etkileyen diger bir neden arz-talep dalgalanmalaridir. Hizmetlerin
depolanamaz, stoklanamaz ve bekletilemez olduklarindan dolay1r arz ve talep
dalgalanmalarindan isletmeler yararlanmak ister ve rekabet avantaji saglarlar

(Menemencioglu, 2006: 27).

Isletmeler acisindan yukarida bahsedilen nedenlerden dolay: fiyatlandirma zorlayici
bir siirectir. Bunun yani sira hizmetler iirlinlere gore miisterilerin ihtiyaglar1 degil
istekleridir. Bu ylizden miisteri fiyatlandirma politikasin1 begenmedigi takdirde bu
isteginden vazgegebilir. Bu da igletmeleri fiyatlandirma noktasinda zorlayabilmektedir

(Citak, 2014: 21).

2.3.3.3. Dagitim (Place)

Dagitimin en temel amaci miisterinin satin alacagi lrtin veya hizmetin en hizli, en
kolay, en konforlu ve en uygun ortamda satin almasidir (Kara, 2017: 17). Dagitim,
miisteri ile baglant1 kanalhidir. Uriiniin veya hizmetin miisteri ile bulusma noktasidur.
Bu yiizden bu dagitim kanallarinin genis ve gelismis olmas1 miisteri memnuniyeti ve

tatmini i¢in oldukca énemlidir (Menemencioglu, 2006: 28).

Uriin dagittmmnin direkt ve endirekt yollar1 vardir. Direkt dagitim iireticinin kendi
imkanlar1 ile iirlinlin miisteri ile bulusturulmasidir. Yani iiretimin, dagitimin ve
satiginin kendi yaptigi yontemdir. Endirekt dagitim ise iiretici ve tiiketici arasinda
birtakim aracilar bulunur. Bu aracilar {ireticinin {iriiniinii nihai miisteriye satigini

yapmak i¢in ¢aligmalar yaparlar (Kara, 2017: 18).

Hizmetlerin dagitimint ele aldigimizda genellikle direkt dagitim séz konusudur.
Hizmetler depolanmaz ve bekletilemez olduklart i¢in iiretici ve tiiketici dogrudan
baglanti kurmalidir. Ancak bu agiklamanin yami sira hizmetlerde de endirekt satis

miimkiin olabilmektedir. Ornek olarak havayolu firmalarmnin acenteler araciligiyla
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bilet satis1 yapmasi veya bankalarin atm veya mobil uygulamalar {izerinden

miisterilere hizmet vermesi diistinebilir (Citak, 2014: 22).
2.3.3.4. Tutundurma (Promotion)

Tutundurma, iiretilen {iriin veya hizmetin miisteriye aktarildigi yol ve yontemlerdir.
Tutundurma kisaca, miisterinin ikna edilmesi ve satin almaya tesvik edilmesidir
(Solak, 2022: 23). Tutundurma faaliyetleri sistemli, disiplinli ve bilin¢li sekilde
miisteriyi ikna etmek i¢in yapilmaktadir. Ozellikle hizmetlerde soyutluluk dzelliginden
dolayr miisteri hizmeti gérememekte ve tecribe edememektedir. Tutundurma
caligmalari ile bu hizmetler miisterinin satin aldiginda kendisine saglayacag faydaya
odaklanir. Yani hizmetleri bir miktar somutlastirilmast amaglanir (Menemencioglu,

2006: 29).

Tutundurma reklam, birebir satislar, tanitim ve halkla iligkiler araciligiyla yapilir

(Citak, 2014: 23).
Isletmelerin yaptig1 tutundurma ¢alismalar sayesinde su faydalar saglanir:

e Misteri satin alacagi hizmetin yararlarina odaklanir, satin alma egilimi
arttirlir.

e Miisterinin kararsizlik siirecinde kendisine yardimei olunur, somutlastirma
caligmalariyla miisterinin karar vermesi saglanir.

e Tutundurma birebir satislarla oldugu gibi basarili bir satis ile kurumsal imaj
ve miisteri memnuniyeti pekistirilir.

e Reklam ve pazarlama ¢aligmalari ile heniiz hizmeti tam olarak anlayamamis
miisterilere {irlin/hizmet dogrudan anlatilir ve pazarlanir. Mesajin miisteriye
ulastigindan ve dogru anladigindan emin olunur (Citak, 2014: 24; Rasulzade,

2019: 30).

Aciklamalarda goriildiigii tizere tutundurma pazarlama karmasi igerisinde énemli bir
yer tutmaktadir. Cok iyi stratejilerle liretilmis tirlin veya hizmetlerin dogru ve etkili

sekilde pazarlanmasini yeni miisteri ile bulusmasi i¢in olmazsa olmazdir.

2.3.3.5. Fiziksel Ortam/ Cevre (Physical Evidance)

Fiziksel ortamlar/ gevre veya fiziksel kanit pazarlama karmasi igerisinde oldukca

onemlidir. Elle tutulur olmayan soyut hizmetlerin satis1 i¢in en 6nemli ve giivenli
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kanittir (Rasulzade, 2019: 31). Fiziksel ortam miisterinin satin alma kararint dogrudan
etkileme 6zelligine sahiptir. Soyut hizmet alacak miisterinin hizmeti kendisine sunacak
kisilerin ve ortamin somut olarak satisi1 etkilemektedir. Fiziksel ortam ile miisterinin

ikna olusu ve kaliteli hizmet satin alacagina daire inanci1 artmaktadir (Kara, 2017: 18).

Fiziksel ortamin igerisinde g¢esitli unsurlar mevcuttur. Bu unsurlart su sekilde

siralayabiliriz:

e Hizmetin saglanmasi1 i¢in gerekli fiziki altyapi, donanim, teknoloji vb.
unsurlardir.

e Fiziki ortamin fonksiyonel kullanimi: Ortamin dekorasyonu, varsa arka planda
calan miizik vb. unsurlardir.

e Fiziki ortamdaki isaret ve semboller: Yapilan calismalar ortaya koymaktadir
ki aligveriglere yonlendirici, tesvik edici isaretler miisterinin satin alma

siirecine etki etmektedir. Dolayisiyla bir unsurlar da son derece dnemlidir

(Menemencioglu, 2006: 31; Citak, 2014: 24; Kara, 2017: 19).

Fiziksel ortamin miisterinin yani sira igletmede calisan personeli de olumlu veya
olumsuz anlamda etkiledigi bilimsel ¢aligmalarla saptanmstir. Orgiitsel davranis
kurumlarinda ¢alisanlarin fiziki ortamdan memnuniyeti, fizik ortamin is yapisin
kolaylastiracak sekilde dizayn edilmesi olduk¢a 6nemlidir. Mutlu ve islerine sadik
calisanlarin islerine daha siki ¢alisacaklari, miisteriyi ikna etme ¢abalar1 ve satin
almaya yoOnlendirme ¢abasi icinde olacaklar1 daha yiliksek bir ihtimaldir

(Menemencioglu, 2006: 31).

2.3.3.6. Insan (People)

“Insan kavram1” pazarlama karmasinin bir baska dgesidir. Karmanin igerisinde en zor
kontrol edilebilen ve &lgiilebilen dzelligi sahiptir. insan/ Katilimcilar hem iiriin veya
hizmeti satin alacak miisteriyi hem de iirlin veya hizmetin satigin1 yapacak personeli
kapsar (Bitner, 1990: 70). Hizmetlerin ozelliklerinden dolayr ilk defa deneyim
saglayacak miisteri oncelikle ikna edilebilmeli ve giiven verilmelidir. Soyut bir hizmet
alacak misteri daha once belirtildigi gibi fiziksel ortamdan etkilenecegi gibi satis

personelinden de fazlasiyla etkilenmektedir (Menemencioglu, 2006: 32).

Satis personelinin iletisim yetenekleri, miisteriye hitabeti ve dis goriiniisii gibi konular

olduk¢a 6nem arz etmektedir. Ikna olmama/olamamis miisteriyi satis personeli ile bilgi
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ve birikimiyle, tecriibesiyle ve dis goriiniisiiyle etkilemelidir. Miisteriye alacagt hizmet

somutlastirilmali, giiven telkin etmelidir (Citak, 2014: 25).

Satis personelinin yani sira insan faktoriiniin diger tarafinda miisteri vardir. Satin alma
egilimi olan veya olacak olan miisteri son derece onemlidir. Miisterinin istek, ihtiyag
ve beklentileri iyi analiz edilmeli, miisteri bekledigi tatmine ulastirilmalidir. Miisteri
beklentilerini anlamak ne yazik ki her zaman kolay olmamaktadir. Nihayetinde kendisi
de insan olan miisterinin, satin alma 6ncesinde, satin alma esnasinda ve satin almadan

sonra dahi beklenti ve ihtiyaglar1 degisebilmektedir (Rasulzade, 2019: 32).

Kisaca pazarlama karmasin igerisinde ve “hizmetler” igerisinde yeni bir unsur olan
insan iizerinde titizlikle durulmasi gereken bir konudur. isletmelerde insan kaynaklar:
birimine biiylik isler diismektedir. Personel istihdami, oryantasyonu, entegrasyonu,
kisisel gelisimi, tatmin olmasi gibi hususlar hizmet pazarlamasin1 dogrudan

etkilemektedir.

2.3.3.7.Siire¢ (Process)

Pazarlama karmasinin en sonunda yer alan siire¢ kavrami aslinda hem iiretim hem
hizmet sektoriinde her adimda vardir. Siire¢ ve planlama olmadan ne iiretim
yapabilmek ne de hizmet pazarlayabilmek miimkiin degildir (Menemencioglu, 2006:
34). Siire¢ yonetimi etkili ve verimli planlandiginda miisteri memnuniyetine dogrudan
etkisi olmaktadir. Etkili siire¢ yOnetimi, beraberinde rekabet listlinliigii getirme

thtimalini dogurmaktadir (Kara, 2017: 20).

Stire¢ yonetimin igerisinde: Hizmet veren personelin kisisel gelisimi, satig/ pazarlama
stireclerini kolaylastiracak ekipman yatirimlari, glincel pazarlama stratejilerini takip
ve uygulama, miisteriler ile ikili diyalog ve beklentilerine gore degisimler vardir
(Rasulzade, 2019: 32). Giiniimiiz sirketlerinde siire¢ yoOnetimi daha da Onem
kazanmustir. Ozellikle arz- talep dalgalanmalarinin yogun yasandig1 sektorlerde siireg
yonetimi hayati dneme sahiptir. Taleplerin yogun oldugu donemlerde arzin yetersiz
kalmasi basta miisteri memnuniyetsizligine daha sonra kurumsal imaja ve miisteri

kaybina neden olabilmektedir (Citak, 2014: 25).

Kisaca 6zetlemek gerekirse siire¢ yonetimi pazarlama ve hizmet pazarlamasi alaninda
olmazsa olmaz bir kavramdir. Siirecler olusturulmadan plan yapmak, plan yapmadan

herhangi bir sektorde iiriin veya hizmet liretmek miimkiin degildir.

19



2.4. Kalite ve Hizmet Kalitesi

2.4.1. Kalite Kavramm

Kalite kavramu tarihsel siire¢ icerisinde ¢ok uzun bir siiredir yer almaktadir. En ilkel
haliyle kalite M.O. 2150 yilina kadar uzanmaktadir. Unlii Hammurabi Kanunlarinda
inga edilen evler ve bunlarin ustalart ile ilgili genel kurallar ve sartlar konulmustur
M.O 2150°den giiniimiize kadar siiregelen kalite kavrami zaman icerisinde ¢esitli
sekillerde tanimlanmistir. 16. yy.’dan itibaren kalite kavrami somut Ol¢limlerle
aciklanmaya calisilmistir. Matbaa, Vernier Skalasit ve mikrometre bu yillardan icat
edilmistir. Uretilen {iriiniin standartlar1 ve kalitesi boylelikle somut 6lgiimlere

dayandirilmistir (Bayrak, 2007: 22).

Kalite kavraminin tarihsel siire¢ icerisinde tanimlamasi su sekildedir:

e 1920’lilerde Walter. A. Shewhart siire¢lerde kontrol semalar1 kullanmis,

e 1950’lilerde William Edwards Dewing ilk kez c¢iktilarin degil iiretim
stireclerini onemini vurgulamais,
1956 yilinda ise Armand Vallin Feigenbaum “toplam kalite” kavramin1 one

cikartmistir. (Bayrak, 2007: 27).

Tarihsel siirecte, her donemde insanlig ilgisini ¢ekmis kurallarla belirli standartlar
konulmaya ¢alisilmistir. Glinlimiizde de kalite kavramina dair pek ¢ok tanimlama

yapabilmek miimkiindiir.

TDK’ya gore kalite en kisa ve en 6z sekilde “Herhangi bir bakimda iistiinliik” olarak

tanimlanmistir (TDK).

Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonuna gore kalite, “Uretilen belirli bir malin/iiriiniin
veya yine iretilen belirli bir hizmetin onu satin alacak miisterinin istek ve

beklentilerine uygunluk derecesidir” seklinde tanimlamistir (Gemici, 2021: 12).

Yine gliniimiizde kalite standartlarinda 6ne ¢ikan ISO 8402’ye gore kalite, “Bir {iriiniin
ifade edilen veya beklenen ihtiyaglar1 karsilama kabiliyetini olusturan ozelliklerin
toplamidir” olarak tanimlanir (Okumus ve Duygun, 2008: 18). Tarih ve siire¢
icerisinde yapilan tanimlamalara da baktigimizda kalite kavramimi net olarak
tanimlamak pekte miimkiin goriinmemektedir. Cilinkli kalite sektdrden sektore
degisecegi gibi miisteriden miisteriye gore bile degisebilmektedir (Giirleyen, 2018:
12). Bircok giincel kaynak ve tanimlamalarda kalite, isletme tarafindan iiretilen {iriin
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veya hizmetlerin, miisterinin ihtiya¢ ve beklentilerini karsilama yetenegidir (Gemici,

2021: 12).

Kalite kavrami giiniimiiz rekabet kosullarinda isletmelere ciddi anlamda rekabet
ustiinliigii saglayabilmektedir. Kalite beklentisi miisteriden miisteriye, iilkelerden
iilkelere, kiiltiirlerden kiiltiirlere gore degismektedir. Isletmeler tarafindan iiretilen
iiriin veya hizmetler ayni kalite ve standartlarda olmasinda ragmen bazi pazarlardan

cekilebilmek durumunda kalabilmektedirler (Ceylan, 2022: 14).

Kalite- kiiltlir arasindaki iligki kisa bir 6rnek ile sdyle agiklanabilir: Parasurman vd.
(1988) “Yenilik¢i Japon Felsefesine” deginmistir. Bu felsefe gilinlimiizde hala
giincelligini korumaktadir. Japon felsefesine gore kalite “sifir kusur, ilk ve tek seferde

dogruluk” olarak tanimlanmistir (Ceylan, 2022: 14).

Ozetle kalite kavrami insanlarin ugras alanlari olmus, odak noktasinda tutulmustur.
Gilinden giline kalite kavrami isletmeler i¢in gereklilik degil sorumluluk veya

zorunluluk halini almistir.

2.4.2. Hizmet Kalitesi Kavrami

Kalite ve hizmet kalitesi kavramlari tarih boyunca insanlarin ve isletmelerin karsisinda

siklikla ¢ikmustir.

Hizmet kalitesi kavraminin bir¢ok tanimi mevcuttur. Bu farkli tanimlamalara asagida

yer verilmektedir:

e Hizmet kalitesine Gronross 1982 yilinda, miisteriden alacagi hizmet ile ilgili
beklentisi ile tecriibe ettigi hizmetin kiyaslanmasii hizmet kalitesi olarak
tanimlamistir (Ceylan, 2022: 16).

e Pasaruman vd. (1988) yilinda hizmet kalitesini, saglanan hizmetin, miisteri
ihtiya¢ ve beklentilerini karsilayabilme seviyesi olarak tanimlamistir (Ozel,
2019: 30).

e Lewis ve Mitchell yine Parasurman vd.’nin tanimlamalarina benzer sekilde
hizmet kalitesini bir hizmetin miisteri isteklerini karsilayabilme seviyesi

olarak tanimlamistir (Ozel, 2019: 30).
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e En kapsayict tammlama ile hizmet kalitesi: Uretilen/ saglanan hizmetin
misteri ihtiya¢ ve beklentilerini ne 6l¢iide karsilayabildigi, miisteri ihtiyag ve

beklentileriyle ne 6l¢giide ortlistiigii ile ilgili bir konudur.

Hizmet kalitesi miisteri memnuniyetini dogrudan etkileyen bir faktordiir. 1980
yilindan sonra isletmeler, hizmet kalitesi kavrami lizerinde daha ¢ok durmaya
basladilar. Hizmet kalitesi, hizmet sektoriinde rakiplere rekabet {istlinliigii kurabilmek
icin stratejik ve etkili bir aragtir (Ceylan, 2022: 16). Hizmet kalitesinin standartlarinin
artmasiyla beraber potansiyel miisteri sayisinin da artist bilimsel bir gercektir

(Oliveira, 2003: 22).

Tiim bunlara bagl olarak isletmeler hizmet kalitesini 6lgmek istemisler, ancak ciddi
zorluklar yasamislardir. Hizmetlerin depolanamamasi, soyut olmalari, tecriibe
edilememeleri gibi 6zelliklerinden dolayr ve bu hizmetleri pazarlayanlarin neticede

“insan” olmalar kalite dl¢limlenmesini zorlagtirmistir (Aygiin, 2014: 12).

Diinyanin ve ekonomilerin kiirelesmesine bagli olarak isletmeler artik tiretim
sektoriinden hizmet sektoriine gecis yapmaktadirlar. Bu durum isletmeleri gitgide
hizmet kalitesinin Ol¢glim araglarini arayisina itmektedir. Parasurman vd.’nin 1985
yilinda ortaya attig1 fikirde sunlar1 ifade etmislerdir: Hizmet sunumu birgok durumda
hizmet personeli/ satig eleman1 ve miisteri arasinda olmaktadir. Bu sebepten dolay1
satis personelinin performansi, biliylik oranda hizmet kalite diizeyini olusturmaktadir.

Bu diistince ile hizmet kalitesi 6l¢egi gelistirmislerdir (Ceylan, 2022: 18).

Son yillarda isletmelerin glindemine iistiin hizmet kalitesi kavrami girmektedir. Lin ve
Lai (2020)’de bu kavramdan hareketle yine Parasurman ve arkadaglarinin ¢ikarimina
benzer bir ¢ikarim yapmustir. Bu ¢ikarimda, satis personeli ile miisteri arasinda
gerceklesen iletisim kalitesinin en iist seviyede olmasi gerektigini savunmuslardir (Lin
ve Lai, 2021: 1). Daha 6ncede bahsedildigi gibi hizmet kalitesini iiretici kadar tiiketici
yani miisteri de belirlemektedir. Miisterilerin degisen ihtiya¢ ve beklentilerine gore
sekillenen hizmetler, tiiketicileri anlamay1 ve iligkilerin her daim diri tutulmasi

gerekliligini ortaya koymaktadir (Eriskin, 2019: 34).

Yapilan aragtirmalarda hizmet kalitesine dair dikkate deger bulgulara rastlanmaktadir.
Ormegin, Haider (2001)’de mevcut miisterileri elde tutmanin, yeni miisteriler

kazanmaktan daha kolay ve ekonomik oldugunu ifade etmistirr Bu da sadik

22



miisterilerle iliskileri belirli bir seviyede tutmak ile miimkiin olabilmektedir (Ozel,

2019:32).

Bu ifadelerden anlasilacagi gibi iyi bir hizmetin amacit mevcut miisterilerin sadik
miisterilere doniismesi, bunun yaninda da potansiyel yeni miisterilerin kazanilmasini
saglamaktadir. Bunun tam tersi durumda da isletmeler miisterilerin ihtiya¢ ve
beklentilerinin altinda hizmet sundugunda miisterilerini kaybetme riski ile karsi

karstya kalmaktadirlar (Erigkin, 2019: 34).

Parasurman vd. (1988)’nin olusturdugu 6lgek sorularini 5 ana grupta toplamislardir.
Bu dlcek giiniimiizde hala gecerliligini korumaktadir ve aktif olarak kullanilmaktadir.
Olgekte kullanilan bu 5 ana unsur sunlardir: Fiziksel unsurlar, Giivenirlilik,

heveslililik, gliven ve empatidir (Parasurman vd., 1988:23).

Tim bu tanimlamalar1 ve ifadeleri 6zetlemek gerekirse hizmet kalitesi kavrami
giiniimiizde giincel olarak irdelenen bir kavramdir. Isletmeler hakl1 olarak miisterilere
sunduklar1 hizmet kalitesini tespit etmektedirler. Hizmet sunumunun zorlugu, insan
faktoriiniin dahil olmasi, hizmetin ayni kisi tarafindan sunulsa dahi essiz ve benzersiz
olmadig bir gercektir. Bu sebeple hizmetlerin dlgiilebilmesi oldukga zordur. Isletmeler
1988 yilinda Parasurman ve arkadaslarinin ortaya koydugu hizmet kalitesi Olcek
calismast 5 ana unsur korunarak Olcek sorulari hizmet sektoriinlin igerigine gore

dontistiirerek giiniimiizde halen kullanilmaktadir.

Hizmet kalitesi kavramin irdeledikten sonra hizmet kalitesinin boyutlar1 agagidaki

bagliklarda irdelenecektir.

2.4.3. Hizmet Kalitesinin Boyutlar

Bu boliimde kisaca hizmet kalitesini olusturan boyutlar/ unsurlar ele alinacaktir.
Hizmet kalitesinin boyutlari: Giivenirlilik, ulasilabilirlik, iletisim, giiven, nezaket,

heveslilik, empati ve fizik unsurlar olarak siralamak miimkiindiir (Ozel, 2019: 35).

e Giivenirlilik: Isletmelerin miisterilerine vaat ettigi hizmetlerin, ilk ve tek
seferde vaat ettigi haliyle dogru sekilde sunabilme kapasitesidir. Miisterilerin
giivenini kazanma, miisterileri tatmin etme agisindan oldukg¢a Onemlidir.

Ornegin Japon firmalarinin is disiplinleri ve dakikligi diinyaca bilinmektedir.
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Japonlarin her sektorde dakik ve disiplinli oluglar1 adeta markalagsma 6rnegidir
(Ozel, 2019: 36).

Ulasilabilirlik: Bu tanim iki boyutta ele alinabilir. Birinci boyut miisteri hizmet
alacagi isletmeye kolayca ulasabilmesi, erigebilmesi anlamini tagimaktadir.
Ikinci boyut ise miisteri hizmet aldig1 isletmeye her durumda ulasabilmelidir.
Miisteri gliveninin saglamak i¢in énemli bir unsurdur (Eriskin, 2019: 36).
Iletisim: Bu boyut isletmeler agisindan oldukca énemlidir. Miisterinin satin
almayr karar verme sebebini dogrudan etkilemektedir. Cilinkii hizmetin
miisteri ile bulugma anidir. Bu sebeple miisteri memnuniyetini, beklentisinin
karsilanmasi dogrudan etkilemektedir. Iletisim miisteriye talep ettigi hizmeti
kendisinin anlayacag: sekilde, tek seferde ve dogru bir sekilde bunu yaparken
nazik ve kurumsal bir iislup ile yapmas1 oldukg¢a dnemlidir (Aygiin, 2014: 14).
Giliven: “Calisanlarin nezaketi, bilgisi ve biitiin bunlar1 aktarama kapasitesi
olarak tanimlanmistir” (Ceylan, 2022: 22). Giiven, anlagilacagi lizere hizmet
saglayicilar ve isletme tarafindan miisterilere saglanan bir boyuttur. Miisteri
iiriin veya hizmeti satin alirken igletmenin vaat ettigi hizmeti ilk ve tek seferde
dogru bir sekilde kendisine saglanacagini bilmesi ve giivenmesi ¢ok dnemlidir.
Bu giiven kazanabilmis isletmelerin sadik miisteriler olusturma ihtimali
olduk¢a yiiksektir. Insan iliskilerinde olmazsa olmaz olan bu kavram
isletmelerin gelecekleri agisindan da olmazsa olmazdir (Ozel, 2019: 35).
Nezaket: Bu unsur yine satig personelinin tutumuyla ilgilidir. Nezaket,
miisterilerle saygili, nazik ve diisiinceli bir sekilde iletisim kurulmasidir.
Miisteriyi su¢lamayan, yargilamayan ve sabir gerektiren bir unsundur. Yine
satis personelinin nezaketi icerisinde dis goriiniis, giyim tarzi, giyiminin temiz
ve diizgiin olmasi1 dahil edilebilir. Bu sayede miisteri ile iletisim canl
tutulabilir ve beklenti ve ihtiyaclarini igletmelere rahatlikla aktarabilirler
(Aygiin, 2014: 14).

Heveslilik: Bu unsur da satis personelinin ve igletmenin davranis ve tutumlari
ile ilgilidir. Heveslilik adindan da anlasilacag: {lizere satis personelinin ve
isletmenin miisteriye ictenlikle, heves ve istiyakla karsilamasi1 ve sorunlarini
cevaplandirmasidir. Miisterinin isletmeye ulasilabilirligi ve isletmenin
hevesliligi miisteri memnuniyeti agisindan Onemli bir husustur. Miisteri

isletme ile iletisime gectiginde kendisine memnuniyetle, istek ve nezaketle
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hizmet edilmelidir. Bunun yaninda personelin zamana ve saate riayeti,
meslegindeki derinlesme ve bagliligi gibi konular heveslilik agisindan 6nemli
konulardir (Ceylan, 2022: 22).

e Empati: Bu unsur miisteri agisindan olduk¢a 6nemlidir. Ciinkii miisteri her
seyden Once anlagilmak ister. Empati miisteriyi anlayabilme, kendini
misterinin yerine koyabilme beceresidir. Empati ile beraber miisteri kendisini
ve o isletme i¢in 6zel oldugu hissetmeli, adeta isletmenin merkezindeymis gibi
hissettirilmelidir. Her miisteri igin kisisellestirilmis ve bireysellestirilmis bir
diyalog kurulmas: isletmelere biiyiik katkilar saglamaktadir (Ozel, 2019: 37).

e Fiziksel Unsurlar: Bu boyut Parasurman’in dlgeginde de yer alan fiziksel
unsurlardir. Fiziksel ortam miisterinin isletmeye geldiginde karsilastig
hususlarinda baginda gelmektedir. Fiziksel ortamda miisteriye sunulacak
hizmeti karsilayabilecek fiziki altyapi, teknolojik alt yapi1 ve hizmet
personelinin yeterli olmasi gerekmektedir. Fizik ortam miisteri acisindan
kalite algisini tetikleyebilecek 6zellige sahiptir. Ayn1 zamanda fiziki ortam
hizmet i¢in yeterliligi saglamakla beraber personel memnuniyetine de olumlu
anlamda katk1 saglamaktadir. Ortamin yeterli ve konforlu hem miisteri hem de

hizmet personeli i¢in énemlidir (Ozel, 2019: 37).

Ozetle tiim boyutlar ve unsurlar hem miisteri hem personel i¢in karsilikli olarak
onemlidir. Bu boyutlar sayesinde miisteri soyut olarak satin alacagi hizmet hakkinda
fikir edinmis olur ve karar vermesi kolaylasir. Satis personelinin tutumu, bilgisi, istekli
olusu ve iletisimi son derece 6nemlidir. Satis basaris1 biiyilik oranda satis personeli ile
iligkilidir. Bu sebeple isletmelerin defaatle ilizerinde durmasi gereken konu insan
kaynaginin etkili ve verimli kullanmasi {izerine olmalidir. Yine isletmelerin insan

kaynaklar1 birimlerine satis personelini gelistirmek i¢in ciddi is diigmektedir.

2.4.4. Hizmet Kalitesinin Bilesenleri

Hizmet kalitesinin bilesenlerini iki alt baslikta incelemek miimkiindiir. Bunlardan ilki:
Beklenen hizmet kalitesidir. Miisterinin bir iirlinii veya hizmeti heniiz satin almadan
once o hizmet veya iiriine dair beklentilerini saglayacagi fayday: ifade eder. Ikinci
baslik ise: Algilanan hizmet kalitesidir. Miisterinin bir iirlinii veya hizmeti satin

aldiktan sonra edindigi deneyimi ifade eder. Miisterinin kars1 karsiya kaldigi, iiriin
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veya hizmeti tamdigi, anlamlandirdigi boliimdiir. Isletmelerin temel gayesi
miusterilerin bekledigi hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesinin esit ve daha

yiiksekte olmasini saglamaktir (Giirleyen, 2018: 15).

2.4.5. Hizmet Kalitesinin Ol¢iilmesi

Rekabet kosullarinin hat sathalarda oldugu giiniimiizde bir hizmeti {iretip sunmak
kadar hizmet kalitesinin 0lgmek ve sonucglara gore strateji gelistirmek oldukca
Oonemlidir. Bir hizmetin kalitesi o hizmeti satin alan miisterileri ile ilgilidir. Miisterinin
memnun olmadig1 hizmetin kaliteli ve siirdiiriilebilir nitelikte olmas1 miimkiin degildir.
Glinimiiz isletmeleri rekabet avantajin1 biiyilk oranda miisteri memnuniyet ile
saglamaktadir. Hizmetin kalitesini miisteriye nasil sunuldugu, miisterinin nasil
algiladig1 gibi etmenler etkilemektedir. Miisteri memnuniyeti ile rekabet avantaji
saglayan isletmeler verimlilik, karlilik, Pazar payini arttirma ve hatta pazar1 domine

etme ve biliylime gibi yararlar saglarlar (Ceylan, 2022: 23).

Hizmet kalitesinin Ol¢lilmesi isletmelere hizmetin miisteriler tarafindan nasil
algilandigini ve karsilandigini gosterir. Bu sayede igletmeler miisterilerinin memnun
oldugu uygulamalar1 gelistirirler, miisterilerinin memnun olmadiklar1 uygulamalara
¢Oziim yollar1 ararlar. Bu hususlar dikkate alan ve uygulayabilen isletmeler yukarida

bahseden faydalar1 saglayabilmektedirler (Ozel, 2019: 38).

Yukaridaki baglikta bahsedildigi gibi isletmelerin temel amaci miisterilerine
sunduklar1 hizmette beklentileri ve algiladiklar1 hizmet kalitesi arasindaki farkin
minimize edilmesidir. Hizmet kalitesi Ol¢limii konusu oldukg¢a zor bir siirectir.
Hizmetlerin 6zelliklerinden dolayr (soyutluluk, dokunulmazlik, ayrilmazlik,
depolanamamazlik) hizmetin hazir olmasi ve satis ayni anda gerceklesmektedir.
Hizmeti gerceklestiren de biiyiikk orandan “insan” oldugundan dolay1 standardize
etmenin zorluklar1 ortadadir. Bunun yaninda diger “insan” faktorii de miisterilerdir.
Miisteri ihtiyag, beklenti ve istekleri degiskenlik gosterebilmektedir. Bu sebeple
tiriinlerde oldugu gibi genis ¢apli standardizasyon miimkiin olamamaktadir. Tiim
bunlarin yaninda ise hizmet Kkalitesinin tim zorluklara ragmen Olciilmesi

gerekmektedir (Bayrak, 2007: 53).

Yaklasik son 60 yildir isletmelerin giindemine giren hizmet kalitesi i¢in Ol¢lim

teknikleri her daim arastirma ve tartisma konusu olmustur. Daha 6ncede ifade edildigi
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gibi hizmeti sunan “insanin” performansi1 miisteri memnuniyetine ve hizmet kalitesine
dogrudan etki etmektedir. Bu sebeple oOlgiim araglart insan faktoriinii siklikla
irdelemistir ve lizerinde durmustur. Yine buna bagl olarak fizik ortam, iiriin kalitesi
gibi etkenleri gbz ardi etmemek gerekir. Yaklasik 1980’lerden giliniimiize kadar ¢ok
cesitli hizmet kalitesi 0l¢lim araglart gelistirilmistir. Bu ¢alismada gelistirilen tiim
hizmet araglarina temas etmek miimkiin olmadigindan literatiirde en ¢ok konu olan

araclarn irdelenecektir (Eriskin, 2019: 47).

Hizmet kalitesi 6l¢iim araglart sunlardir:
e Servqual Olgegi (Service Quality)
e  GAP Modeli
e Servperf Olgegi ( Service Performance)
e Gronross’un “Toplam Algilanan Hizmet Kalitesi” Modeli
e Gummerson’un “4Q” Hizmet Kalitesi Modeli
e Kiyaslama (Benchmarking) Modeli

e Kano’nun Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyet Modeli

2.4.5.1. Servqual (Service Quality) Hizmet Kalitesi Modeli

Parasurman ve arkadaslarinin 1988 yilinda gelistirdikleri ve giiniimiizde halen aktif
olarak kullanilan bir model/6l¢ektir (Parasurman, Zeihtaml ve Berry). Model 1885
yilinda ortaya ciktiginda 10 boyut ve 97 sorudan olusmaktaydi. Modelin amaci
miisterilerin beklentilerini ve algilarini 6lgmeyi amaclaniyordu (Ceylan, 2022: 26).
Daha sonraki ¢alismalarla birlikte 6l¢ek giiniimiizde uygulandigi haliyle 5 boyut ev 22
sorudan olugsmaktadir. Bu 5 boyut isletmenin fiziksel 6zellikleri/yapisi, glivenirliligi,

hevesliligi, giiven ve empati boyutlarini kapsamaktadir (Aygiin, 2014: 13).

Parasurman, Zeithaml ve Berry tarafindan 1985-1988 yillar1 arasinda gelistirilen bu
Olcek gilinlimiizde hemen hemen tiim hizmet sektorlerine entegre edilip,

kullanilabilmektedir.

Parasurman vd. 1988 yilinda 4 farkli sektdr se¢imi sonucunda olgegi gelistirerek
sadelestirmislerdir. Bu sektorler: Bankacilik hizmetleri, tamir ve bakim hizmetleri,
kredi kart1 hizmetleri ve menkul kiymetler hizmetleridir. Bu sektorlerde gérev yapan
iist diizey yoneticiler ve halkla iliskiler ¢alisanlart ile yapilandirilmis goriismeler

gerceklestirilmistir. Bu goriismeler neticesinde:
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e Miisteri kaliteyi nasil algiliyor?
e Isletme kaliteyi arttirmak ve gelistirmek igin neler yapiyor?

e Hizmet verilirken hangi sorunlarla karsilasiliyor?

Sorularina cevaplar aranmistir. Daha sonrasinda ilgili sektdrlerin miisterileri ile benzer
yapilandirilmig goriismeler gerceklestirilmistir. Hizmet saglayicilar ve miisteriler ile
yapilan goriismeler neticesinde yukarida belirtilen sorular ortak oldugu saptanmis ve
Olcek bu sorularin cevaplarini arayacak nitelikte sadelestirilmis ve gelistirilmistir.
Olgek son halini bu goriismeler neticesinde almis olup giiniimiizde de gegerliligini

korumaktadir (Eriskin, 2019: 49).

Olgek ilk baslarda var olan fiziki gériiniis, giivenirlilik, heveslilik, yeterlilik, nezaket,
inanirlilik, eriselebilirlik, iletisim ve miisteriyi anlama boyutlar1 olarak gelistirilmistir.
Sonrasinda bazi boyutlar birbirine benzedigi diisiiniilerek ve kendi i¢inde tekrarlandig:
icin revize yapilma ihtiyaci hissedilmistir. Neticede 5 boyut 22 soruluk bir dlgek
olusturulmustur (Eriskin, 2019: 49).

Tablo 2.1: Servqual Modelinde Hizmet Kalitesi Boyutlar:

HiZMET KALITESI BOYUTLARI

Boyut Tanim Ornek

Fiziki Binanmn fiziki gOriiniimii, verilen | Okulun goriiniimi, ilgi ¢ekici

Goriiniis hizmet esnasinda kullanilan makine, | midir? Okul i¢in kullanilan ders
techizat, personel goriiniimii materyalleri yeterli midir?

Giivenirlilik | Kurumun giiven vermesi ve séziinde | Okul ~ vaadettiklerini  yerine

durmasi getiriyor mu?

Heveslilik Hizmetin verilmesi i¢in isletmenin | Gorevli personel sorulari
istekli olmasi, zamaninda hizmet | yanitliyorlar mi?
vermesi

Yeterlilik Hizmeti sunabilmek igin gereken | Sorulara yapilan geri doniisler
bilgi ve tecriibeye sahip olabilmesi kurumsal, profesyonel bir dille

yapiliyor mu?
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Nezaket Personelin saygili, kibarca yaklagim | Gorevli personel nazik mi? Geri
ve nezaketli yaklagmasi doniigler cana yakin mi?
Inanirlik Isletmenin diiriist olmas1 Okul olumlu bir marka degerine
sahip mi?
Verilen egitim hizmeti alinan
iicretin karsiligini veriyor mu?
Giivenlik Isletmenin ~ bulundugu  bélgenin | Okulun bulundugu gevre giivenli
tehlikeden uzak olmasi mi?
Erisilebilirlik | Ulasim kolayligi ve istenildiginde | Veli  istedigi zaman okula
kolayca iletisim kurulabilmesi ulagabiliyor mu?
Okul yoneticisi ile iletisim kurmak
miimkiin mii?
Tletisim Miisterinin  anlayabilecegi sekilde | Ogretmen o6grenciler hakkinda
iletisim kurulmasi bilgileri velilere ayrintili  bir
sekilde aktartyor mu?
Miisteriyi Miisteri ihtiyaclarmin farkinda olup, | Ogretmen, veliyi ve ogrenciyi
Anlama dikkatli davranilmast yeterince tantyor mu?

Kaynak: Parasurman vd., 1985: 43

Servqual hizmet kalitesi 6lgme prensibi, miisterinin bekledigi hizmet kalitesi ile
miisterinin algiladig1 hizmet kalitesi arasindaki farki 6lglimlemek {lizerine olmustur

(Ceylan, 2022: 26).
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Gtivenilirlik

Yanit Verilebilirlik
Empati

Glivence

Fiziksel Gorinim

Algilanan Hizmet

Beklenen Hizmet

Sekil 1.1: Servqual Hizmet Kalitesi Prensibi

Kaynak: Parasurman vd., 1988: 12-40

Algilanan
Hizmet

Kalitesi

Servqual Hizmet Skoru |:> Algilanan Hizmet Kalitesi= Algilanan Hizmet —

Beklenen Hizmet

Hizmet kalitesi 6l¢ctimlemesinden sonra sonuglar:

e Beklenen kalite > Algilanan kalite ise = Diistik Kalite

e Beklenen kalite < Algilanan kalite ise = Yiiksek Kalite

e Beklenen kalite = Algilanan kalite ise =Dogru Kalite (Y1lmaz ve Filiz, 2007:
237; Cicek ve Dogan, 2009: 204).
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[ Algilanan Hizmet (AH) ] [ Beklenen Hizmet (BH) J

\ [ Rarplagtums ] /

S N

Beklentilerin Fazlasiyla Beklentilerin Beklentilerin
Karsilanmasi Karsilanmasi Karsilanmamas:

: . Doyurucu Diigiik
Ideal Kalite

Sekil 2.2: Hizmet Kalitesi Modeli
Kaynak: Bulgan; 2002: 7

Servqual hizmet kalitesi modeli 2 boliimden olugmaktadir. Birinci boliim: miisterinin
beklentileri, ikinci boliimde ise hizmet aldigi isletmenin hizmet performansini
Olgmektedir. Yukarida belirtilen formuliizasyona uygun olarak beklenti ve gerceklesen

hizmet kalitesinin temelini olugturmaktadir (Aygiin, 2014: 13).

2.4.5.2. GAP Modeli

Servqual hizmet modeli 6l¢iimlenirken bazi bosluklar meydana gelmektedir. Servqual
modeline gore hizmet kalitesi: Miisteri beklentisi ile algiladig:i kalite arasindaki
farklilik olarak tanimlanir. Bu tanima gore sunulan hizmet beklentiler ile esit veya daha
ist seviyede ise basarili bir hizmet sunulmustur. Ancak sunulan hizmet beklenen
hizmetin altinda ise basarisiz yani “bosluk” veya “GAP” li bir hizmettir. Isletmelerin
amaci bu bosluklar1 tanimlamak ve gidermeye ¢alismaktir (Eriskin, 2019: 53). Bosluk
(GAP) modeli, Servqual modelini tanimlayici niteligindedir. Bu modele gore basarisiz

hizmetlerde 5 adet bosluk mevcuttur.
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Kulaktan Kulaga
Iletisim

[ Kisisel Ihtiyaglar ]

Gegmis Deneyimler

)

[ Beklenen Hizmet

vy

A

A

Bosluk 5

[ Algilanan Hizmet

A

Bosluk 1 I

[ Hizmetin Sunumu

Miisterilerle

]4_> Dis iletisim

Bosluk 4

Yonetimin Miisteri
Beklentilerini
Anlamasi

A

Hizmet Kalitesi
Spekifikasyonlar1

|

Sekil 2.3: Servqual Hizmet Kalitesinde Bosluk (GAP) Modeli

Kaynak: Parasurman vd., 1985: 44
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Sekil 2.3’te Parasurman vd. GAP modelini tablo halinde sunmuslardir. Bosluklarin

hangi adimlarda meydana geldigi belirtilmistir. Bu bosluklarin agiklamalar1 asagidaki

gibidir:

Bosluk 1: Miisteri beklentilerinin, isletmeler tarafindan dogru algilanamamasi
Bosluk 2: Isletmenin miisterinin bekledigi kaliteyi saglayamamasi

Bosluk 3: Hizmet sunum agi1g1. Isletmenin sunmayi taahhiit ettigi standart ile
miisteriye sundugu hizmet arasindaki farlilik

Bosluk 4: Iletisim boslugu. Isletmenin yaptign reklam ve pazarlama
kampanyalarinin miisteride karsilik bulamamas1 durumudur.

Bosluk 5: Algi ile gercek boslugu. Miisterinin bekledigi hizmet ile gerceklesen
hizmet arasindaki negatif farklilik (Eriskin, 2019: 57; Ozel, 2019: 57; Ceylan,
2022: 33).

Erigkin (2019)’da bosluklarin alt kirtlimlartyla ilgili agiklamalar ve tanimlamalara yer

vermistir. Ayrintilarini detaylariyla ele almadan konu basliklarini ele almakta fayda

vardir. Bu ¢er¢evede:

Bosluk 1: * Isletmelerin miisteri beklentilerini dogru tanimlayamamasi

* Yonetim- miisteri arasindaki diyalog kurulamamasi
* Yanlis pazar arastirma modeli kullanilmas1

* Yonetim hiyerarsisi katmanlarinin fazla olusu

Bosluk 2: *  Isletmelerin miisterinin bekledigi kaliteyi/ performansi

saglayamamasi

* Jsletme amacini net olarak tanimlayamamasi

* Personele gore standartlarinda eksiklik

*

Hizmet kalitesinin 6neminin farkina varilamamasi

Bosluk 3: * Isletmenin kendi koydugu standartlar1 yakalayamamasi

* Ise uygun olmayan personel se¢imi

*

Ise uygun olmayan teknoloji

*

is birligi eksikligi
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Bosluk 4: * Isletme reklam kampanyalarinin miisteriyi ikna edememesi
* Abartma egitimi
* Jsletmedeki yatay iletisim yetersizligi

Bosluk 5: * Algi ile gercek boslugu

* Onceki 4 basligin toplamini olusturmaktadir (Eriskin, 2019: 57).

2.4.5.3. Servperf Olgegi (Service Performance) Cronin ve Taylor Modeli

Literaratre Parasurman vd. (1988)’nin gelistirdigi hizmet kalitesi 6l¢ceginden 4 yil sonra
gelistirilmistir. 1992°de Cronin ve Taylor ‘mn ortaya koydugu Servperf modeli de
giinlimiizde giincelligini korumaktadir. Servperf modelinin, Servqual modelinden en
temel farklilig1 tiriin/ hizmet performansina dayanmasidir. Servperf modeli miisterinin
beklentilerine dayanmaz. Cronin ve Taylor (1994)’e gore miisteri satin alacag {irlin veya
hizmete dair bilgi sahibi olmadig1 ve daha once tecriibe etmedigi i¢in beklentilerini
tanimlamay1 ve buna gore hareket etmenin efektif olmadigini ileri stirmiiglerdir.

Servperf tamamen performansa dayali 6l¢iim modelidir (Bozkir, 2023: 11).

Serefkaya (1997)’de Servperf modelini dogrular nitelikte su ¢ikarimlari elde etmistir:
Teorik ve pratik olarak miisterinin hi¢ deneyimlemedigi {irtin/ hizmetlerde beklentileri
Olcmenin gercekei olamayacagini ifade etmistir. Cronin ve Taylor’in modelinde bosluk
skorlar1 yoktur. Servqual modelinden bir diger farkliliklar1 da budur. Miisteri
beklentilerinin meydana getirdigi bosluklar (GAP), Servperf modelinde performansa
dontstiiriilmiis ve ortadan kaldirilmistir. Servperf modelinin, Servqual modeline gore
bir diger farklilig1 da hizmet sektoriinde kullanilacag: gibi iiriin bazli  sektorlerde de

kullanilabilmesidir (Akdogan, 2011: 44).

Cronin ve Taylor Servperf 6l¢egini 4 farkli sektor ilizerinde g¢aligmalar yaparak
gelistirmislerdir. Bu sektdrler: Bankacilik hizmetleri, ilaglama hizmetleri, kuru
temizleme hizmetleri ve hazir gida sektorleridir. Servperf 6lgegini performansa dayali
kriterler ile dl¢iimlemislerdir (Oztiirk, 2019: 39). Servqual modelinde kullanilan 5
boyut ve 22 soru ayni sekilde korunmustur, miisteri beklentilerine yonelik sorularin

yerine Uiriin/ hizmet performans sorular1 almistir (Bozkir, 2023: 11).

Tim bunlarla beraber bazi g¢alismalar miisteri beklentilerinin 6lgiilmesine gerek

olmadig1, miisteri algilarinin ve hizmetlerin performansinin dlg¢iilmesinin daha etkili
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oldugu savunmuslardir. Bunun yani sira hizmet performansinin kaliteli olusu miisteri
tatminine dogrudan etki edecegi yapilan bilimsel ¢aligmalarla ortaya konmustur.
Bundan yola ¢ikarak miisterinin aldigi hizmetin yiiksek kalitede olmayacagini fakat
yiiksek tatmin saglayan hizmetlerin daha tercih edilen hizmetler oldugu sonucuna

varmiglardir (Albayrak, 2018: 51).

2.4.5.4. Gronross’un “Toplam Algilanan Hizmet Kalitesi” Modeli

Hizmet kalitesi modellerinin literatiirdeki ilk calismasidir. 1984 yilinda Grénroos’in
gelistirdigi bu model “The Nordic Model” olarak da adlandirilmaktadir (Bayrak, 2007:
55). Gronroos calismasinda miisterilerin hizmete dair algilanan kalitesini 6lgmeye
yonelik hazirlanmistir. Toplam algilanan kaliteyi, beklenen kalite ile algilanan kalite

arasindaki farki 6l¢timlemek {izerine tanimlamistir (Ceylan, 2022: 34).

Gornroos miisterilerin algisini merkeze koymus ve miisterilerin beklenti ve algilarini
3 ana boyut etrafinda toplamistir. Bu 3 boyut: Teknik kalite, fonksiyonel kalite ve
kurumsal imajdir. Gronroos teknik kaliteyi, miisterinin satin aldig iiriin veya hizmetin
ne olduguyla, yeni miisterinin ne aldigiyla ilgilidir. Miisteriye hizmetin daha somut bir
sekilde gosterilmesidir. Ornek olarak ucak/ tren hizmetlerinde kalkis ve varis

saatlerinin belirtilmesi verilebilir (Ceylan, 2022: 34).

Ikinci kalite boyutu olan fonksiyonel kalite ise miisterinin iiriin veya hizmeti nasil
aldigiyla ilgilidir. Fonksiyonel kalite miisterinin aldig1 hizmetin degerlendirilmesinde
en Oneli etkendir. Fonksiyonel kalite objektif olarak Olclilemeyen, kisiden kisiye
degisebilen kalite tiiriidiir. Ornek olarak bir banka kuyrugunda bekleme sirasi, bir
hastanede randevu saatlerine riayet edilmesi verilebilir (Bayrak, 2007: 55). Ugiincii
boyut olan kurumsal imaj ise teknik ve fonksiyonel kalitenin miisteri nezdinde
olusturdugu alg1 olarak adlandirilabilir. Imaj, hizmet alan miisterilerin hizmetten
memnun kalma diizeylerine gore belirlenen siibjektif yargilardir. Isletmenin vaat ettigi
hizmetlerin yerinde, zamaninda, ilk ve tek seferde dogru bir sekilde sunmasi kurumsal

imaj agisinda oldukca 6nemlidir (Eriskin, 2019: 61).

Kurumsal imaj faaliyetleri reklam, pazarlama, halkla iliskiler ve agizdan agiza aktarma
yolu ile olusmaktadir. Reklam ve pazarlama miisteriye ne vaat ettigini gostermeye

calisirken, halkla iliskiler hizmetin nasil ve kimlerle ylriitiilecegini gdstermesi
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bakimindan 6nem arz etmektedir. En etkili imaj olusturma yolu ise miisterilerin diger

miisterilere agizdan agiza pazarlama yontemiyle olusmaktadir (Bayrak, 2007: 57).

Beklenen Hizmet Hizmet Kalitesi Algilanan Hizmet

[

» Pazarlama Iletisimi
e imaj

e Kulaktan [letisim

e Miisteri Thtiyaglar

/

Teknik
Kalite

Fonksiyonel
Kalite

Sekil 2.4: Algilanan Hizmet Kalitesi

Kaynak: Gronroos, 1993: 20

Kisacast literatiire ilk defa giren model olarak 6nemini koruyan Gronroos modeli ayn
zamanda Parasurman vd. ‘ne ve Taylor ve Cronin’e altyap: niteliginde oldugu
sOylenebilmektedir. Miisterilerin algiladigi hizmet kalitesinin 6neminin vurgulanmasi
ve bu kalite boyutlarin1 tanimlanmasi olduk¢a 6nemlidir. Diger calismalarin temeli
niteliginde olmustur. Gronroos’un caligmasi daha sonra gelistirilerek 1987 yilinda

Gummerson modeli olarak literatiire girecektir (Bayrak, 2007: 59).

2.4.5.5. Gummerson’un “4Q” Hizmet Kalitesi Modeli

1988 yilinda Gronroos’un hizmet modeli gelistirilerek liretim sektoriine de adapte
edilmistir ve uygulanmaya baglamistir. Gummerson’un gelistirdigi bu modele 4Q ismi
verilmistir ve her bir “Q” bir kalite bilesenini ifade etmektedir. Sirasiyla: Dizayn
kalitesi, liretim ve dagitimin kalitesi, iliskisel kalite ve ¢iktinin kalitesi olarak ifade

edilir (Bayrak, 2007: 60). Gummerson’un hizmet kalitesi modelinin merkezinde
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misteri vardir. Bu modelde miisterinin algiladigr kalite ¢ok Onemlidir. Bu algi,

miisterinin hizmetlerden beklentilerini, o hizmet veya iirline dair deneyimleri ve

kurumsal imajdan etkilenmektedir. Bu kriterler isletme tarafindan ne kadar saglikli

isletilirse miisteri algis1 ve memnuniyeti de o denli yiiksek olmasi beklenebilir.

Modelin “Q” boyutlar1 su sekilde agiklanabilir:

Tasarim/ Dizayn Kalitesi: Uretilen {iriiniin planlama, proje, uygulama, is akisi
siirecleriyle beraber “ne kadar iyi” iiretildigini ifade eder. Isletmenin iirettigi
bir iirlin miisteri ihtiya¢ ve isteklerini ne denli karsilamakta ve miisteriyi ne
derecede tatmin etmekte gibi hususlar tasarim kalitesi ile ilgilidir. Tasarim ile
miisterinin ihtiya¢ ve beklentileri paralellik gostermelidir.

Uretim ve Dagitim Kalitesi: Isletme tasarima uygun “iyi/uygun” iiriinii
iirettikten sonra bu {riiniin satis1 yapilmak iizere dagitilmasi siireci oldukca
onemlidir. Clinkii dagitim siirecinde biiyiik oranda isletme kontrolii olmadig1
zorlayict bir siirectir. Dagitim siirecinde meydana gelebilecek hasarlar
kurumsal imaj1 ve miisteri algisini etkilemektedir.

Iliskisel Kalite: Miisteri satin alma &ncesinde veya satin alma esnasinda
goriistiigli satis personeli, iliskisel kalite agisinda 6nem arz etmektedir. Satig
esnasinda miisterinin karsilanmasi, bilgisel olarak miisterinin aydinlatilmasi,
ithtiya¢ ve beklentilerinin net olarak anlasilmasi ve buna uygun olarak {iriin
veya hizmet sunulmasi basaril1 bir satis icin olmazsa olmazdir. Iliskisel kalite,
tasarim ve dagitim kalitesi ile birlikte miisterinin kurumsal imajin1 olumlu
yonde etkilemek i¢in en giiclii araglardan bir tanesidir.

Ciktinin Kalitesi: Ortaya ¢ikan iirlin veya hizmetin kusursuzlugunu ifade eder.
Tasarim, dagitim ve iliskisel siireclerin sonunda miisterinin satin aldigi {iriin
veya hizmetin miisteride yarattigr algi siirecidir. Miisterinin ihtiyag ve
beklentilerinin ne denli karsilandigi, miisterinin satin aldig1 iiriin veya
hizmetten ne derece tatmin oldugu, miisterinin “kalite” alg1 siirecidir ve
islemlerin son adimidir (Gummerson, 1994: 78; Bayrak, 2007: 62; Aktepe,
2021: 33).
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Imaj

Beklentiler Deneyimler

Dizayn Deneyim
Uretim ve Miskiler
Dagitim

Sekil 2.5: Gummerson’un 4Q Modeli
Kaynak: Edvardsson, 1994: 34

Sekil 2.5.te Gummerson’un 4Q modeli bulunmaktadir. Miisterinin algiladig1 hizmet
kalitesi hangi etkenlere bagl oldugunu gdstermektedir. imaj, beklentiler ve deneyimler

boyutlarinin, miisterinin algiladig: hizmet kalitesini etkiledigi gozlemlenmektedir.

2.4.5.6. Kiyaslama (Benchmarking) Modeli

Kiyaslama (Benchmarking) modelin rekabetin ¢ok yogun oldugu giiniimiizde siklikla
uygulanan bir modeldir. Model ilk defa 1979 yilinda Xeros isimli firma tarafindan
uygulanmistir. Modelin felsefesi olduk¢a basit olmasina ragmen uygulamasi oldukca
zordur. Temel felsefe: “Baskalarindan o6grendir” (Aktepe, 2021: 30). Kiyaslama
modelini uygulayacak firmanin, kiyas asamalarin1 iyi belirlemelidir. Oncelikle kendi
hedef kitlesini belirlemelidir. Hedef miisterilerin tatmin ve memnuniyet noktalari 1yi
tespit edilmelidir ve buna uygun olarak is akis siirecleri gelistirilmelidir. Isletmenin
“kritik basar1 faktorii” dogru tespit edilmeli ve uygulanmalidir. Tiim bu siireclerin
ardindan hedef firma veya rakip firma benzer adimlarla analiz edilmelidir. Kiyaslama
siirecinin sonunda rakip/ hedef firmanin faydali bulunan uygulamalar1 uygun bir
sekilde uygulanmaya alinmalidir. “Bagkalarindan 6gren” felsefesi basit gibi goriinse

de kapsamli ve karmasik bir siireci beraberinde getirmektedir (Bayrak, 2007: 69).

Bu siireclerin yaninda kiyaslama modeli rakip/ hedef firma analizi ile sinirhi degildir.
Ornegin igsel kiyaslama, islevsel kiyaslama ve 6zgiin kiyaslama modelleri de yaygin

olarak kullanilan modellerdir (Albayrak, 2018: 58).
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e lcsel kiyaslama modeli, bir isletmede var olan, basarili bulunan ve &zgiin
bulunan is modelinin farkli birim ve departmanlara uygulanmasi ¢alismasini
ifade eder.

e Islevsel kiyaslama modeli, isletme biinyesinde var olan bir is modelini,
sektorde daha genis Olcekte is yapan bagka bir igletme ile kiyaslamasidir.
Islevsel kiyaslama, kendinden daha biiyilk ve genis olgekli firmalarin
kiyaslanmasini ifade eder.

e Ozgiin kiyaslama modeli ise isletmenin kendisinden ¢ok daha farkli bir
sektorde basarili bulunan isletme ile kiyaslanmasini ifade eder. Basarili
bulunan firmanin hangi sektdrden oldugu 6nemli degildir. Sektoriinde basarili

uygulamalar yapiyor olmasi yeterlidir (Albayrak, 2018: 59).

Asama 5 Asama 1
Benchmarking > Benchmarking
Uygulamasinin Siirecinin Konusunun

Gergeklestirilmesi Belirlenmesi
Asama 4 Asama 2
Benchmarking Benchmarking Ekibin
Bilgilerin Toplanmasi Olugturulmasi
ve Analiz Egilmesi
Asama 3
Benchmarking
Ortaklarin
Belirlenmesi

Sekil 2.6: Kiyaslama/ Benchmarking Semasi
Kaynak: Nemlioglu, 1995: S.y.

Sekil 2.6.’da ifade edilen kiyaslama akis1 goriinmektedir. Isletmelerin asama asama
yapmalar1 gereken adimlar ¢ikartilmistir. Isletmeler kiyaslama yapacaklari konulari/
alanlar1 1y1 belirlemelidir. Rakip veya hedef firmanin bastan agagi tiim uygulamalarinin
kiyaslanmast ve entegre edilmesi miimkiin degildir. Bu yiizden ilk adim oldukca
onemlidir. Sonrasinda kiyaslama ekibinin olusturulmasi, is akisina uygun personel
gorevlendirilmesi, bu personelin hedef veya rakip firmay1 iyi analiz etmesi ve faydali

uygulamalari raporlamas1 6nemli hususlardandir.
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2.4.5.7. Kano’nun Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyet Modeli

Kano’nun hizmet kalitesi modeli 1984 yilinda ortaya atilmistir. Kano’nun odaklandigi
husus miisterinin istekleri iizerinedir. Isletmeler bu modeli giiniimiizde de siklikla
kullanilmaktadir. Bununla beraber miisterilerin istek ve beklentileri hizlica ve siklikla
degisebilecegi i¢cin modelin kullanimi1 ve miisteri isteklerini 6l¢mek isletmeler isin
zorlayici olabilmektedir (Citak, 2014: 62). Kano modeli hem hizmet hem de {iriin
sektoriinde uygulanabilmektedir. Kano, modelinde miisteri istek ve beklentilerini 3
boyutta agiklamaktadir. Bu boyutlar: beklenen ihtiyaglar, temel ihtiyaglar ve heyecan
verici ihtiyaglar olarak siralanmaktadir (Goral ve Cagliyan, 2019: 91).

Beklenen Ihtiyaclar: Miisteri iiriin veya hizmetten ne bekledigini ifade eder. Miisteri
iriin veya hizmeti satin aldiginda karsilanmasi gereken, karsilanmadiginda
memnuniyetsizlige neden olan ihtiyaglar kategorisindedir. Miisteri bu ihtiyaclar
normal sartlarda fark etmez, ancak eksikliginde ortaya ¢ikan ihtiyag tiiriidiir (Citak,

2014: 62).

Temel Ihtiyaclar: Miisteri i¢in olmazsa olmaz, satin alirken zaten var olacagini
diistinerek alinan iiriin veya hizmetlerdir. Miisteri ihtiyacina binaen iiriin veya hizmet
satin almak ister ve dolayisiyla satin aldigi bu iirlin veya hizmet temel ihtiyacim
karsilamas1  gerekir. Aksi durumda yani karsilanmadigi durumda ciddi

memnuniyetsizliklere yol agar (Giiltas ve Yiicel, 2019: 145).

Heyecan Veren Ihtiyaglar/ Ozellikler: Miisterilerin genelde beklemedigi, isletmeler
tarafindan siirpriz olarak sagladigi boyuttur. Miisterinin en iist seviyelerde beklenti ve
tatminin saglamaktadir. Karsilanmadiginda miisteride olumsuz bir kani olusturmaz.
Karsilandiginda ise miisteri en iist seviyede memnun ve tatmin olur. Bu ihtiyag tiiriine

de heyecan verici ihtiyaglar ismi verilmistir (Goral ve Cagliyan, 2019: 92).

Bunun yaninda Kano, temel olmayan yardimci boyutlar da tanimlamistir. Kano

yardimci boyutlar1 3 baglikta ele almistir. Bunlar:

Notr Ozellik: Uriin veya hizmette olup olmamasi miisteri igin olumlu ya da olumsuz

izlenir uyandirmayan eylemlerdir.

Zit Ozellik: Miisteriye sunulan {iriin veya hizmette miisteri igin nadiren de olsa

tatminsizlige yol acan boyuttur.
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Siipheli  Ozellik: Miisteriye saglandiginda fayda veya zarar saglayacag
ongoriilemeyen boyuttur. Isletmelerin kagindig1 boyutlardan biridir (Citak, 2014: 62).

Sekil 2.7.’de Kano’nun akis diyagrami1 mevcuttur. Bu diyagramdan bazi ¢ikarimlari
yapmak miimkiindiir. Grafigin yatay ekseni sunulan {iriin veya hizmetin, miisteri
nezdinde beklentilerinin ve isteklerinin ne kadar karsilandigini ifade ederken, grafigin
dikey ekseni {iriin veya hizmete dair miisterinin tatminin derecesini ifade etmektedir

(Day, 1988: 16).
Kano diyagraminda 6zetle su ¢ikarimlar elde edilebilir:

e Miisterilere sunulan temel ihtiyaclar/ Ozellikler, miisteri tatmini {izerinde
anlaml1 bir etki olusturmamaktadir.

e Miisteriler tarafindan beklenen ihtiyaclar/ ozellikler ne kadar karsilanirsa
miisteri memnuniyet ve tatminine o kadar katki saglamaktadir.

e Heyecan verici Ozellikler/ faktorlerin saglanmamasi durumunda miisteri
memnuniyeti notr durumda iken heyecan verici faktorlerin aktif edilmesi
halinde miisteri memnuniyeti en iist diizeyde olumlu anlamda etkilenmektedir

(Goral ve Cagliyan, 2019: 91).

/ Memnuniyet \
K

Heyecan Verici

Performans Performans

Faktorler Performans
Faktorler
Diisiik g/ - ‘ Yiiksek

Temel Faktorler

v

K Memnuniyetsizlik /

Sekil 2.7: Kano Diyagram
Kaynak: Wang ve Ji, 2010: S.y.
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UCUNCU BOLUM
MUSTERI VE MUSTERI MEMNUNIYETI

Gectigimiz boliimde lriin/hizmet, hizmetin 6zellikleri, hizmetin pazarlanmasi ve
bilesenlerini detaylica agiklanmistir. Bu boliimde ise iiretilen iiriin veya hizmetlerin
neden ve kim igin tiretildigi, isletmelerin hedef kitlelerinin kim oldugu ve bu kitlenin
nelerden etkilendigi gibi kavramlar iizerinde durulacaktir. Rekabet kosullarinin
oldukga zorlayici ve isletmeler arasi rekabetin oldukca yiiksek oldugu giiniimiizde
isletmelerin en onemli kaynaklar1 olarak goriilen miisterileri anlamak, beklentileri
karsilamak, miisterilerin sadakatini ve isletmeye bagliliklarin1 saglamak isletmelerin
temel hedefleri haline gelmistir. Sirastyla miisteri kavramini, g¢esitlerini, miisteri
memnuniyetini etkileyen faktorleri, misterilerin beklentilerini izah etmeye

calisacagiz.

3.1. Miisteri Kavram

“Miister1”, ilk olarak 20. yy. baslarinda ortaya atilan bir kavram olarak isletmelerin
Oniine ¢ikmistir. Ancak isletmelerin bu kavrami anlamasi ve bu kavrama gore hareket
etmesi yaklasik son 20 yildir 6nem kazanmistir ve 6ne ¢ikmistir. Giiniimiizde miisteri
tanim1 da dinamik bir hal almaya baslamistir. Baz1 isletmeler miisteriyi nihai tiiketici
ve kendisinden siirekli olarak mal veya hizmet alan kisiler olarak tanimlarken, bazi
isletmeler miisterilerini “¢6zlim ortaklar1” olarak tanimlamaktadir. Her ne sekilde
tanimlama yapilirsa yapilsin isletmelerin ayakta kalabilmesi, orta ve uzun vadede
bliyliyebilmesi, siirdiiriilebilir olabilmeleri i¢in miisteri kavrami oldukc¢a Snemlidir.

Miisteri isletmelere maddi girdi saglayan kaynaktir (Demirtas, 2019: 16).

Hizmet ve hizmet pazarlamalarinin gliniimiiz kadar yaygim ve 6n planda olmadig:
yillarda isletmeler oOnce {irlinleri iiretip sonrasinda miisteriye saglamaktaydilar.
Uretilen iiriiniin miisteri beklenti ve ihtiyaglarmi karsilamasi hususu giiniimiizdeki
kadar birincil husus degildi. Ancak giiniimiiz rekabet kosullarinda, artik isletmeler
biiylik oranda miisterilerin ihtiya¢ ve beklentileri anlayip adeta bu dogrultuda iiriin
veya hizmet liretmek zorunda kalmaktadirlar. Miisterilerin alacagi iirlin ¢esitliginin
artmastyla beraber bunlar1 satin alacagi isletmelerin cesitliligi de artmistir. Bu nedenle

glinlimiiz kosullarinda isletmelerin sadik, kendisine bagh miisteri kitlesi olusturmak
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olduk¢a zorlagsmistir. Bu zorlukla beraber isletmeler miisterilerini kaybetmeme

amaciyla onlarin istekleri, ihtiyaglari, beklentileri ve tatminleri daha da O6nem

kazanmistir (Kara, 2017: 21).

Miisteri kavramini pek ¢ok sekilde tanimlamak miimkiindiir:

Tiirk Dil Kurumuna goére miisteri, hizmet, mal vb. alan ve karsiliginda {icret
odeyen kimse olarak tanimlanmistir (TDK, 2023)

Kazan (2020)’ a gére miisteri isletmelerin iirettigi {irlin veya hizmetleri satin
alan kisi veya kurumlar olarak tanimlamistir (Kazan, 2020: 41).

Ceylan (2022)’a gore miisteri isletmelerin var olma sebebi olarak
tammlanmigstir. Uretilen tiim iiriin veya hizmetler nihai bir kullaniciya
satilmadig1 siirece isletmelerin karlilik elde etmesi ve dolayisiyla ayakta
kalmas1 miimkiin degildir (Ceylan, 2022: 41).

Bakir (2018)’a gore miisteri isletmelerin {irettigi {irlin veya hizmetleri,
tedarikciler ve aracilar araciligiyla nihai kullaniciya aktaran, nihai kullanicinin
bu iirlin veya hizmetleri satin alma karsiliginda para 6dedigi ve fayda sagladigi
ve dolayisiyla isletmelerin iliskileri yakin tutmak istedigi kisi veya kurumlar
olarak tanimlamistir (Bakar, 2018: 4).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1991)’e gore miisteri isletmelerin mal
varliklarinda goriinmeyen ancak isletmelerin sahip olduklar1 en kiymetli

varliklar olarak tanimlanmaktadir (Kazan, 2020: 41).

Miisteri kavramini izah ettikten sonra, Yildiz ve Ardi¢ (1999)’da miisteriyi cesitli

sekillerde smiflara ayirmis ve giinlimiizde de halen gilincelligini korumaktadir. Bu

siniflandirmada miisteri 4 farkli kategoride incelenmistir. Bunlar: Tiiketici, isletme

miisterileri (B2B), dagiticilar/franchise ve i¢ miisterilerdir.

Tiiketici, isletmelerin sunmus oldugu iiriin veya hizmet satin alan kisi ile o iirlin
veya hizmeti kullanan kisinin ayni1 olmasidir. Ornegin kislik bir mont satin alan
miisteri o iriinii kendisi kullanmak icin satin aliyor ve kullaniyor ise o kisi
tiikketici olarak tanimlanmaktadir. Diger yandan satin alan kisi ile tiiketici farkl
kisiler olursa onu tiiketici olarak tanimlamak miimkiin degildir. Buna 6rnek
olarak bebek bezi satin alan miisteri iken, o iriinii kullanacak kisi biiyiik

ihtimalle bebek olacagi i¢in tiiketici bebektir. Yani miisteri ile tliketici farklidir.
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Isletme miisterileri (B2B), baska bir isletmenin iirettii iiriin veya hizmeti nihai
tiikketiciye kendi kanali aracili1yla sunan kurumsal/ticari miisterilerdir. Isletme
miisterileri aldiklart {iriin veya hizmeti dogrudan satacagi gibi kendileri katma
deger katma suretiyle de satig yapabilmektedir. B2B karsilikli olarak fayda
saglama amaciyla yapilmaktadir ve bu fayda genelde karlilik olmaktadir.
Dagiticilar/Franchise, “Bir markanin imtiyaz sahibi, belli sartlar dahilinde isin
yonetim ve yiiritiilmesine iliskin destek saglayarak, belirli bir maddi bedel
karsiliginda, bagimsiz  yatirimcilara markasinin - satilmasi  seklinde
tanimlanmaktadir” (Bakir, 2018: 5).

Ic Miisteri, iiriin veya hizmet iireten isletmelerde iiretim, dagitim, satis,
pazarlama, gelistirme gibi adimlarinda yer alan ve isletmelere katki saglayan
insan kayna@idir. I¢ miisteri isletmelerin tam zamanli veya yar1 zamanli

personelidir (Bakir, 2018: 5).

Bu tanimlamadan sonra Tagkin (2000)’1n miisterileri siniflandirmasini da aktarmak

gerekir. Tagkin, misterileri 4 farkli kategoriye aymrmisti. Bu kategoriler:

Muhtemel miisteri, mevcut miisteri, eski miisteri ve hedef miisteridir.

Muhtemel miisteri, isletme tarafindan herhangi bir sekilde {iriin veya
hizmetlerin tanitilmasi, bilinmesine maruz kalan gelecekte de bu isletmeden
irlin veya hizmet satin alma ihtimali bulunan miisterilerdir.

Mevcut miisteri, adindan anlasilacagi lizere hali hazirda isletmenin {iriin veya
hizmetlerini ihtiya¢ dahilinde satin alan miisterilerdir.

Eski miisteri, daha once isletmelerden iiriin veya hizmet satin alan ancak
herhangi bir sebepten dolay1r artik o isletmeden satin alma yapmayan
miisterilerdir.

Hedef miisteri, her isletme icin onemli olan miisterilerdir. Isletmeler sats,
pazarlama ve tutundurma faaliyetlerinde iiriin veya hizmetleri i¢in hedef pazar
ve hedef miisteri belirlerler. Hedef miisteri isletmelerin sundugu iirlin veya
hizmetlerin kendilerinden satin alinmasin istedikleri miisterilerdir. Kisa, orta
veya uzun vadede biliyiimek isteyen, karliliklarini arttirmak isteyen ve
stirdiiriilebilir olmak isteyen isletmelerin kazanmasi gereken 6nemli bir kitledir

(Cildag, 2007: 6).
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Bakir (2018)’ e gore glinlimiiz miisterileri, isletmelerden satin aldig: iiriin veya hizmeti
bilen, bu satin almadan hangi faydalar1 saglayacagini tespit eden, bu satin alma
sonunda memnun olup olmadig bilen, isletmelere istek ve beklentilerini net olarak
tanimlayabilen kisiler veya kurumlardir. Giinlimiizde miisterinin varlig1 ve giicii

isletmeler iizerinde oldukga etkili olmaktadir (Bakir, 2018: 5).

Miisteri kavraminin gitgide 6nem kazanmasiyla beraber bu kavram siklikla irdelenmis
ve gesitlere ayrilmistir. Miisteriyi sadece iirlin veya hizmet satin alan kisi olarak
tanimlamak eksik kalmaktadir. Miisteri giinlimiizde isletmelerin ¢6ziim ortag1 olarak
gordiigii, iriin veya hizmetlerini sekillendiren ve hatta iiretim siireglerinde dahi katkisi
olan kisi veya kurumlar olmuslardir. Bu sebeple miisteri kavramini i¢ miisteri ve dis

miisteri olarak incelemek isabetli olacaktir.

3.1.1. I¢ Miisteri Kavramm

I¢ miisteri, isletmelerde calisan ydnetim kurulu iiyesinden temizlik gérevlisine kadar
tiim personeli kapsar. I¢ miisteri, isletme icin ¢alisan, emek harcayan ve fayda iireten
kisilerdir. i¢ miisteri, iiretim, hizmet, pazarlama, dagitim ve satis gibi pek cok alanda
isletme icin calisir ve isletmeye katma deger saglarlar. Uriin veya hizmetin kalitesi
miisteri tarafindan tanimlanir ve algilanir ancak bu kalitenin olusumu i¢ miisteriler
tarafindan saglanir. I¢ miisteriler yani caliganlar bir {iriin veya hizmetle ilgili tiim
siireglerinde bulunurlar. Uriin veya hizmet iiretimi, siireclerin gelistirilmesi ve
tyilestirilmesi, {iriin veya hizmet kalitesinin arttirilmasi, ARGE c¢alismalarinin
yapilmasi, maliyet girdilerinin diisiiriilmesi gibi hususlar i¢ miisteri tarafindan saglanir.
I¢ miisterinin temel gayesi nihai tiiketicinin istedigi iiriin veya hizmeti {iretmektir

(Kazan, 2020: 42).

Isletmelerin kalite standartlarmi olusturan bu i¢ miisteriler devamlilik ve
stirdiiriilebilirlik agisindan olduk¢a 6nemlidir. Bilimsel arastirmalar su hususu net
olarak ortaya koymaktadir: I¢ miisteri memnuniyeti, dis miisteri memnuniyetini
dogrudan etkileme giiciine sahiptir. Bu sebeple isletmeler i¢ miisteri memnuniyetini
saglamak icin ¢aba harcamalilardir. Isletme igerisindeki hiyerarsik sistem, yatay ve
dikey iligkiler, ¢alisanlara 6diil/prim sistemi, ¢alisanlarin diislincelerine saygi ve siire¢
yonetimine dahil edilmesi, {licret ve terfi sisteminin efektif kullanimi ve uygun is

kosullarinin  saglanmas1 gibi maddeler onem arz etmektedir. Bunun yaninda
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sosyallesme olanaklari, ilave yan haklar gibi hususlar da dikkate alinmaktadir.
Ozellikle pandemi sonrasinda global dlgekteki sirketler i¢ miisterilerine daha fazla
onem vermektedir. Calisanlarin is ortamlari, sosyallesme ortamlari, esnek ¢aligmalar,
yaraticiliklarinin tesvik edilmesi ve ddiillendirilmesi gibi hususlar is hayatinda daha
sik giindeme gelmeye baslamistir. Son yillarda i¢ miisterinin potansiyeli ve giiclinlin
farkina varilmistir ve isletmeler bu alana daha fazla yatirnrm yapmaktadir ve

yapmalidirlar (Kara, 2017: 22).

Sekil 3.1. de belirtilen i¢ miisteri hiyerarsisi, isletmelerde calisan personelin
katmanlarin1 olusturmaktadir. Isletmelerin yukarida bahsi gecen konularda yani
odiil/prim veya terfi gibi sistemlerde géz oniinde bulundurmasi gereken bir piramit
karsimiza ¢ikmaktadir. Calisanlarin icra ettigi is, tecriibe, isletmeye kazandirdigi
katma deger gibi hususlar géz Oniine alinarak degerlendirilmelidir (Demirtas, 2019:

18).

ORTAK CALISANLAR
9
SADIK CALISANLAR
9
/ DESTEKLEYEN CALISANLAR
L
/ \cAusAN LAR
9
ADAY CALISANLAR
9

Sekil 3.1: i¢ Miisteri Hiyerarsisi
Kaynak: Dogan ve Kilig, 2008: 75

Piramit asagidan yukariya dogru agiklanmasi gerekirse:

e Aday calisanlar: Potansiyel ¢alisanlar olarak tanimlanabilir. Bu potansiyel
kisiler isletmede part time ve stajyer olarak calisanlar olabilir. Isletme gelecek

bu kisileri istihdam edebilir ve c¢alisanlar kategorisine sokabilir anlamina
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gelmektedir. Aday calisanlarin kalitesi ve bu kitleye yatirim yapmak sirketlerin
insan kaynagi icin son derece Onemlidir. Isletmenin yapisini, calisma
prensiplerini ve politikalarini bilen aday c¢alisanlar istihdam agisindan 6nem
arz etmektedir.

e Calisanlar: Isletmeye aday calisan olarak katilan, part time veya stajyer olarak
gelecegi gibi sirketin ise alimlarinda dogrudan disaridan kisiler de
olabilmektedir. isletmenin ihtiyaca binaen istihdam ettigi kisi veya kisilerdir.
Isletmenin amacini, calisma prensiplerini ve politikalarin1 heniiz tanimayan,
destekleyen calisan olma yolunda ilerleyecek personeldir.

e Destekleyen calisanlar: Isletmede ¢alismaktan memnun, yaptig1 is ile birlikte
isletmeye deger katan kisilerdir. Literatiirde destekleyen c¢alisanlar, ¢alistiklart
isletmeleri diger igletmelere karsi pasif olarak destekleyen ¢alisanlardir olarak
tanimlanmastir.

e Sadik calisanlar: Isletmede calismaktan son derece mutlu olan, isletmenin
amacini ve politikalarini tam olarak benimseyen ¢alisanlardir. Sadik personel
isletmesinin goniillii olarak herkese tavsiye eden, adeta goniillii pazarlama
elgisidir. Her isletmenin sahip olmak istedigi profildir. Isletmelerin insan
kaynaklarinin uyguladigi politikalar ve diizenledigi kisisel gelisimleri
egitimlerinin temel gayesi isletmeye sadik c¢alisan kitlesi olusturmaktir.
Piramitten de anlagilacagi gibi sayilar1 ¢okta fazla olmamaktadir.

e Ortak caligsanlar: Literatiirde partner ¢alisan olarak da tanimlanmaktadir. Ortak
calisanlar isletmenin ¢ikarlarini kendi ¢ikarlar1 gibi goren, isletme kazancini
kendi kazanclar1 gibi goren ve isletmenin yaptig1 isi kendi isiymis gibi
sahiplenen kisilerdir. Isletmeler igin en énemli insan kaynagidir ve sayilari
oldukca azdir. Sadik calisanlardan farkli olarak isletmesini aktif tavsiye
etmeyle kalmayip adeta isletme kendilerininmis gibi sahiplenmektedirler

(Kara, 2017: 23; Demirtas, 2019: 18; Kazan, 2020: 44).

3.1.2. Dis Miisteri Kavram

Di1s miisteriler, i¢ miisterilerin iirettigi iirlin veya hizmeti satin alacak giice sahip olan,
bu iiriin veya hizmetten fayda saglamak isteyen kisi veya kurumlardir. D1s miisteri
ihtiyaci olan iirlin veya hizmeti satin alir ve bu satin alma sonucunda kendisi i¢in

maksimum faydayr saglamayir amaglar. Dig miisteri, {iriin veya hizmetin ortaya
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cikmasindan rolii olmayan, nihai kullanic1 veya tiiketici olarak tanimlanabilir. Genel
manada dis miisteriler isletmeler tarafindan iiretilen bir {iriin veya hizmeti “kaliteli”
bulmasi1 6n kosulu ile satin alma giiciine sahip 6zel veya tiizel kuruluslardir (Kara,

2017: 24).

Isletme tarafindan iiretilen {iriin ve hizmetlerin son kullanicis1 olan dis miisteri,
memnun ve tatmin edilmesi isletmeler i¢in 6nem arz etmektedir. Calisanlarin iletisim
yetenekleri, empati yapabilmeleri ve tecriibeleri dis miisterinin satin alma kararini
dogrudan etkilemektedir. Bu yiizden satis ve pazarlama personelinin desteklenmesi
son derece &nemlidir. Ihtiyac1 ve beklentisi anlasilabilen, memnuniyetinin nasil
saglanacagi bilinen miisteri ancak satis personeli ile miimkiin olabilmektedir Dig
miisterileri isletmelerin hedef miisterileri olarak tanimlanabilir. Biitiin {iretim, tanitim,
pazarlama ve dagitim siireclerinin temel amaci iretilen {irlin veya hizmetin son

kullanict olan dig miisteriye ulastirilmasidir (Demirtas, 2019: 19).

I¢c miisterilerde oldugu gibi dis miisterilerde de miisteri hiyerarsisi vardir. Yine
isletmelerin amaci tabandaki miisterilerin tavana dogru ¢ikartilmasidir. Yani
isletmenin hedef kitlesinde bulunan heniiz aday miisteri olan kisi veya kurumlarin
ortak miisteri haline getirilmesidir. Sadik i¢ miisteri olusturulmasi kadar sadik dis
miisteri olusturulmasi isletmelerin gelecekleri agisindan son derece dnemlidir (Kazan,

2020: 45).
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Sekil 32.2: Dis Miisteri Hiyerarsisi
Kaynak: Dogan ve Kilig, 2008: 77

Yine piramitteki kavramlar1 asagidan yukariya dogru tanimlamak gerekirse:

Aday miisteriler: Potansiyeli miisteri, hedef miisteri olarak tanimlanabilir.
Gelecekte isletmenin miisteriler boliimiine girmesi beklenen ve istenen kisi
veya kurumlardir. Isletmeler mevcut miisterilerini memnun ve tatmin ederken
gelecekte biiylime ve siirdiiriilebilirliklerini saglama amaciyla her daim aday/
potansiyel miisterilere ihtiya¢ duyarlar. Bu sebeple potansiyeli miisterinin fazla
olmas1 oldukga onemlidir.

Miisteriler: Isletmeden en az bir kere {iriin veya hizmet satin almis kisi veya
kurumlardir. Isletmeye dair duygulari heniiz nétr durumdadir. Aldigs iiriin veya
hizmetten elde edecegi fayda sonucunda yeniden satin almaya karar verecek
kitledir. Bu kitlenin destekleyen ve sonrasinda sadik miisterilere doniismesi
Onemlidir.

Destekleyen miisteri: Yine i¢ miisteriye benzer sekilde, isletmenin miisterisi
olmaktan memnun, ihtiya¢ olmas1 halinde ilgili igletmeyi tekrar tekrar tercih
eden kisi veya kurumlardir. Satin alma yaptig1 isletmeyi diger miisterilere karsi
pasif olarak destekleyen miisterilerdir.

Sadik miisteriler: Isletmenin iiriin veya hizmetlerinden son derece memnun,

isletmenin {iriin veya hizmetlerini herkese tavsiye eden ve gevresini isletmeye
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kars1 tesvik eden kisi veya kurumlardir. Sadik miisteriler isletmenin gonilli
satis ve pazarlama elgileridir. Isletmeye veya markaya son derece bagldir ve
bagimlidir. Her isletmenin sahip olmak istedigi bir kitledir.

e Ortak miisteriler: Yine i¢ miisteriye benzer bir sekilde, isletmenin miisterisi
olmaktan ziyade kendisini isletme ortagi olarak diistinmektedir. Bu kisi veya
kurumlar, satin alma yaptig1 isletmeyi kendi isletmeleriymis gibi goriirler,
isletme menfaatlerini kendi menfaatleri gibi addederler. Yine isletmelerin sahip
olmak isteyecegi bir miisteri profilidir (Kara, 2017: 25; Demirtas, 2019: 20;
Kazan, 2020: 46).

3.2. Miisteri Memnuniyeti

Miisteri memnuniyeti kavrami giinlimiiz isletmelerinin siklikla tizerinde durdugu bir
kavramdir. Isletmeler tarafindan iiretilen ve satis1 yapilan iiriin veya hizmetlerden
miisterinin tatmin edilmis ve memnuniyetle ayrilmasi 6nemli bir husustur. Ilerde
deginilecegi gibi miisteri memnuniyeti, sadik miisteriler meydana getirir ve bu sadik
miisteriler yeniden satin alma davranisi gosterirler. Bunun yaninda memnun ve sadik
misteriler igletmelerin goniillii marka elgileri olurlar ve isletmeye dogrudan katki
saglarlar. Glinlimiiz isletmelerinin temel gayesi miisteri memnuniyetini saglamak ve

miisterilerini sadik miisteriler haline getirmektir (Rasulzade, 2019: 36).

Miisteri memnuniyet kavrami 1980’lerden itibaren isletmelerin ilgisini ¢ekmeyi
basarmis bir kavramdir. Yaklasik olarak 50 yildir bu kavram c¢esitli sekillerde
tanimlanmistir ve tanimlanmaya devam etmektedir. Kavramin daha iyi anlagilabilmesi

i¢in birden fazla tanimlama ve agiklamaya yer verilecektir. Miisteri memnuniyeti:

e Oliver (1997)’de miisteri memnuniyetini, miisterinin satin alacag iiriin veya
hizmete dair istek ve tatmin duygusunu yerine getirebilme olarak
tanimlamistir. Isletmelerin sundugu iiriin veya hizmet kalitesinin miisterinin
tatmin olma derecesidir (Bakir, 2018: 10).

o Kotler ve Keller (2009)’da miisteri memnuniyetini, miisterinin satin alacagi
iiriin veya hizmetten beklentisi ile gerceklesen performansin sonucunda ortaya
¢ikan hissiyat olarak tanimlamistir. Miisteri satin almay1 gerceklestirmeden
Once lirlin veya hizmete dair bir beklenti diizeyinin oldugu, iirlin veya hizmet

performansinin kiyaslanmasi ile olusur. Bu kiyaslama sonucunda miisterinin
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beklentileri karsilanmig ise tatmin ve memnuniyet, karsilanamamis ise
tatminsizlik ve memnuniyetsizlik ortaya ¢ikmaktadir (Ceylan, 2022: 44).

e Loudon vd. (2004)’te miisteri memnuniyetini, miisteri beklentilerinin
kargilanip karsilanamamast ve bunun sonucunda olusan duygu olarak
tanimlamistir (Kazan, 2020: 48).

o Kotler ve Armstrong (2006)’da miisteri memnuniyetini, isletmeler tarafindan
iiretilen iirlin veya hizmet kalitesinin, miisteri beklentilerini karsilama derecesi

olarak tammlamstir (Oztiirk, 2019: 44).

Bu tanimlamalardan sonra miisteri memnuniyeti ifadesinin daha ¢ok miisteri
tarafindan algilan veya hissedilen bir duygu durumu olarak ifade etmek miimkiindiir.
Genel anlamda memnuniyet, miisterinin istek ve beklentilerinin karsilanmasi, tatmin
olmasi olarak ifade edilebilir. Bunun yaninda da miisteri ile iletigsim, ihtiyaglarini dogru
anlama ve bu ihtiyaglara gore {irlin veya hizmet Onerme gibi hususlar miisteri
memnuniyetini etkileyen faktorlerdir. Diger bir ifadeyle miisteri memnuniyeti, iiriin
veya hizmeti satin aldiktan sonra miisterinin iyi veya kotii hissetme halidir. Isletmeler

amaci bu 1yi hissettirme halini stirekli olarak yasatmaktir (Bakir, 2018: 10).

Miisteri memnuniyeti, isletmelere dogrudan kazang saglamasinin disinda bir¢ok fayda
saglar. Isletmelerin karliliklarini arttirmak, marka bilinirligi arttirmak, orta ve uzun
vadede biiyiimelerini saglamak ve genis miisteri portfoyli olusturmak 6rnek olarak
verilebilir. Bunun yaninda miisteri ayn {iriin ve hizmeti yeniden satin alma refleksi
gostermesi, isletme ve marka imajimna olumlu anlamda katki saglamasi ve rakip
firmalarin iiriin ve hizmetlerine dair merakinin azalmasi da isletmelerin sagladigi

faydalara 6rnek olarak verilebilir (Ceylan, 2022: 44).

Bunun yani sira miisteri memnuniyeti daha 6nce de ifade edildigi gibi yalnizca iiriin
veya hizmetin performansi ile ilgili degildir. Ayn1 zaman miisteri ile satis personelinin
ikili diyalogu, miisterinin anlasilmasi, nezaket ile karsilanmasi ve ugurlanmasi, satis
sonrasinda ihtiya¢ duyulmasi halinde miisteriye destek verilmesi gibi hususlar son
derece onemlidir. Aragtirmalar sunu ortaya koymustur ki, mevcut miisteriyi elinde
tutmanin maliyeti yeni miisteri kazanma maliyetinden ¢ok daha diisiik ve ekonomiktir.
Eldeki miisteriyi anlamak ve saglikli iletisim kurmak isletmelerin gelecegi acisindan
hayati 6neme sahiptir. Ifade edildigi gibi hedef pazar ve miisteri belirlemek ve onlari

kazanmak oldukg¢a maliyetli ve zor bir siirectir (Rasulzade, 2019: 36).
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Tablo 3.1.°de miisteri memnuniyetine dair farkli tanimlamalar mevcuttur. Tim
tanimlamalarin ortak noktalar1 su sekilde ifade edilebilir: Miisteri memnuniyeti,
miisterinin duygu diinyasinda anlamlandirdigi igsel bir husustur, bu duygu durumu
iirlin veya hizmetin tecriibe edilmesiyle olusur ve memnuniyet hali sonucun degil
stirecin ortaya ¢ikarttig1 bir husustur. Bu yiizden isletmelerin sonug¢ odakli veya iirlin
odakl1 calismalardan kaginmasi, bununla beraber satis 6ncesi, satis ve satis sonrasinda

miisterinin iyi hissetmesi ve satin alma davranmisinin gerceklesmesini saglamaladir.

Stiregler miisteri memuniyetini dogrudan etkilemektedir (Bakir, 2018: 13).

Tablo 3.1: Miisteri Memnuniyeti Tanimlamalar:

YAKLASIM
TURU

MUSTERI MEMNUNIYETI TANIMI

ILGILI
YAZARLAR

Bir sonug olarak
memnuniyete
yaklagim

Miisterinin bir mal veya hizmet alimm
ile katlandig1 6zverinin karsiliginda
eksik ya da layikiyla aldigina dair
degerlendirmesidir.

Howard ve Sheth
(1969)

Satin alian iirlin veya hizmet,
perakende satis noktalari, Pazar ve
davranig kaliplariyla ilgili olarak
sunulan deneyimlere karsi alict
tarafindan verilen duygusal bir
tepkidir.

Westbook ve Reilly
(1983)

Satin alinan ve kullanilan iiriinle ilgili
algiladigi performans ve katlanilan
maliyetin beklenilen performansa gore
degerlendirilmesidir.

Churchill ve
Suprenant (1982)

Bir siireg olarak
memnuniyete
yaklagim

Degerlendirmem en az tiiketim
deneyimi kadar iyi bir sonug
dogurmasidir.

Hunt (1977)

Tiiketicinin bir {irlin veya hizmeti alma

Secilen alternatiflerin 6nceki fikirler
ile tutarliliginin desteklendiginin
degerlendirilmesidir.

Engel ve Blackwell
(1982)

Tiiketicinin bir iirlin veya hizmeti
almadan onceki beklentileri ile
aldiktan sonraki algiladig1 performans
arasindaki farklilikla ilgili yaptig
degerlendirmedir.

Tse ve Wilton
(1988)

Kaynak: Grigoroudis ve Siskos.; 2009: 34
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3.3.Miisteri Memnuniyetinin Isletmeler icin Onemi

Gliniimiiz rekabet kosullarinda isletmelerin miisteri memnuniyetini saglayabilmeleri
oldukca zorlasmistir. Globallesen diinyada hemen hemen her {iriin veya hizmetin
birden fazla alternatif mevcuttur. Bu sayede isletmelerin sunduklari {iriin veya
hizmetleri begenmeyen, memnun olmayan bir misteri kolaylikla rakip isletmelere
meyletmektedir. Bu denli yogun bir piyasa igerisinde miisteri memnuniyeti ve buna

bagli olarak miisteri sadakatini saglamak bir hayli zorlasmistir (Kazan, 2020: 52).

Isletmelerin finansal tablolarinda var olmayan, ancak sahip olduklar1 en kiymetli varlik
miisterileridir. Artan rekabet kosullariyla beraber isletmelerin temek gayeleri mevcut
miisterilerini elinde tutmak ve potansiyel miisterileri isletmelere ¢ekme {izerine
olmustur. Mevcut miisterileri elinde tutmanin yolu ise istek, ihtiya¢ ve beklentilerini
dogru tanimlayip bu eksen iizerinde iirlin veya hizmet sunmaktan ve dolayisiyla
memnun ve tatmin etmekten gegmektedir. Hatta istek ve ihtiyaglarinin anlasilmasinin
da otesinde gelecekte ne isteyebilir ne bekleyebilir sorularini sorup bu dogrultuda

caligmalar yapilmasi dahi gerekmektedir (Ceylan, 2022: 44).

Miisteri memnuniyetinin igletmelere sagladigi pek cok fayda var. Bunlar: sadik
miisterilerin olusumu, karlilik ve satislarin artisi, potansiyel miisterilere olumlu imaj
ve misteri sayisinin artigt ve biiylime olarak siralanabilir. Bunun yaninda miisteri
memnuniyetinin Olgiilebilmesi ve tespit edilebilmesi isletmelere ilave yararlar
saglamaktadir. Bu yararlar: miisterilerin memnun oldugu ve olmadigi uygulamalarin
tespit edilmesi, miisterilerin degisen istek ve beklentilerinin saptanabilmesi,
miisterilerin varsa sikayetlerinin giderilmesi olarak siralanabilir. Parasurman vd.
(1985)’de miisterinin memnuniyetini ve hizmet kalitesini, yine miisterinin istek ve
beklentilerinin karsilanmasi ve hatta lizerine ¢ikmasi seklinde tanimlamistir (Bakar,

2018: 14).

Cat1 ve Kogoglu’na (2008) gére memnun ve tatmin miisterinin igletmeye su katkilari
saglamaktadir: Memnun olduklar1 isletmeden siirekli ve daha fazla satin alma
gerceklestirirler, isletmelerin sunduklar1 diger {iriin veya hizmetleri de satin almak
isterler, isletme imajina katki saglarlar ve rakip firmalara ilgileri azalir. Bu faydalarla
beraber miisteri sayilarinda artig, karlilik ve biliylime saglamak miimkiin
olabilmektedir. Literatiir arastirmalara gostermektedir ki: Memnuniyet sahibi bir

misteri satin alma tecriibesini ortalama 6 kisi ile paylasirken, memnuniyetsiz bir
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miisteri ortalama 10 kisi ile olumsuz deneyimini paylasmaktadir. Bu sebeple mevcut
miisterilerin memnun ve tatmin edilmesi, potansiyel miisterileri isletmeye ¢ekmekten
daha diisiik maliyetlidir. Tiim bu etkenlere bakarak isletmelerin mevcut miisterilerini
anlamasi, empati kurmasi ve isteklerini, beklentilerini karsilamasi ve bu sayede

memnun edebilmesi son derece dnemlidir (Oztiirk, 2019: 47; Rasulzade, 2019: 40).

Ozetle miisteri memnuniyeti, miisterinin satmn almay1 gerceklestirdikten sonra elde
ettigi fayda ve duygusal doyum olarak tanimlanabilir. Isletmelerin ge¢im kaynag, satis
yaptiklar1 ve elde ettikleri miisteriler yine isletmelerin gelecegi i¢cin olmazsa olmaz
unsurlardir. Ancak daha once deginildigi gibi rekabetin bu denli yiiksek oldugu
giinimiiz kosullarinda miisteri memnuniyetini saglamak oldukca zorlagmis,
miisterilerin ihtiya¢ ve beklentileri giinden giine hizla degismektedir. Bu sebeple
isletmelerin miisterilerinin nabzini 6lgek ve memnuniyet/ memnuniyetsizliklerini

tespit etmek hayati oneme sahip olmustur (Ceylan, 2022: 45).

3.4. Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Isletmeler agisinda bu denli &nemli olan miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler bu
baslik altinda incelenecektir. Miisteri memnuniyeti dl¢iilmesi bir hayli zor, kapsamh
ve karmasik bir siirectir. Ciinkii giinlimiiz miisterilerin istekleri, ihtiyaglar1 veya
beklentileri cok hizli degisebilmektedir. Bunun yaninda isletmelerin yeni miisterilere
sundugu yenilikler, avantajlar ve kampanyalar giinden giide artmakta, miisterilerin
isletmelere karsi sadik olmalar1 zorlasmaktadir. Yine 6nceki boliimlerde yer verildigi
gibi, yeni miisteri edinme maliyeti mevcut miisteriyi memnun ve tatmin etme
maliyetinden birkag kat daha yiiksektir. Bu yiizden isletmelerin stratejik olarak mevcut
misterilere odaklanmasi ekonomik olarak daha avantajli bir durumdadir. Alt
basgliklarda miisteri memnuniyetini etkileyen faktorlerden bahsedilecektir. Bu
faktorlerin anlasilmasi ve bunlara uygun stratejilerin gelistirilmesi mevcut miisterinin

istek, ihtiyac ve beklentilerini anlamlandirmada faydali olacaktir (Bakar, 2018: 15).

3.4.1. Miisteri Beklentileri

Miisteri beklentileri, isletmelerin gdz oniline almasi gereken olmazsa olmaz husustur.
Uretilen iiriin veya hizmetin nihai alicis1 olan miisteri, o {iriin veya hizmetten memnun

kalmadig taktide hem kurumsal imaj hem memnuniyetsizlik hem de miisteri kaybina
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ugramak muhtemeldir. Bu sebeple isletme miisterisi i¢in iirettigi {irlin veya hizmeti

mutlaka misterisinin istek, ihtiya¢ ve beklentilerine gore iiretip sunmalidir (Kazan,

2020: 55).

Literatiir calismalarinda miisterilerin beklentileri lizerinde yogun olarak durulmustur.

Miisteri beklentileri kiiltiirel olarak, demografik olarak, gelir diizeyine bagl olarak ve

aligveris alisgkanliklarina bagl olarak degiskenlik gostermektedir. Bu yilizden miisteri

beklentilerini net olarak, kesin kaidelerle tanimlamak miimkiin degildir. Tiim bunlarla

beraber iiriin ve hizmet sektoriinii kapsayan, bir¢ok ¢alismada ortak olarak tespit edilen

baz1 beklentileri su sekilde siralamak miimkiindiir:

Miisteriyi tanimak ve ilgilenmek olduk¢a onemlidir. Miisterinin meslegini,
yasini vb. gibi demografik bilgilerden ziyade tiiketim aligkanliklari, yasadigi
kiiltiirel ortami vb. gibi sosyal ve aligverise yonelik tanimak onemlidir.
Miisteriyi eger miimkiinse bu bilgiler ile taniyabilmek ve kendisine uygun {iriin
veya hizmetler sunabilmek isletme imaji1 ve miisteri memnuniyeti agisindan
oldukea faydalidur.

Miisteri ile iletisim yine onemli konularin basinda gelmektedir. Miisteriye
ulasilan resmi duyuru kanallari, reklamlar ve miisterilerle ikili diyalog satin
alma kararinda énemli rol oynamaktadir. Uriin veya hizmetin duyurulmasi,
pazarlanmas1 ve satiginda miisteriye gosterilen ilgi ve saglanan kolaylik
miisteri memnuniyetini arttiracak faktorlerden bir tanesidir.

Miisterilerin yeteri kadar dinlenmesi isletmelerin stratejik planlama yapabilme
acisindan son derece onemlidir. Miisteri geri bildirimlerinin pek ¢ok agidan
faydas1 bulunmaktadir. Giiniimiizde miisteri geri bildirimleri ile satig/ hizmet
personelinin miisteriye karsi tutumu, reklam ve pazarlama faaliyetleri, {iriin
veya hizmet hakkinda yorumlar ve beklentiler gibi kritik sayilacak konular
birinci agizdan 6grenilir. Isletmeler miisterilerin bu geri déniitleri ve varsa
sikayetleri sayesinde strateji degisikligine gidebilirler. Bu sebeple miisteri geri
dontitleri olduk¢a 6nemlidir. Giinlimiizde miisteri sikayetlerinin dinlenmesi ve
¢Oziim odakli yaklasik miisteri memnuniyetini ve sadakatini arttiran 6nemli

faktorlerdir (Oztiirk, 2019: 48).
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3.4.2. Kalite Etkeni

Kalite, miisteri memnuniyetini dogrudan etkileyen kilit unsurdur. Miisteri satin aldig1
iirlin veya hizmetlere dair bekledigi bir kalite mevcuttur. Bu kavrama beklenen kalite
denir. Miisteri bir liriin veya hizmeti satin aldiginda algilanan kalite ile gergeklesen
kalite arasinda kiyaslama yapar. Bu kiyaslama neticesinde gerceklesen Kkalite,
algilanan kaliteyi karsiliyorsa ve hatta agiyorsa miisteri memnuniyeti saglanmis olur,
aksi durumda gerceklesen kalite miisteri beklentisin altinda ise memnuniyetsizlik
olarak donmektedir. Bu memnuniyetsizlikle beraber miisteri kaybi, gelir kayb1 ve
kurumsal imaj zedelenmesi gibi sonuglar dogurmaktadir. Bu nedenle iizerinde

durulmasi gereken 6nemli bir husustur (Kazan, 2020: 57).

Isletme literatiiriinde kalite, bir sonug degil siirecin meydana getirdigi algilama olarak
tanimlanmaktadir. Isletmelerin bu kilit unsurdan vazgecmemeleri ve maliyetleri
diisiirmek adina 6diin vermemeleri gereken bir husustur. Kalite olusturma siireci, iyi
bir planlama, iyi bir organizasyon ve insan kaynaginin ortaya koydugu bir unsurdur.
Bu sebeple iiriin veya hizmetlerin satis1 dogrudan satis personeline degil tiim bu
hususlara bagladir. Bunun yaninda algilanan kalite, satin alinan iiriin veya hizmetin
markasiyla da dogrudan ilgilidir. Miisteri iiriin veya hizmeti satin aldiginda elde ettigi
maddi veya manevi doyum kalite algisin1 olusturmaktadir. Bu yiizden kurumsal imaj

caligmalar1 algilanan kaliteye biiyiik oranda etki etmektedir (Oztiirk, 2019: 50).

Bunun yaninda kalite siirdiiriilebilir ve standart olmalidir. Miisteri memnun ve tatmin
oldugu bir {iriin veya hizmeti yeniden satin aldiginda ayni kaliteyi hissedemedigi
durumda da memnuniyetsizlik olarak geri doniis olabilmektedir. Giiniimiiz rekabet
kosullarinda gesitli kurumlar catisi altinda bazi {iriin ve hizmetler kalite standartlari ile
korunmaktadir. Bu kalite standartlar1 miisteriye gliven vermeyi ve yeniden satin alma

davranigini olumlu anlamda tetiklemektedir (Ceylan, 2022: 57).

Kisacast kalite, liriin veya hizmete dair misterinin algiladigi performanstir. Bu
performans ne kadar yiiksek ve siirdiiriilebilir olursa o denli memnuniyet

olusturmaktadir.

3.4.3. Fiyat Politikalar:

Fiyat veya iicret, miisterinin satin alacagi iirlin veya hizmetin karsihigidir. Bir bagka

deyisle miisterinin {iriin veya hizmetten saglayacagi fayda ve doyumun karsilig1 olarak
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ifade edilebilir. Fiyatlandirma miisterilerin satin alma kararini etkileyen onemli bir
unsurdur. Miisteri her daim kalitesi yiliksek {iriin veya hizmet satin almak ve
karsiliginda minimum bedel 6demek ister. Satin alma ile sagladigi faydanin 6dedigi
ticretten her daim fazla olmasini bekler. Diger yandan fiyatlandirma, miisterilerin
benzer iiriin veya hizmetlerin karsilastirilmasina neden olur. Isletmelerin iirettikleri
tirtinleri veya hizmetleri benzer yonleri ve igerikleriyle kiyaslama yaparak kararini
verir. Kiyaslama sonucunda miisteri benzer kalitede iki {iriin veya hizmetten fiyat
olarak daha uygun olan tercih edecegi muhtemeldir. Bir diger husus ise miisteriler
yiiksek kalitede tiriin veya hizmeti satin aldiginda memnuniyet diizeylerindeki artistir.
Her miisteri yukarida bahsedilen fayda maliyet arasindaki denklem karli ¢ikmak
istemektedir. Dolayisiyla kaliteli iirlin veya hizmeti uygun fiyata miisterilerine
saglayan isletmeler miisteri memnuniyeti ve potansiyel miisteri kazanabilme acisinda

rekabet avantaji saglama imkanma sahiplerdir (Oztiirk, 2019: 51).

Ote yandan fiyatlandirma isletmelerin gelecegi ve siirdiiriilebilir olmas1 agisindan da
oldukga dnemlidir. Isletmeler iirettikleri iiriin veya hizmetler i¢in satis fiyat belirlerler.
Bu satis fiyati {irlin/ hizmet maliyetini, dagitim maliyetini, tutundurma maliyetini,
reklam ve pazarlama maliyetini ve insan kaynag maliyetini temsil eder. Isletme tiim
bu hususlar goz Oniine alarak fiyatlandirma yapmali ve karliligi hedeflemelidir.
Fiyatlandirmanin bir bagka etkisi kalite iizerinedir. Zeithaml, Parasuraman ve Berry
(1990)’ye gore fiyat, hizmet kalite algisint1 dogrudan etkilemektedir. Miisteriler
genelde yiiksek ticret 6dedikleri liriin veya hizmetin yiiksek kaliteye sahip oldugunu
diisiiniirler. Bu sebeple fiyatlandirma kritik bir hal almaktadir. Isletmeler maliyetlerini
ve karliliklarin1 g6z Oniine alarak yaptiklar1 fiyatlandirmada kalite algisin1 da

diisiinmek durumundadirlar. (Kazan, 2020: 58).

3.4.4. Satis Sonrasi Destek ve Hizmet

Satis sonrast hizmetler ve destekler miisteri memnuniyetini arttiran baska bir husustur.
Uriin veya hizmet fark etmeksizin miisteri ihtiyag¢ duydugu anda isletmeye
ulagabilmesi, gerekli destegi ve yardimi alabilmesi memnuniyet agisindan oldukca
onemlidir. Miisterinin memnuniyet ve degerlendirme stireci aldig {iriin veya hizmeti
kullandig1 siirecte devam eder. Ozellikle satis sonrasi destege ihtiya¢ duydugunda

gerekli destegi alamamasi memnuniyetsizlik olarak donmektedir. Miisteri devamlilig
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ve yeniden satin alma davranisinin en temel gerekliligi miisteri memnuniyetinden

geemektedir (Bakir, 2018: 15; Ceylan, 2022: 47).

Bunun yaninda satis sonrasinda saglanan servis hizmetleri de olduk¢a O6nem arz
etmektedir. Isletme bir iiriin veya hizmeti miisteriye sattiktan sonra kurulumu veya
kullanim1 hakkinda destege ihtiya¢ duyabilmektedir. Bu yardimi saglayacak teknik
destek personelinin iletisimi, miisteriye yaklasimi gibi hususlar yine satig sonrasi
destekler igerisinde 6nemli bir yer tutmaktadir. Satis sonrasi servis destekleri miisteriyi
madden tatmine ulastirdigi gibi manen de tatmine ulastirmaktadir. Giliniimiizde
isletmeler {riinii veya hizmetin tiretilmesi ve satisindan sonraki siireglerle de

ilgilenmelidir ve miisterilerine gerekli destegi saglamalidir (Kazan, 2020: 58).

3.4.5. Fiziksel Cevre Kosullar:

Fizikse ortam veya ¢evre kosullart hem iirlin hem de hizmet pazarlamasinda 6nemli
bir yere sahiptir. Uriin satis ve pazarlamalarinda fiziksek ortam miisterinin satin alma
niyetini etkileme 6zelligine sahiptir. Bu sebeple miisterinin kolay ulasabilecegi, rahat
aligveris yapacag ortamlar olusturulmaktadir. Ote yandan hizmetlerde fiziksel ¢evre
kosullart ¢ok daha onemlidir. Hizmetlerin soyutluluk 6zelliginden dolayr miisteriler
hizmeti tecriibe edememekte ve satin alacagi soyut hizmete dair cesitli fikirlere ihtiyag
duymaktadir. Fiziksel ortam miisterilere satin alacaklar1 hizmete dair somut olarak 6n
fikir sunar ve satin almay1 kolaylastirir. Ornek olarak: Bir hasta, hastaneye gittiginde
muayene olurken doktorun kullandig1 ekipmanlar veyahut 6zel okulda sinif ortamlar,
teknolojik altyapilar verilebilir. Miisteri hizmeti satin aldiktan sonra, hizmetin
gerceklesecegi ortami gormesi hizmete dair fikir edinmesine yardimci olur. Eger fiziki

ortam hizmete uygun ise miisteri pozitif anlamda etkilenir (Bilgin 2017: 39).

Fiziksek ortam literatiirde farkli tanimlarla ifade edilmistir. Kotler fiziksel ortam igin
“atmosfer” tanimlamasini yaparken, Weichard isletme kimligi ve karakteri olarak
tanimlamistir. Parasurman vd. fiziksel ortam kavramina, miisterinin karsilanmasindan
isletmede calisan personelin giyimine kadar tiim siireci dahil etmistir. Bitner
calismasinda fiziksel ortami, aligveris yapilacak ortamin giiriiltiisii, kokusu,

dekorasyonu ve sicakligi olarak tanimlamistir (Bakir, 2019: 19).

Ozetlemek gerekirse fiziksel ortam iiriin veya hizmet satis1 fark etmeksizin tiim

sektorler icin 6nem arz etmektedir. Miisteri satin alma yapacagi esnada isletmede rahat
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edebilmesi, konforlu bir aligveris deneyimini yasamasi memnuniyet agisindan son
derece dnemlidir. Hizmetlerin somutlagtirilmasi ve fikir vermesi agisindan da ayrica

Onem arz etmektedir.

3.4.6. Cahisanlarla Etkilesim

Isletmelerde iiriin veya hizmet fark etmeksizin satis personeli miisteri agisindan énemli
bir olgudur. Miisteri satin alacagi iirlin veya hizmete dair bilgilendirmeyi satis
personeli tarafindan almaktadir. Satis personelinin iletisimi, dig goriiniisii, nazik
davraniglari ve misteriye karst duyarliligi satin alma kararin1 dogrudan etkilemektedir.
Arastirmalara gore miisterilerin biiyiikk bir ¢ogunlugu bir iirlin veya hizmet satin
alirken, satin alacaklar1 markaya giivendikleri kadar satis personeline de
giivenmektedirler. Bu nedenle satis personeli bir isletmenin kurumsal imajini, algisin
ve kalitesi temsil etmektedir. Satis personeli igletme ve miisteri arasindaki somut koprii

gorevini gormektedir (Tiizlin ve Devrani 2008: 15).

Satis personeli, miisterileri anlayabildigi ve onlar1 ihtiyaclarina goére dogru
yonlendirebildigi 6l¢iide miisteri memnuniyetini yakalamak miimkiin olmaktadir.
Satis personelinden memnun kalan miisterinin yeniden satin almaya ve isletme
sadakatine onemli 6lcilide katki saglamaktadir. Yapilan bilimsel arastirmalarda magaza
satig personelinin memnuniyet derecesi, markanin degerini arttirmakta ve olumlu
anlamda katki saglamaktadir. Satig personeli ortaya koyulan iiriin veya hizmetin son
kullaniciya ulastiran personeldir. Bu sebeple {iriin veya hizmetin goriiniir olan tarafi,
miisterinin bag kurabildigi kisidir. Uriin veya hizmetin markasim bilgi, beceri ve
birikimiyle temsil eder. Satis personeli isletmenin satiglarina olumlu veya olumsuz
anlamda katki saglar. Tiim bu hususlar g6z 6niine alinarak dncelikle kurumsal imaj ve
marka degerinin korunmas1 amaciyla igletmelerin tizerinde durmasi gereken en kritik

hususlardan bir tanesidir (Bakir, 2019: 20).

3.5.Miisteri Memnuniyeti Olusum Siireci

Miisteri memnuniyeti olusturma siireci genis kapsamli bir calisma ve stratejik
planlama gerektiren bir konudur. Miisteri memnuniyeti oncelikle miisterilerle iliski
yonetimi ile baslar. Isletmelerde calisan yoneticiler, halkla iliskiler ve satis

personelinin miisteri ile diyalog kurabilmesi, miisteri beklentilerini anlayabilmesi ve
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bu beklentilere uygun stratejiler iiretilmesi olduk¢a onemlidir. Yiiritiicii (2003)’te
misterinin satin aldigi {rlinlin kalitesi sadece {rline bagli olmadigini, satig
personelinin en az iirlin kadar etkili oldugu ifade etmistir. Hizmet kalitesinin iiriin
kalitesi ile esit veya daha st seviyelerde olmasi miisteri agisindan pozitif bir
durumdur. Ancak bu hizmet kalitesini belirli bir standartta korumak kolay degildir.
Hizmet kalitesi standartlar1 daha 6ncede ifade edildigi gibi nitelikli ve tecriibeli satig
personeli ile miimkiin olabilmektedir. isletmelerin insan kaynaklar1 departmanlar1 bu
konu lizerinde defaatle durmalar sirketlerin gelecegi agisinda ¢ok énemli bir olgudur

(Kozak, 2007: 150).

Miisteri iligki yonetimi kavraminin da zaman igerisinde ¢esitli tanimlamalar1 olmustur.
Sektore ve kiiltiire gére degisen bu tanimlamalarin hepsinde miisteriye yonelik bazi
ortak noktalar mevcuttur. Anderson (2002)’de miisteri iliskileri ydonetimini, miisterinin
merkeze alarak, miisteriden gelecek geribildirimler veya sikayetlere yonelik bir strateji
belirlemekten gegmekte oldugunu tanimlar. Aksoy (2008)’de miisteri iligki
yonetiminin temel amacinin miisteri memnuniyeti olusturmay1 ve bu memnuniyetle
miisteri sadakatinin ortaya ¢ikacagini ifade eder. Bu agiklamalarla beraber ortak nokta
sudur ki: Isletmeler {irettigi iiriin veya hizmetlerde miisteri odakli olmalidir ve
miisterinin geri dontitleri liretim siireclerinin olusmasi ve gelistirilmesi i¢in en 6nemli
araglardan bir tanesidir. Gilinlimiiz miisterileri satin aldig1 iriiniin veya hizmetin
kalitesi kadar, nasil sunuldugu da degerlendirmekte ve memnuniyetlerini ciddi
anlamda etkilemektedir. Isletmeler iiriinlerini gelistirmek ve iyilestirmek kadar hizmet

sunumlarini da gelistirmek durumundadirlar (Kayik, 2013: 68).

Glinlimiiz modern isletmeleri miisteri iliski yonetimi ¢aligmalarini yogun bir sekilde
yapmaktadir. Rekabet kosullarmin bu denli yiiksek oldugu giinlimiizde isletmeler
miisterilerini anlamaya adeta mecbur kalmistir. Miisteri iliski yonetiminin pek ¢ok
tanimlamas1 ve asamasi literatiirde mevcuttur. Isletmelerin faaliyet gosterdikleri
sektore, kiiltiire, gelir diizeyine ve satin alma aligkanlarina gére degisebilmektedir.
Ancak caligmalarda en temel noktalar tespit edilmistir ve alt bagliklarda bu hususlara

yer verilecektir.

McNealy (1994)’te miisteri iligkileri memnuniyet modelini olusturmustur ve
giinlimiizde halen giincelligini korumaktadir. McNealy’nin ¢alismasi isletmelere bir
yol haritas1 niteliginde olup, miisteri memnuniyeti olusturma siireci i¢in onemli bir

calismadir. Caligsma miisteri memnuniyetini olusturma ve en onemlisi devamliligini
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saglama lizerine kurgulanmistir. Calisma 4 ana baslikta etrafinda toplanmistir. Bu
basliklar1 sirasiyla: Miisterilerin taninmasi, miisteri ihtiyag ve beklentilerinin
belirlenmesi, miisteri algilamalarinin dlg¢lilmesi ve stratejik planlamanin gelistirilmesi

seklindedir (Ozgiiven, 2008: 663).

3.5.1. Miisterileri Tanima

Isletmelerin iirettikleri iiriin veya hizmetleri satis ve pazarlama yapacag kitleyi cok iyi
tanimas1 gerekmektedir. Miisterilerin istek, ihtiyag, beklenti ve tatminlerinin hizli bir
sekilde degistigi glinlimiizde miisterilerle iliskiler olduk¢a &nemlidir. Misterileri
tanima, yalnizca isimleri, yaslari ve cinsiyetleri bilmekle sinirli kalmamasi gereken bir
konudur. Giiniimiiz isletmeleri miisterilerinin gelir diizeylerini, kiiltiir diizeylerini,
sosyal yasantilarin1 ve aligveris aliskanliklarin1 ¢ok iyi tanimak durumundadirlar.
Ciinkii giiniimiizde miisterileri satin aldiklar1 iirlin veya hizmetin kalitesi kadar isletme
ve satis personeliyle ikili iligkilere de 6nem vermektedir. Bunun yaninda miisteriler
hizmetin sunus sekline, ihtiyaclarinin anlasilmasina ve yonlendirilmesine dikkat

etmektedir ve memnuniyet diizeylerini etkilemektedir (Bakir, 2018: 27).

Kayik (2013) miisterilerin istek ve beklentilerinin siklikla degisebildigini, bu yilizden
duragan stratejilerin yetersiz kalacagini ve buna bagli olarak dinamik is akis
sistemlerinin gelistirilmesi gerekliligini aktarmistir. Buna bagl olarak miisterilerinin
degisen istek ve beklentilerini anlayip, hizlica hayata gegiren isletmelerin miisterilerin
tercih edecegi isletmeler olmasi muhtemeldir. Bu sebeple isletmeler dnce hedef
pazarlarin1 ve miisterilerini belirlemelilerdir. Ancak bu hedef kitlelerin duragan
olmadigini, beklentilerin daima degisken oldugunu gz oniinde tutmalidirlar. Degisen
beklentilerini anlayip hayata geciren isletmelerin daha ¢ok tercih edilebilir oldugunu

ifade etmek miimkiindiir (Kayik, 2013: 67).

3.5.2. Miisteri Ihtiya¢ ve Beklentilerinin Belirlenmesi

Glinlimiiz miisterileri ge¢gmis donemlere gore ne istedigini iyi bilen, ihtiyag ve
beklentilerinin farkinda ve satin alma tercihlerini yapan bilingli bir topluluk haline
gelmistir. Bu nedenle yalnizca iirlin veya hizmetin miisteriye satisi yeterli gelmemekte,
miisteriler daha fazlasini beklemektedir. Miisteriler sadece liriin veya hizmeti satin

almakla kalmayip, isletme veya markayla duygusal bag kurmak istemektedir.

61



Isletmelerin ve satis personeli bu bagm kurulmasinda aktif rol oynamaktadir.
Glinlimiizde miisteriler isletmelerde nazik, samimi ve igten bir diyalog kurmak
miisterinin degisen beklenti ve isteklerini anlayabilmesi, bu degisen durumlara gore
miisteriye yaklasmasi miisterileri son derece memnun etmektedir. Miisterilerin daha
onceki satin alma deneyimleri, markalarin reklam ve pazarlama faaliyetleri, agizdan
agiza misterilerin birbirlerine tecriibe aktarimlari, iirlin veya hizmetlerin
fiyatlandirilmasi ve algiladiklar1 kalite kavramlari, memnuniyetlerini etkilemektedir.
Gliniimiizde isletmeler yalnizca miisteri beklentileri anlamak ve yerine getirmekle
kalmamali, ana hedef miisteri beklentilerinin ¢ok iizerine ¢ikmak olmalidir.
Siirdiiriilebilir rekabet avantaji ancak bu sekilde miimkiin olabilmektedir (Cat1 vd.,

2010: 431).

3.5.3. Miisteri Algilamalarimin Olciimii

Miisterilerin iyi bir sekilde taninmasi ve sonrasinda istek, ihtiya¢ ve beklentilerinin
anlagilmasindan sonra miisterilerin bu calismalar1 nasil algiladigi konusu oldukga
kritiktir. Isletmenin miisteriyi dogru taniyip, beklentilerini dogru analiz edip
etmedigini 6l¢ebilmesi, stirdiiriilebilirlik ve miisteri memnuniyeti agisindan énemlidir.
Ciinkii isletmeler miisteri ve pazar arastirmalarini hatali yapabilmekte, miisteri
beklentilerini hatali tespit edebilmektedir. Bu da miisterilerin memnuniyetsizligine ve
kaybina sebep olabilmektedir. Bu nedenle miisteriler ile ikili diyalog yoluyla veya
genellikle kullanilan anket metodu ile miisterilerin {iriin veya hizmete dair algilari
siirekli dl¢iilmeli ve kontrol altinda tutulmalidir. Isletmeler dlgemedikleri hususlar
gelistiremezler, gelistiremedikleri hususlar1 pazarlayamazlar. Bu prensiple miisteri
algilamalarinin Olgililmesi stratejik planlamanin ortaya konulmasi i¢in 6nemli bir

konudur (Bakir, 2018: 28).

3.5.4. Stratejik Planlamanin Gelistirilmesi

Miisteriyi tanima, beklentilerini anlama ve algilamalarinin dl¢limiinde sonra en son
adim stratejik planlamanin ortaya konulmasi, halihazirda bir plan var ise bu planin
uygun sekilde gelistirilmesidir. Giiniimiizde bir¢ok isletmede miisteri sirkiilasyonu

oldukca yiiksektir. Rekabet ortaminin yogun oldugu, miisterinin tercih edecegi isletme
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sayisinin fazla olusu bu sirkiilasyonu tetiklemektedir. Bu nedenle igletmelerin degisen
ihtiyag ve beklentilerini anlayabilmesi ve buna uygun olarak {iriin ve hizmet
tasarimlarin1 giincellemeleri, revize etmeleri veya yeniden ele almalar stratejik bir
planlama gerektirir.  Stratejik planlama isletmelerin gelecekler var olup
olmayacaklarin1 tayin eden son derece onemli bir ¢alismadir. Isletmeler miisteriyi
tanidiktan, miisterinin istek ve beklentilerini dogru anladiktan ve algilamalarini

Olgtiikten sonra kendilerine su sorular1 sormalidirlar:

¢ Buiiriin veya hizmet miisterilerin degisen istek ve beklentilerini karsiliyor mu?

e Hangi siireglerin gdzden gecirilmesi miisteri istek ve beklentilerinin {izerinde
bir memnuniyet saglar?

e Bugiinkii calismalara bakarak miisteriler gelecekte ne tiir istek ve beklentilere
sahip olabilirler?

e Miisterilerin degismesi muhtemel istek ve beklentiler isletme Iehine

yonlendirilebilir mi?

gibi sorgulamalar onem arz etmektedir. Isletmeler sadece bugiiniin sartlarinda
miisteriyi ele almamali, orta ve uzun vadede miisterilerinin muhtemel istek ve
beklentilerini iy1 analiz etmelidir. Bu hususlar gelecekte ayakta kalabilmenin ve

rekabet iistiinliigii kurabilmenin adeta 6n sart: haline gelmistir (Ozgiiven, 2018: 663).

3.6. Miisteri Memnuniyetinin isletmelere Faydalar

Miisteri memnuniyeti hem miisteriler hem de isletmeler i¢in olmazsa olmaz unsurlarin
basinda gelmektedir. Miisterilerin yeniden satin alma davraniglarini etkileyen
faktorlerin en dnemlisidir. Isletmeler igin miisteriler cesitli kategorilere ayrilmaktadir.
Bu kategoriler: Aday miisteri, miisteri, destekleyen miisteri, sadik miisteri ve ortak
miisteri seklinde ifade edilebilir. Isletmelerin temel amaci yiiksek hizmet ve {iriin
kalitesiyle birlikte yliksek miisteri memnuniyetini saglamak ve bununla beraber aday
miisterileri asama asama ortak miisteri haline getirmektedir. Bu asamalarin kat
edilmesi hizmet ve iriin kalitesinin siirdiiriilebilir kaliteye sahip olmasi, miisteri
memnuniyetinin en yiiksek seviyede tutulmasi ile miimkiin olabilmektedir. Ortak
misteri, markaya olan sadakati yliksek, isletme reklamin1 goniillii olarak pazarlayan

miisterilerdir.
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Bununla beraber miisteri memnuniyetinin isletmelere birgok katkis1 vardir. Isletmeler
acisindan mevcut misteri elde tutmanin maliyeti, yeni miisteri kazanmanin
maliyetinden daha diisiiktiir. Bu sebeple isletmeler yeni miisteri kazanmakla beraber
mevcut miisterilerini ihmal etmemelidirler. Bir bagka fayda ise sadik miisteriler
yeniden satin alma davranisi gostermesi ve reklam faaliyetlerini goniillii yapmasiyla
beraber hem isletmeye yeni miisteri kazandirirlar hem de isletme karliligina katki
saglarlar. Bu sebeplerden dolayr miisteri memnuniyeti kavrami isletmelerin en ¢ok

tizerinde durmasi gereken konularin basinda gelmektedir (Ceylan, 2022: 55).

Isletmeler miisteri memnuniyetini diizenli olarak ol¢meleri oldukca Onemlidir.
Miisterilerin memnun oldugu iiriin ve hizmetlerin devamliligi, siirdiirebilir olmasi
acisindan Onemli oldugu gibi memnuniyetsizliklerin tespiti de hayati Onem
tagimaktadir. Ciinkii memnuniyetsiz miisteriler isletme ile baglarini koparabilir, rakip
isletmelerin miisterileri olabilirler. Bu sebeple miisteri memnuniyetlerinin belirli

periyotlarla diizenli olarak dl¢tilmesi isletmelere katki saglamaktadir (Bakir, 2018: 28).

Miisteri memnuniyetin saglanmasi isletmelere dogrudan ve dolayli olarak cesitli
katkilar saglamaktadir. Giliniimiiz isletmeleri miisterileri daha iyi anlamasi,
memnuniyet diizeylerinin sik sik dlgmesi ve gelistirici/ dnleyici ¢aligmalart siirekli
olarak yapmasi gerekmektedir. Rekabet ortaminin yiiksek, isletme, iirin ve hizmet
alternatifinin fazla oldugu giiniimiizde miisterilerin beklentilerini anlamak zorunluluk
haline gelmistir. Bu rekabet ve cesitlilik ortaminda miisterilerin memnuniyetini ve
hatta sadakatini saglamak ise git gide zorlagsmaktadir. Miisteri memnuniyetinin
isletmelere sagladig1 faydalar miisteri sadakati basligi altinda detayli bir sekilde ele

alinacaktir.

3.6.1. Miisteri Sadakati

TDK’ye gore sadakat, saglam ve giiclii baghlik anlamina gelmektedir (TDK). Bu
aciklayic1 ve kapsayici tanimlama ile beraber miisteri sadakati kavrami, miisterilerin
bir isletmeye/ markaya duyduklart duygusal baglhiliklaridir. Giliniimiiz isletmelerin
temel hedefi aday veya mevcut miisterilerini sadik miisteriler haline getirmektir.
Miisteri sadakati yeniden sayin alma niyetini tetikleyen onemli bir unsurdur. Buna
bagli olarak iirlin veya hizmetlerde yasanabilecek aksakliklara toleranslar1 daha

yiiksek olmaktadir. Sadik miisterilerin yaptiklar1 satin alma biiyiikliigii ise diger
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miisterilere gore daha yiiksektir. Ciinkii {iriin veya hizmete giiven duymaktadirlar. Bu

nedenle sadik miisteriler, isletme karliliklarina 6nemli katkilar saglamaktadirlar.

Sadik miisteriler giinlimiiz rekabet kosullarinda isletmelerin sahip olabilecedi en
degerli varliktir. Sadik miisteri, isletmelerin {iriin veya hizmetlerinin reklamini goniillii
olarak yapmakta olup isletmeye yeni miisteriler kazandirmaktadir. Sadik miisteriler,
isletmelerin iiriin veya hizmetlerine giiven ve baglilik duymasiyla beraber fiyat
duyarlilig1 diger miisterilere gore daha diisiiktiir. Yani satin aldiklar1 iirin veya
hizmetlerin fiyatlarinin yiiksek olusu sadik miisterilere daha az etkilemektedir. Yiiksek
kalite ve fayda gordiikleri iiriin veya hizmetlere yiiksek iicretler 6demeyi kabul

etmektedirler.

Literatiir aragtirmalar1 sunu gostermektedir ki, tatmin ve memnun olmus miisteriler
ortalama bes kisiye bu olumlu deneyimi anlatirken, tatmin olmamis ve memnuniyetsiz
miisterileri yeniden satin alma davranisi gostermedikleri gibi ortalama dokuz kisiye
olumsuz deneyimlerini paylagsmaktadirlar. Reichheld ve Sasser yaptiklar1 ¢aligmalarda
mevcut sadik misterilerin %5 artis1, isletme karliliklarma %20’nin tizerinde katki
saglamaktadir. Arastirmalar gostermektedir ki isletmelerin stratejik olarak sahip
olmas1 gereken en 6nemli unsur sadik miisterilerdir. Ancak isletmelerin sadik miisteri
kitlesi olusturmak olduke¢a zordur. Miisterilere sunulan {iriin veya hizmetlerin benzer
hatta aynm1 kalitede olmasi, miisteri her satin alma deneyiminde farkli tecriibeler
yasamamalar1 6nemli unsurlardir. Miisteri sadakati isletmelerin plansiz, istemeyerek
veya rastgele ortaya ¢ikmasi miimkiin olmayan bir siirectir. Aksine isletmelerin bilingli
ve sistematik bir sekilde miisterilerin istek, beklenti ve ihtiyacglarini tespit edebilmeleri,
bu beklentiler dogrultusunda iiriin ve hizmetler {iretebilmeleri, bu iirlin ve hizmetlere
dair devamli olarak geribildirimler ve degerlendirmeler almalar1 gerekmektedir.
Miisteri geri bildirimleri kalitenin gelisimi ve sadik miisterilerin olusumu i¢in kritik

bir konudur.

Miisteri memnuniyetinin sadik miisterilere doniisiimii siirecinde 6nemli iki faktor
bulunmaktadir. Bunlardan ilki iirlin veya hizmetin kalitesidir. Miisteri sadik olacagi
isletme veya markanin temsilcisi ve hatta savunucusu konumundadir. Miisteri
oncelikle kendisi iirlin veya hizmete glivenmeli, defalarca tecriibe etmeli ve tatmin
olmalidir. Bu denemelerin sonucunda siirdiiriilebilir memnuniyet ve tatmin olmasi
miisteriyi, sadik miisteri yoluna itmektedir. Ikincisi ise dzellikle hizmetlerde satis

personelidir. Gilinlimiiz igletmelerinin en ¢ok iizerinde durmasi ve Onem vermesi

65



gereken satis personelinin yetkinlikleridir. Rekabetin yogun ve alternatif igletmelerin
fazla oldugu giiniimiizde miisterileri elde tutmanin ve onlari markalarin savunucu
haline getirmenin en 6nemli asamasi, iliskisel pazarlamadir. Satis personeli ve isletme
miisteriyi ¢ok iyi tanimali, her miisteriyi 6zel hissettirmeli ve tatmin etmelidir.
Miisterinin isletmeyle duygusal bag kurabilmesi sadik miisteri yolunda 6nemli bir
etkendir. Bu duygusal bag satis personelinin tutum ve davranislari, iletisim yetenekleri,

duygusal zekas1 ve pazarlama teknikleriyle miimkiin olabilmektedir.

Ozetlemek gerekirse miisteri sadakati kavrami giiniimiizde olduk¢a 6nemli ve hayati
bir konudur. Isletmelerin gelecekte de var olabilmeleri, karliliklarini arttirabilmeleri,
rekabet avantaji kurabilmeleri ve biliylimeleri i¢in miisteri ve miisteri sadakati kavrami
olduk¢a 6nemlidir. Bununla beraber sadik miisteriler olusturabilmek sistematik ve
disiplin gerektiren bir siiregtir. Glinlimiiz isletmeleri iizerinde durmasi gereken en
stratejik konularmm basinda gelmektedir. Yeni miisteri kazanmanin maliyeti, yeni
miisteriyi elde tutma maliyeti, sadik miisterileri elde tutma maliyetinden daha fazladir.
Bunun yaninda olumlu ve olumsuz deneyimler marka ve kurumsal imaj agisindan da
onemlidir. Bu yiizden tatmin ve memnun edilmis, markaya veya isletmeye sadik
miisteriler isletmelerin sahip olduklar1 en kiymetli varliklardir. Sadik miisteriler {iriin
veya hizmetleri yeniden satin alirlar, karliliklara katk:i saglarlar ve isletmeye yeni

miisteriler kazandirirlar.

3.7.Miisteri Memnuniyetinin Ol¢iilmesi

Miisterilerin istek ve beklentilerinin karsilanabilme yetenegi olarak tanimlanabilen
miisteri memnuniyeti kavrami, giiniimiiz isletmeleri i¢in olmazsa olmaz bir konudur.
Isletmelerin stratejilerini belirlemede dnemli bir yer tutan miisteri memnuniyeti, global
Ol¢cekteki isletmelerin de siklikla degerlendirdigi unsur haline gelmistir. Global
isletmeler iilkeler genelinde miisteri memnuniyetlerini 6lgmekte ve sonucglara gore
stratejiler gelistirmektedirler. Ulkeden iilkeye, kiiltiirden kiiltiire gore degisebilen

memnuniyet kriterleri igletmeler i¢in 6nemli olmaktadir (Bakir, 2018: 30).

Miisteri memnuniyeti dlgekleri ve yontemleri sektorlere gore degiskenlik gosterse de
temel amag¢ miisterilerin beklentilerinin ne yonde oldugunu, iiriin ve hizmet kalitesi
algilamalarinin ne diizeyde seyrettigi, iiriin ve hizmet performansinin ne seviyede

oldugunu 6l¢mektir. Miisterilerin istek, ihtiyag ve beklentileri hizla degisebilmekte, bu
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degisiklikleri zamaninda tespit edebilen isletmeler varliklarini siirdiirebilmektedirler.
Bunun yani sira miisterilerin memnun olmadigi hizmet, {iriin veya uygulamalar
hakkinda bilgi edinmek yine isletmelere katki saglamaktadir. Bu sayede isletmeler
hangi hususlardan dolay1r miisteri kaybettiklerini gorebilmekte ve yeni miisterileri

elinde tutmak i¢in stratejiler gelistirebilmektedirler (Ceylan, 2022: 49).

Gliniimiiz rekabet kosullar1 goz 6niine alindiginda isletmeler artik iiriin ve hizmetlerini
miisterilerin istek ve beklentileri dogrultusunda sekillendirmektedirler. Miisteriler
isletmelerin merkezinde yer almakta, goriisleri ve yonelimleri biliyilk 6nem arz
etmektedir. Miisteri odakli yaklagimlarin da yine temel amaci miisteri memnuniyetinin

ve beraberinde miisteri sadakatinin olusturulmasin1 amaglamaktadir (Oz, 2012: 98).

Isletmelerin miisteri memnuniyetini tespit etmek icin pek ¢ok &lgiim araclar
gelistirilmistir. Isletmelerin sahip oldugu miisteri sayisina ve pazar payma gére bu
yontemler degisebilmektedir. Isletmeler tarafindan yaygin olarak kullanilan bazi
araglar tespit edilmistir ve alt bashklarda ayrintilar aktarilacaktir. Isletmeler kendi
Olceklerine ve miisterilerine gore c¢esitli yontemleri tercih edebilmekte, bazi
sektorlerde birden fazla Olglim araci kullanilabilmektedir. Her Olglim araci ve
tekniginin kendine has avantaj ve dezavantajlar1 vardir. Herhangi bir teknigin daha 1yi
veya daha kotii oldugu sdylenememekle beraber sektdre, pazara ve uygulanabilir

olusuna gore degiskenlik gosterebilmektedir.

3.7.1. Fokus Gruplari

Fokus gruplar1 isletmeyi tercih eden miisterilerle olusturulan gruplardir. Grup,
isletmenin sunmus oldugu iiriin ve hizmetleri degerlendirme, miisteriler tarafindan
nasil algilandigini tespit etme, diger 6lgme yontemleriyle tespit edilemeyen miisteri
tavsiyelerini birinci agizdan, dogrudan miisteriden duyulmasini saglar. Genellikle 6-
12 kisi ile olusturulan bu grubun basinda moderator olur ve grubu yonlendirir. Fokus
grup yontemi genelde nitel arastirmalarda kullanilan bir yontem olmakla beraber nicel
yontemleri destekleyen ve karsilastirilan bir yontem olma 6zelligine sahiptir (Ceylan,

2022: 50).

Fokus grup veya odak grup yonteminin en énemli kazanimi, igletmelerin daha 6nce
dikkate almadig1, dikkate deger gormedigi konularin beklenmedik sekilde miisteriler

tarafindan ifade edilebilmesidir. Isletmelerin gesitli sebeplerle giindemine girmeyen
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veya fark edilemeyen hususlar dogrudan miisteri tarafindan ifade edilmesi oldukca
onemlidir. Diger yontem ve tekniklere gdre, miisterilerin daha dogal, samimi ve
rahatlikla diisiincelerini iletebildigi yontemdir. Miisterilerin isletmeler tarafindan
dikkate alindigini, diislincelerinin isletme agisindan ne denli 6nemli oldugunu
hissettirmesi agisindan da 6nem arz etmektedir. Bu grup calismalariyla birlikte
isletmeler, miisterilerin istek, ihtiya¢c ve beklentilerini net olarak tespit edebilir, bu

sonuglara gore stratejiler gelistirebilirler (Ozer, 2015: 53).

3.7.2. Kiritik Olay Teknigi

Kritik olay teknigi (KOT), isletme ile miisteri arasinda gerceklesen onemli/ kritik bir
olayin irdelenmesidir. Miisterinin karsilastig1 tatminine ve tatminsizligine yol agcan bu
olaym veya durumun arastirilmast yoluyla gerceklestirilir. Kritik olay teknigi,
isletmeden caligsan personelin bu kritik olayda nasil bir tutum sergiledigi, miisteriye
nasil yaklastig1 ve varsa olumlu veya olumsuz davranislar tespit edilir. Isletmelerin
karsilastigi ve genellikle memnuniyetsizlie yol acan bu durumlarin yeniden
yasanmamasi i¢in Onlemler alinmalidir. Bu yoniiyle kritik olay teknigi isletmeler
acisindan Onemlidir. Bu yontem sayesinde isletme personelinin miisteriye karsi
tutumu, davranisi ve performansi tespit edilebilir. Kritik olaylar olarak adlandirilan bu
hususlar, genellikle c¢alisanlart miisteriye karsi takindiklari olumsuz tutum ve
davraniglardan meydan gelmektedir. Bu tutum ve davraniglar miisteri
memnuniyetsizligi ve tatminsizligi ile sonug¢lanmaktadir. Bunun sonucunda ise
isletmelerin kurumsal imajlar1 zarar gormekte ve miisterileri kaybetmektedirler. Bu
acidan bakildiginda kritik olay teknigi isletmelerin siireglerini iyilestirme ve geligtirme

agisindan kritik bir tekniktir (Bakir, 2018: 32).

3.7.3. Anket Teknigi

Miisterilerin memnuniyetlerinin 6l¢iilmesi amaciyla yaygin olarak kullanilan
yontemlerin basinda gelmektedir. Miisterilere ¢esitli basliklar altinda sorular yoneltilir
ve miisteriden bu sorulara cevaplar vermesi beklenir. Anket teknigi misterilerle yiiz
yiize, telefonla veya elektronik ortamlar araciligryla uygulanabilir. Anket yonteminin
amaclari su sekildedir: miisteri memnuniyetini tespit etmek, miisterilerin sikayetlerinin

tespit edilmesi, miisterilerin isletmeden beklentilerinin belirlenmesi, karsilanamayan
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beklentilerin nedenlerini belirlemek, iirlin veya hizmet performansini belirlemek ve
miisteri bakis agisini tespit etmektir. Sonuglar isletmelerin stratejik planlamalari i¢in

onem arz etmektedir (Cosar, 2016: 45).

3.7.4. Kiyaslama (Benchmarking)

Kiyaslama (Benchmarking) ¢agdas rekabet tekniklerinden biri olarak goriilmektedir.
Isletmelerin miisterilere sunmus oldugu iiriin, hizmet ve siireglerinin, kendisinden daha
biiylik olgekte ve basarili bir isletme ile kiyaslanmasi yontemine dayanmaktadir.
Isletmeler {iriin, hizmet veya siireglerini kiyaslarlar ve bunun sonucunda basarili
bulunan uygulamalar1 kendilerine entegre ederler. Bu uygulamalar isletme igerisinde
var olan baz1 birimleri kapsayacagi gibi tamamini da kapsayabilmektedir. Kiyaslama
yonteminde en Oneli husus, isletmenin kendisinden daha biiyiik Olcekte ve daha
basarili olan bir isletme ile kiyaslanmasidir. Boylelikle isletmelerin basarili oldugu

hususlar tespit edilebilir ve isletmeye fayda saglayabilir (Poyraz, 2004: 42).

3.7.5. Sikayet Yonetimi

Miisteri sikayetlerinin tespit edilmesi isletmeler agisindan oldukca kritiktir. Yapilan
arastirmalarda memnuniyetsiz miisterilerin  %82’si  memnuniyetsizliklerini dile
getirmeden isletmeyi terk ettikleri ifade edilmistir. Bu nedenle mevcut miisterilerin
memnuniyetsizlikleri ve buna bagl olarak sikayetlerinin dinlenmesi ve tespit edilmesi
isletmelerin gelecegi acisindan son derece Onemlidir. Miisteri sikayet yonetimi ile
beraber isletmelerin siiregleri, giicli ve zayif yonleri, liriin veya hizmetlerin
gelistirilmesi  ve sadik miisteriler olusturulmast amaglanmaktadir. Miisteri
sikayetlerinin sonucunda 6nlemler alinmasi, siireglerde yeniliklere gidilmesi ve bunun
miisteriye hissettirilmesi, miisteri memnuniyeti acisindan O6nemli bir husustur.
Isletmeler miisterilerden gelen sikayetleri olumsuz olarak algilamamali aksine gelisim
firsat1 olarak gormesi gerekmektedir. Sikdyet yoOnetimi ile beraber kaybedilen
miisterilerin sebepleri tespit edilir ve mevcut miisterilerin kaybedilmemesi igin

calismalar ve diizenlemeler yapilir (Cosar, 2016: 47).
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3.7.6. Kayip Miisteri Analizi

Isletmeleri cesitli nedenlerden dolay: terk eden, yani {iriin ve hizmetlerini ilgili
isletmeden gergeklestirmeyen miisterileri arastirma yontemidir. Isletmeden satin alma
davranmisin1 hangi sebeplerden dolay1 biraktig: tespit edilmektedir. Isletmelerin eski
misterilerini neden kaybettiginin nedenlerini tespit etmesi, gelecek planlamalari igin
onemli bir husustur. Isletmeler bu analizlerle beraber siireclerini gdzden gegirebilir,
performanslarini iyilestirebilir ve miisteriye yaklasimlarini degistirebilirler. Kayip
miisterilerin analiz edilmesi ve uygun stratejilerin gelistirilmesi, isletmelerin gelecegi
acisindan son derece onemlidir. Misterilerin memnuniyetsiz olduklar1 ve isletmeyi
tercih etmeme sebepleri su sekilde siralanabilir: miisterilerin bekledigi performansin
saglanamamasi, {iriin veya hizmetin satin alma siirecinde ortaya ¢ikan
memnuniyetsizlik, isletmede gorev yapan personelin olumsuz tutumlart ve
isletmelerin fiziksel imkanlar1 olarak ifade etmek miimkiindiir. Kayip miisteri analizi,
isletmelere geri bildirim olmasi ve siireglerinin iyilestirilmesi i¢in onemli bir firsat

sunmaktadir (Bakir, 2018: 33).

3.7.7. Gizli Miisteri Yontemi

Gizli miisteri yontemi, isletmeler tarafindan sik kullanilmayan fakat etkili bir
yontemdir. Bu yontemin temeli, isletmelerin gérevlendirdigi kisi veya kurumlarin ilgili
isletmeden iiriin ve hizmet satin almasi yoluyla yapilir. Bu iiriin veya hizmet satin alma
esnasinda gizli miisterinin karsilanmasi, miisteri ile ilgilenilmesi, miisteriye dogru
bilgiler aktarilmasi, nazik davranilmasi ve miisterinin satin almaya tesvik edilmesi gibi
hususlar degerlendirilir. Gizli miisteri yontemi, hayalet aligveris olarak da
adlandirilabilir. Bu yontemle gorevlendirilen kisiler hem kendi isletmelerden hem de
rakip isletmelerden iiriin veya hizmet satin almasi gerceklestirerek cesitli kiyaslamalar
yapilir ve raporlanir. Kiyaslama yonteminin daha kii¢iik 6lgekte uygulanmasi seklinde
de yorumlanabilir. Isletmelerin dis miisteri ile nasil ilgilenildigi, yine isletme
tarafindan tespit edilir. Bu yontem miisteri memnuniyetsizligine sebep olmadan, varsa
isletme icerisinde sorunlar ve aksakliklarin tespit edilmesi agisindan 6nemli bir aractir

(Cosar, 2016: 49).
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3.8.Literatiir Taramasi

Literatiir taramalarinda hizmet, hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti basliklarda pek
cok caligmaya rastlamak miimkiin olmustur. Tiim ¢alismalar belirli bir alanda sinirh
tutulmus, literatiiriin ilgili alanimi doldurmustur. Ancak dogrudan o6zel egitim
kurumlarinda okul sonrasinda yapilan faaliyetlere dair bir ¢alismaya rastlanmamustir.
Bu boliimde literatiirde daha once yapilan g¢alismalar detayli bir sekilde izah
edilecektir. Ozel okullar, okul dncesi egitim kurumlari, 6zel liseler, devlet ve vakif
tniversiteleri gibi egitim kurumlart bashkli tim ¢alismalar irdelenmistir. Bu
calismalardan yola c¢ikarak tez ¢aligmamiz literatiirde 0zgiin degeri olacaktir ve
boslugu dolduracaktir. Caligmalar ayrintilariyla incelenirken nicel analizler yontemleri
ile yapilmis olmasi ve anket metodu ile uygulanmis olmasi secici bir kriter olmustur.
Bu sayede calismamiz sonucunda ortaya ¢ikan bulgular literatiir calismalariyla kiyas

edebilecek, eksik veya benzer yonler tespit edilebilecektir.

Hesapgioglu ve Nohuteu (1999) yilinda “Velilerin Ozel Okul Tercihlerini Etkileyen.
Faktorler ve Ozel Okullarm Reklam Stratejileri” adli ¢aligmayr yapmuslardir. Bu
calismanin amaci velilerin bir 6zel okuldan ne aradiklari, beklentilerinin neler oldugu
sorularina cevap aramakta, bunun yaninda da 6zel okullarin reklam stratejileri
lizerinde durmaktadir. Istanbul ilinde, 1997- 1998 yillar1 arasinda 6zel lisede okuyan
ogrencilerin velilerine anket yoluyla uygulanmis olup, 296 veli bu ¢aligmaya katilim
saglamistir. Anket yoluyla elde edilen verilen SPSS istatistik programi ile analiz
edilmistir. Calismada pazarlama faaliyetlerinin nasil ve kimlerle yiiritildigi ve
yiiriitiilmesi gerektigi hakkinda bulgulara verilmistir. Bununla beraber velilerle yapilan
anketler sonucunda ortaya ¢ikan bulgular su sekildedir: Okulun egitim ve 6gretmen
kalitesi, ogrencilerin yabanci dili 6grenmesi, kisilik gelisimlerinin desteklemesi ve
tniversite kazandirabilmesi veliler i¢in 6ne ¢ikan konular olmustur. Calisma
bulgularinda goriildiigii lizere 6zel okul velilerinin beklentileri ve tercih sebepleri
siralanmistir.  Ozel okul ydneticilerinin bu beklentiler dogrultusunda strateji
geligtirmesi veli memnuniyetini ve kurumsal imaj1 destekleyecegi ¢ikarimi

yapilabilmektedir (Hesapg¢ioglu ve Nohutgu, 1999: 183-202).

Yalginkaya (2005) yilinda yiiksek lisans tez ¢alismasini “Hizmet Kalitesi ve Egitim
Hizmetlerinde Bir Uygulama” {izerine yapmistir. Tez calismasinin amaci egitim
kurumlarinda sunulan egitim hizmetlerinde yararlanan 6grencilerin hizmet kalitesini

nasil algiladiklari, egitim hizmetlerinde kaliteyi etkileyen faktorlerinden neler
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oldugunun belirlenmesi ve bununla beraber egitim ve hizmet kalitesinin dl¢lilmesi
tizerine olmustur. Anket metodu yoluyla yapilan ¢alismaya 333 6grenci katilmis olup,
elde edilen verilen SPSS istatistik programi ile analiz edilmistir. Calisma sonucunda
elde edilen verilere gore 6grencilerin hizmet beklentileri su sekilde siralanmistir: Okul
bilinyesinde yapilan sosyal faaliyetlerinin yeterli olmasi, sosyal etkinliklerinin kalite
diizeyi, okul ortaminin giivenli olmasi, egitimci kalitesi ve 6grenciye yaklasimi, her
Ogrenciye esit imkanlar1 sunulmasi seklindedir. Yine 6grencilerin okuldan beklentileri,
kalite algilamalar1 ve memnuniyetlerini etkileyen faktorler diger ¢alismalar benzer
nitelikte olmustur. Ogrenciler okuldan kaliteli zaman gecirme amaciyla sosyal
faaliyetlerin yeterli olmasint ve bununla beraber Ogretmen kalitesinin de yliksek
olmasi beklemektedirler. Ogrencilerin okul tercihlerini etkileyen faktérler tespit

edilmistir (Yalginkaya, 2005)

Bayrak (2006) yilinda doktora tez calismasinda “Yiiksekogretim Kurumlarindan
Beklenen Hizmet Kalitesi ve Hizmet Kalitesinin Algilanmasina Yonelik Bir
Arastirma” bashikli ¢alismayr yapmistir. Calismanin amacit hem devlet
tiniversitelerinde hem de vakif iiniversitelerinde yiliksekdgretim kurumlarinda egitim
ve Ogretim goren liniversite Ogrencilerinin istek, ihtiyag ve beklentilerinin tespit
edilmesi ilizerine olmustur. Arastirma devlet ve vakif iiniversitelerinde okuyan
ogrencilerin, iiniversitelerine dair hizmet kalite algilar1 ve kalite iiniversiteye yonelik

beklentileri inceleme konusu olmustur.

Yiksekogretim kurumlarinda verilen egitimin giinlimiiz sartlarinda kendi basina
yeterli olmadigi, bunun yaninda alinan egitim kalitesi, egitimci kalitesi, alt yapi
hizmetleri de giderek onem kazandigi vurgulanmus, tiniversitelerde sunulan hizmet
kalitesini 6lgerken bu gibi hususlarin da goz oniinde bulundurulmasi gerekliligi ortaya
konmustur. Aragtirma SERVQUAL hizmet kalitesi 6l¢egi kullanilarak yaklasik 1500
tiniversite 6grencisinin ankete katilimi ile tamamlanmistir. Anket yoluyla elde edilen
verilen SPSS istatistik programi ile analiz edilmistir. Giivenilirlik, gegerlilik ve faktor

analizleri yapilmustir.

Arastirmaya katilan devlet ve vakif liniversiteleri 6grencilerinin hizmet kalitesine dair
beklentileri birbirine benzer oldugu saptanmistir. Ancak bu benzerlikle beraber vakif
tiniversitesinde okuyan oOgrencilerin beklentileri, devlet iiniversitesinde okuyan
Ogrencilerin beklentilerinden daha fazla karsilanmaktadir. Bir bagka deyisle vakif

tiniversiteleri 6grencilerin beklentilerine karsilama noktasinda daha basarilidir.
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Her iki grupta da farkli memnuniyetler ve memnuniyetsizlikler saptanmistir. Cinsiyete
gore hizmet kalitesi algis1 degismedigi, gelir diizeyinin hizmet kalitesi algisi
algilamasinda anlami farkliliklar olusturdugu, 6grencilerinin yaslar1 arttikga hizmet
kalitesi algisinin da olumlu anlamda arttig1, iiniversitelerin 6grencileri tanimasi ve
diyalog kurmasi hizmet kalitesi algisini etkileyen énemli bir faktor olarak karsimiza

cikmaktadir (Bayrak, 2007)

Yilmaz ve Filiz (2007), “Servqual Yontemiyle Yiiksekogretimde Hizmet Kalitesinin
Olgiilmesi” adl1 calismaya imza atmustir. Calismanin amaci, Eskisehir’de, Anadolu ve
Osmangazi Universitelerinde okuyan ogrencilere sunulan hizmetlerde, beklenen
hizmet ve algilanan hizmet arasindaki farkin Slgiilmesi tlizerine olmustur. Arastirma
SERVQUAL hizmet kalitesi 6lgegi kullanilarak yaklasik 240 tiniversite dgrencisinin
ankete katilimi ile tamamlanmistir. Anket yoluyla elde edilen verilen SPSS istatistik

programu ile analiz edilmigtir.

Calisma sonucunda su bulgulara rastlanmustir: Universite Ogrencileri tarafindan
algilanan hizmet kalitesinin iiniversitelere gore degistigi tespit edilmistir. Ancak
bununla beraber her iki {liniversitede de Ogrenciler tarafindan 6ne cikan bagliklar
yeterlilik ve heveslilik olmustur. Ogretim elemam yeterliligi, tecriibesi, dgretmeye dair
heves ve isteginin dnemli oldugu gozlemlenmistir. Universite dgrencilerinin temelde
algiladig1 hizmet kalitesini genel anlamda {iniversitenin alt yap1 hizmetleri ve 6gretim
elemanlar etkilemektedir. Universitelerin iizerinde durmasi gereken hususlar olarak

bu bagliklar ele alinmasi yararli olacaktir (Yilmaz ve Filiz, 2007: 299- 316).

Burgaz ve Ekinci (2007) yilinda Hacettepe Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler
Fakiiltesi Dergisinde yayinlanan “Ogrencilerin Hacettepe Universitesi’nce Sunulan
Hizmetlere iliskin Beklenti ve Memnuniyet Diizeyleri” adli ¢alismalari, iiniversitenin
ogrencilere  sundugu  hizmetlere dair memnuniyet diizeylerini  dlgmeyi
amaglamaktadir. Calisma “Ogrenci Beklenti ve Memnuniyet Anketi” uygulanarak
yaklasik 1800 6grencinin katilimi ile tamamlanmigtir. Yapilan analizler sonucunda
Hacettepe Universitesinde okuyan dgrencilerin {iniversite yonetiminden beklentileri
“cok” yiiksek seviyededir. Calisma 6zelinde bu yiiksek beklenti kargilanamamaktadir.
Yani 6grenciler yiiksek beklentiye karsilik daha diisiik performansla karsilasmaktadir.
Bununla beraber kiz 6grencilerin beklentileri erkek Ogrencilere gére daha yiiksek
olmakla birlikte memnuniyet diizeyleri benzer ¢cikmistir. Calismada sinif seviyeleri ve

fakiilteler arasi kiyaslamalara da yer verilmistir. Ogrencilerin beklenti kriterlerine goz
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atildiginda akademik hizmetler ve 6grenci iligkileri ve sosyallesme alanlar1 one
cikmaktadir. Ogrencileri bu hususlarla ilgili beklentileri 6zellikle yiiksek seviyede
olmustur (Burgaz ve Ekinci, 2007: 71- 89).

Talih (2008) yiiksek lisans tez calismasinda “Hizmet Kalitesi Algilamalarma Iliskin
Yabanct Dil Egitim Kurumlarinda Bir Uygulama” yapmistir.  Talih’in tez
caligmasindaki amaci, yabanci dil egitim kurumlarinda egitim alan 6grencilerin
kendilerine sunulan hizmetlerin kalitesini 6lgmeye yonelik olmustur. Calisma
SERVQUAL hizmet kalitesi 6l¢egi kullanilarak yabanci dil kursunda egitim alan
yaklagik 150 6grencinin ankete katilimi ile tamamlanmistir. Anket yoluyla elde edilen

verilen SPSS istatistik programi ile analiz edilmistir.

Anketlerin analiz edilmesi sonucunda kursiyerlerin en ¢ok iizerinde durdugu konu
heveslilik olmustur. Yani derse giren dgretmenin anlatmaya, dgretmeye ne kadar
istekli ve azimli oldugu iizerinedir. Ogrenciler i¢in 6gretmenlerin bu yonii én plana
¢ikmaktadir. Bunun yaninda egitim kurumunun modern goriinimlii olmasi, personel
ve egitmenlerin nazik davranislar1 ve kendileri her konuda bilgilendirebilmeleri diger
one cikan basliklar olmustur. Yabact dil egitim kurumlarindaki sonuglar, diger
calismalara benzer nitelikte olmustur. Binanin, siniflarin ve altyapi hizmetlerinin
yeterli ve modern olusu, kurumda ¢alisan 6gretmenlerin ve personelin 6grencilere

yaklasimlar1 hizmet kalitesi algilamasinda 6ne ¢ikmaktadir (Talih, 2008).

Okumus ve Duygun (2008) yilinda “Egitim Hizmetlerinin Pazarlanmasinda Hizmet
Kalitesinin Olgiimii ve Algilanan Hizmet Kalitesi ile Ogrenci Memnuniyeti Arasindaki
Iliski” adli calismay1 gerceklestirmislerdir. Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler
Dergisinde yaymnlanan Eskisehir Anadolu Universitesine bagli A¢ik Ogretim
Kurslarinda 6grencilerinin algiladiklar: hizmet kalitesi ile memnuniyetleri arasindaki
iligkiyi incelemislerdir. Calisma SERVQUAL hizmet kalitesi 6l¢egi kullanilarak acik
Ogretim kurslarinda egitim alan yaklasik 311 Ogrencinin ankete katilmi ile
tamamlanmistir. Anket yoluyla elde edilen veriler SPSS istatistik programi ile analiz
edilmistir. Calisma sonucunda Ogrencilerin sirasiyla en ¢ok iizerinde durduklar
hususlar su sekildedir: Ogretim elemanlarinin yeterliligi ve istekli olusu, ¢aliganlarin
Ogrencilere karsi nazik tutumu, kursun ¢6ziim odakli yaklasimlari, dersliklerin
goriiniisii ve fiziki yeterliligi olmustur. Agik Ogretim Fakiiltesi &grencilerinin
beklentileri yine diger caligmalara benzer sekilde biiylik oranda 6gretim elemani ve

tutumu tlizerine olmustur. Calisma 0zelinde 6grencilerin memnuniyet diizeylerinin
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diisiik oldugu tespit edilmistir. Calismaya konu olan hizmet kalitesi ile miisteri
memnuniyeti arasindaki iligki saptanmis olup, bu iki degisken arasinda anlaml iliski
bulunmustur. Yani 6grencilerin hizmet kalitesi algilamalar1 ne kadar yiiksek olursa
memnuniyetleri de o kadar yiiksek olmakta, aralarinda anlamli iligki barindirmaktadir

(Okumus ve Duygun, 2008: 17- 38).

Sahin (2009), Hacettepe Universitesi Egitim Fakiiltesi Dergisinde yaymlanan
calismasinda, “Egitim Fakiiltesinde Hizmet Kalitesinin Egitim Fakiiltesi Ogrenci
Memnuniyet Olgegi (Ef-Omo) ile Degerlendirilmesi” iizerine calisma yapmustir.
Calismanin  amaci, Hacettepe Universitesi Ilkogretim Ogretmenligi Béliimiinde
ogrenim goren 0grencilerin kendilerine sunulan egitim hizmetlere iliskin memnuniyet
diizeylerini belirlemektir. Calisma, “Egitim Fakiiltesi Ogrenci Memnuniyet Olgegi”
kullanilarak, {niversitede egitim alan 290 0Ogrenci calismaya katilim
saglamistir. Calisma sonucunda Ogrenci memnuniyetini etkileyen hususlar nem
sirasina gore su sekilde olmustur: Ogretim elemanlar kalitesi, ilgisi ve tecriibesi,
ogrencilerin kullanabilecegi kaynak c¢esitliligi, teknolojik alt yapi, ders ve ders
programlarinin kalitesi olarak siralanmistir. Yine 6nceki ¢alismalara benzer sonuglara
ulasilmistir. Universitelerin genel anlamda yatinm yapmalari gereken hususlar
teknolojik altyapr ve ogretim elemanlarinin yeterliliklerini gelistirmesi {izerine

olmalidir (Sahin, 2009: 106- 122).

Ene ve Tatar (2010) yilinda ¢alisma onerisi hazirlamiglardir. “Egitim Kurumlarinda
Hizmet Kalitesinin Olciimii ve Bir Ozel Ilkdgretim Okulunda Uygulama” adli bu
calismada 6zel egitim kurumlarinda velilere ve 6grencilere sunulan hizmet kalitesinin,
hizmet anlayisinin ve miisteriye karst sorumluluklarin irdelenmesi amaclanmistir.
Arastirma SERVQUAL hizmet kalitesi 6l¢egi kullanilarak yaklasik 240 ilkdgretim
Ogrenci velisinin ankete katilimi ile tamamlanmistir. Analizler sonucunda hizmet
kalitesi anlaminda velilerden gelen cevaplarin basinda 6grencilerin giivenliklerinin
saglanmas1 gelmektedir. Sonrasinda 6gretmenlerin kalitesi, dgrencilere uygulanan
yabanci dil egitim kalitesi ve fiziki ortamlar gelmektedir. Arastirma 6zelinde, s6zii
edilen egitim kurumunun vermis oldugu hizmet kalitesi iletisim, empati, saygi, sevgi

ve nezaket boyutlar1 veli beklentilerine en yakin 6geler olarak ortaya ¢ikmistir.

Bu ¢alismanin sonuglar1 da yine dncekilere benzer nitelikte olup, velilerin algiladiklar

hizmet kalitesi egitimin kalitesi, fizik ortamlarinin ve okul altyapisinin yeterliligi,
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Ogretmenlerin  ve kurumda c¢alisan personelin velilere davranigina  gore

sekillenmektedir (Ene ve Tatar, 2010: 99-108).

Karadag (2010), “Ilkogretim Okullarinda Hizmet Kalitesi: Veli Algilarina Dayal1 Bir
Arastirma” baslikli ¢alismasin1 yapmustir. Egitim ve Insani Bilimler Dergisinde
yayimlanan bu calismada, istanbul’da segilen 6 ilkdgretim okulunda, okullarin hizmet
kalitelerine iliskin veli algilarinin ¢ok boyutlu incelenmesi amaglanmistir. Arastirma
SERVQUAL hizmet kalitesi 6l¢egi kullanilarak yaklasik 470 ilkégretim 6grenci
velisinin ankete katilimi ile tamamlanmistir. Bu oOl¢ekle beraber arastirma nitel
arastirmayla desteklenmistir. Anket sorularinin devamina agik uglu sorular velilere

yoneltilmistir.

Calisma sonucunda, veliler tarafindan fiziksel goriiniim ve giivenirlik vurgulanmaistir.
Ancak calisma 6zelinde velilerin bu kriterlerden memnun olmadig1 gézlenmektedir.
Bununla beraber okullarin mali dengesi velilerin hizmet kalitesi algilamalarinda 6ne
cikmaktadir. Bunun sebebi olarak veliler, 6zel okullarda mali dengenin daha iyi
saglandig1 takdirde, buna bagli olarak fiziki imkanlarin, egitim kalitesinin, sosyal
imkanlarin, temizlik hizmetlerinin daha iyi oldugunu diistinmektedirler. Bunlarin
haricinde okul giivenlik hizmetlerinin de miisterinin hizmet algisim etkiledigi

gozlemlenmistir.

Diger caligmalardan farkli olarak okullarin mali dengesi ve maddi giicleri ortaya
cikmistir. Arastirma sonucunda tespit edilen oncelikli kriterler fiziksel goriiniim ve
giivenirlik basligr one c¢ikmistir. Velilerin bu kriterleri 6nemsedigi ancak okulun
velilerini bu konularda tatmin ve memnun edemedigi gézlemlenmistir. Bununla
beraber okul velileri okullarin maddi giigsiizliikleri sebebiyle bu yetersizligin ortaya
ciktigini  diistinmiislerdir. Arastirmaya konu olan okullarin &ncelikler fiziki
altyapilarinin, dersliklerinin ve giivenlik hizmetlerini gézden ge¢irmesi ve yeterliligini
saglamasi gerekmektedir. Miisterilerin yani velilerin temel ihtiya¢ ve beklentilerinin
karsilanmadigi durumlarda memnuniyetsizlikle beraber miisteri kaybi da ortaya

¢ikmaktadir (Karadag, 2010: 19-42).

Kayik¢t ve Saym (2010) yilinda “Ortadgretim Kurumlarinda Ogrenim Gdoren
Ogrencilerin Okuldan Memnuniyet Diizeyleri” adl1 ¢alisma yapmuslardir. Calismanin
amaci Antalya iline bagh 3 ilcede egitim Ogretim faaliyeti yliriitiilen liselerde

Ogrencilerin memnuniyet diizeylerini 6lgme olarak belirlenmistir. Calismaya segilen
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okullarda okuyan 570 lise 6grencisi katilmistir. Anket yoluyla elde edilen verilen SPSS
istatistik programi ile analiz edilmistir. Caligma sonucunda 6grencilerin ortalamanin
lizerinde saptanan memnuniyet kriterleri sunlardir: Simif mevcutlarinin kalabalik
olmamas1 (25 kisi alt1), 6gretmenlerin tecriibesi ve 0grenciye aktarimi, 6gretmenin
ogrenciye yaklagimi, okulun sundugu sosyal imkanlar olarak siralanmistir. Bununla
beraber arastirmaya 6zel okul 6grencileri de dahil edilmis olup, memnuniyet diizeyi
en yiiksek grup olmustur. Bunun sebebi olarak 6zel okullarin sundugu sosyal imkanlar,
Ogretmenlerin Ogrencilere yaklasimi, okullarin fiziki altyapisi, simif mevcutlarinin
diisiik olmasi olarak siralanabilir. Diger caligmalara benzer sekilde sonuglanmistir.
Lise Ogrencilerinin beklentileri okullarin fiziki altyapilariin yeterli olmasi ve
ogretmenlerin hevesliligi iizerine olmustur. Ogretmenlerin tecriibeleri, dgrenciye
yaklagimlari1 ve 6gretme istekleri en iist siralarda yerini almistir. Devlet veya 6zel okul
fark etmeksizin okullarin yatirnm yapmasi ve gelistirmesi gereken alan olarak

karsimiza ¢ikmaktadir (Kayik¢1 ve Sayin, 2010).

Tayyar ve Dilseker (2012) yilinda “Devlet ve Vakif Universitelerinde Hizmet Kalitesi
ve Imajm Ogrenci Memnuniyetine FEtkisi” calismasmi yapmuslardir. Mugla
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisinde yayimlanan bu ¢aligma, devlet ve
vakifiiniversitelerinde okuyan tiniversite 6grencilerine sunulan hizmetin kalitesi ve bu
hizmet kalitesinin imaja ve memnuniyete etkisi incelenmesini amaglamistir. Aragtirma
SERVQUAL hizmet kalitesi 6l¢egi ve SERVPERF hizmet kalitesi 6lgegi kullanilarak
yaklasik 600 tiniversite 6grencisinin katilimi ile tamamlanmistir. Anket yoluyla elde

edilen verilen SPSS istatistik programu ile analiz edilmistir.

Vakif tiniversiteleri ve devlet {iniversiteleri olmak {izere ikiye ayrilan bu ¢alismada
diger ¢aligmalara benzer bulgular rastlanmistir. Kokli diyebilecegimiz tiniversitelerin
ogrencileri i¢in hizmet kalitesi ve imaj konusunda ilk siralarda su konular gelmektedir:
Akademik personelin tecriibesi ve kalitesi, {iniversitenin imaji ve iiniversitenin
uluslararasi ¢alismalar1 olarak belirtilmistir. Heniiz yeni kurulmus tniversitelerdeki
ogrencilerin ise kalite anlaminda ilk sirada imaj daha sonra akademik personel kalitesi
ve uluslararasi ¢aligmalar1 gelmektedir. Hem devlet hem de vakif {iniversitelerinde
okuyan Ogrencilerin istekleri, ihtiyag ve beklentileri benzerlik gostermektedir.
Ogrenciler igin 6gretim elemani kalitesi, istek ve hevesliligi, dgrenciye yaklasimi ve

tiniversitelerin imaj1 6nem arz etmektedir (Tayyar ve Dilseker, 2012).
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Yiice (2013) yilinda “Yabanci Dil Egitim Hizmetlerinde Hizmet Kalitesi Olgiimiine
Yénelik Bir Uygulama” yapmistir. Uluslararas: Isletme ve Y&netim Dergisinde
yayimlanan bu c¢aligma, bir devlet {iniversitesinde hazirlik sinifinda okuyan tiniversite
ogrencilerinin bekledikleri ve algiladiklar1 hizmet kalitesini Olgme amaciyla
yapilmistir. Calisma SERVQUAL hizmet kalitesi dlgegi kullanilarak iiniversitede
hazirlik sinifinda okuyan yaklasik 330 6grencinin ankete katilimi ile tamamlanmuistir.
Anket yoluyla elde edilen verilen SPSS istatistik programi ile analiz edilmistir. Bu
calisma sonucunda hizmet kalitesi beklentilerine dair 6ne ¢ikan ve dikkat ¢ekilen iki
baslik sunlardir: Ogretim elemani kalitesi, ilgisi, hevesliligi ve miifredatin 5grenmeye
uygun sekilde dizayn edilmis olmasi seklinde vurgulanmistir. Bunlarin yani sira ders
materyalleri, tiniversitenin fiziki ortam1 ve sosyal imkanlar1 6ne ¢ikmaktadir. Calisma
sonucunda algilanan hizmet kalitesi beklentilerin altinda kalmistir. Yani 6grencilerin
hizmet kalitesi beklentileri, algiladiklar1 hizmet Kkalitesine gore daha yiiksektir.
Ogrencilerin beklentileri {iniversite tarafindan karsilanamamaktadir. Dolayisiyla
memnuniyet diizeyleri de orta ve kararsiz arasinda diisiik sayilabilecek bir seviyededir.
Ogrencilerin aldiklar1 hizmet kalitesinin ve memnuniyetin diisiik olmas1 su basliklar
altinda toplanmustir: Smiflarin ¢ok kalabalik olmasi, egitim amacinin dil hedeflerine
ulasamamasi, fiziki ve sosyal alanlarin yetersizligi, Ogrencilerin dil haricinde
katilabilecegi dil aktivitelerinin Yyetersiz olmasi, Ogrenci sorunlarina ¢6ziim
tretilmemesi gibi konular dikkat ¢ekmektedir. Calisma, diger arastirmalar
destekleyecek nitelikte olup iiniversite yonetiminin dikkate almasi gereken bir rapor
olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Hizmet kalitesinin yetersiz olusu ve buna bagl olarak
miisteri yani grenci memnuniyetsizligi énemli bir konudur. Ogrencilerin iiniversite
tercihlerini etkileyen bu konularin giderilmesi hem memnuniyet hem de iiniversitenin

imaj1 agisindan 6nem arz etmektedir (Yiice, 2013: 325- 364).

Aygiin (2014) yiiksek lisans projesi olarak “Hizmet Kalitesinin Ogrenci Memnuniyeti
Uzerindeki Etkisi: Bitlis Eren Universitesi Ornegi” calismasini gergeklestirmistir.
Calismanin  amaci, Bitlis Eren Universitesi’nde ogrenim gdren 6grencilerin
tiniversitenin hizmet kalitesi ve memnuniyet algilarmin tespit edilmesi iizerine
olmustur. Hizmet memnuniyet anketini Bitlis Eren Universitesinde okuyan 76 6grenci
tarafindan uygulanmistir. Calisma neticesinde 6grenci memnuniyetleri ortalamanin
altinda kalmistir. Yani iiniversite, dgrencilerin bekledikleri hizmet kalitesini ve

miisteri memnuniyetini saglayamamistir. Bunun baslica sebepleri: Universitenin
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Ogrencilere sundugu sosyal imkanlarin sinirli olmasi, kampiis alanlarinin verimsiz
kullanimu, fiziki alt yap1, materyal, ara¢ gerec eksikligi gibi konular 6ne ¢ikmaktadir.
Aragtirmaya katilan 6grenci sayisi1 diisiik olsa da temelde Ogrencilerin beklentileri
diger calismalara benzer nitelikte olmustur. Ogrencilerin iiniversite tercihlerinde
ozellikle sosyallesme alanlar1 ve liniversitenin fiziki alt yapisi biiyiik oranda 6nem arz

etmektedir (Aygiin, 2014).

Unkaracalar (2014) yilinda yaptig1 yiiksek lisans tezi “Hizmet Kalitesi Ydnetimi:
Devlet Lisesi ve Ozel Lisede Egitim Kalitesinin Ol¢iimii ve Karsilastirilmas1” konusu
tizerine olmustur. Arastirmanin amaci devlet lisesinde ve 6zel liselerde egitim dgretim
hizmeti alan Ogrencilerin egitimden beklentileri ve beklentilerinin ne derecede
karsilandiginin tespit edilmesi lizerine olmustur. Calisma SERVQUAL hizmet kalitesi
6lcegi kullanilarak lise seviyesinde okuyan yaklasik 210 6grencinin ankete katilimi ile
tamamlanmistir. Anket yoluyla elde edilen verilen SPSS istatistik programa ile analiz
edilmigtir. Calisma sonucunda elde edilen sonuglarda Ogrencilerin  egitim
kurumlarindan beklentileri: Okul ve dersliklerin modern yapiya sahip olmasi,
ogretmenlerin kalitesi ve 0grenciye yaklasimi ve son olarak okul ortaminin giivenilir
olusu 6n plana c¢ikmaktadir. Calisma 6zelinde 6zel liselerde okuyan 6grencilerin
beklentileri devlet liselerinde okuyan Ogrencilerin beklentilerine gére daha fazla
karsilanmaktadir. Ozel okullar yapisi ve imkanlar1 geregi ogrenciler igin dizayn
edilmekte, binalarin, tesislerin ve ders ortamlarinin yeterliligi ve bununla beraber
O0grenci memnuniyetinin ortaya ¢ikmasi dogal bir sonug olarak karsimiza ¢ikmaktadir

(Unkaracalar, 2014).

Karapinar ve Akgiil (2015) yilinda yaptiklar1 ve Journal of Business Research Work
Dergisinde yayimlanan calismast “Okul Oncesi Egitim Kurumlarinda Algilanan
Hizmet Kalitesi ve Kurumsal Imajin Birbirine Etkisi” {izerine olmustur. Calismada
okul dncesi egitim kurumlarinda miisterilere yani velilere sunulan hizmetin ve hizmet
kalite algisinin kurumsal imaj boyutlarina etkisi ve algilanan kurumsal imajin
algilanan hizmet kalitesi boyutlarina etkisi incelenmistir. S6z konusu okul Oncesi
egitim kurumlarinda 6grencisi olan 250 velinin katilimu ile gergeklestirilen anket
caligmasi verileri SPSS istatistik programi ile analiz edilmistir. Faktor analizi, KMO
testi ve regresyon analizleri yapilmistir. Calisma sonucunda velilerin hizmet Kkalitesi
algisinin sirasiyla su boyutlar belirlemektedir: Empati, hizmetin giivenilir olarak dogru

ve zamaninda verilmesi, veliye kars1 duyarlilik, ¢alisanlarin tecriibesi, ailelere karsi
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nazik davraniglar 6ne c¢ikmaktadir. Bununla beraber 6gretmenlerin kalitesi, egitim
kalitesi, yemek ve beslenme Kalitesi ayrica vurgulanmistir. Fiziksel iletisim,
o0gretmene kolay ulasim, nazik ve kibar bir tislup yine hizmet kalite algisini etkileyen
faktorler olarak belirlenmistir. Diger ¢alismalara benzer nitelikte, 6gretmenlerin
tecriibesi ve kalitesi, okulda ¢alisan 6gretmenlerin ve personelin veliye yaklagimi gibi
konular hizmet kalitesini ve miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler olmustur

(Karapmar ve Akgiil, 2015).

Alpaykut (2017), “Ogrenci Velilerinin Ozel Okullardan Memnuniyet Diizeylerinin
Yapisal Esitlik Modeli ile Degerlendirilmesi” ¢alismasini gergeklestirmistir.
Alpaykut’un calismasi, izmir ilinde faaliyet gosteren bir 6zel ilkdgretim okul
velilerinin memnuniyet diizeylerini 6lgme amaciyla yapilmistir. Calisma ilgili 68renci
velilerine anket yoluyla uygulanmistir. 182 6grenci velisi ankete katilim saglamistir.
Anket yoluyla elde edilen verilen SPSS istatistik programi ile analiz edilmistir.
Calisma sonucunda velilerin en ¢ok tizerinde durdugu iki konu teknolojik imkanlar ve
ogrencilere verilen hizmet kalitesi iizerine olmustur. Ozel okuldan hizmet alan
velilerin baglica beklentileri okulun fiziki altyapisi, siniflarin teknolojik donanimlari
bu ¢alismada da one ¢ikmistir. Yine benzer sekilde 6grenciye sunulan hizmet ve ders,
Odev takip ¢aligmalari yine velilerin 6gretmenlerden beklentilerini ortaya koymaktadir

(Alpaykut, 2017: 355- 368).

Ozgetin ve Gok (2017) yilinda “Akdeniz Universitesi Egitim Fakiiltesi Ogrencilerinin
Hizmet Kalitesi ile ilgili Memnuniyet Diizeylerinin Olgiilmesi” adli calisma
yapmuslardir. Calismanin amaci Akdeniz Universitesinde okuyan &grencilerin
kendilerine sunulan hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi ve memnuniyet diizeylerini tespit
etmek iizerine olmustur. Calisma “Ogrenciye Yonelik Hizmet Kalitesi Olgegi”
kullanilarak, tiniversitede egitim alan 364 dgrenci ¢caligmaya katilim saglamistir. Anket
calismasinin analiz edilmesiyle elde edilen bulgularda 6grenci memnuniyetini en ¢ok
etkileyen hususlar sirastyla su sekildedir: Ogretim elemanlarinin tecriibesi, tutum ve
davraniglari, tiniversite destek hizmetleri ve 68renciye yaklagimlari, egitim 6gretim
kaynaklarimin yeterliligi ve idari personelin iletisim tiizerine olmustur. Calisma
Ozelinde tniversite Ogrencilerinin aldiklar1 hizmetlerden orta derecede memnun
olduklar tespit edilmistir. Yine 6grencilerin memnuniyet diizeylerine bakildiginda en

yiiksek diizeyde memnuniyet 6gretim elemanlar1 boyutunda olmustur. Universite
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yonetimi i¢in olumlu sayilabilecek bir sonug elde edilmistir (Ozgetin ve Gok, 2017:
301- 311).

Gersil ve Giiven (2018) yilinda “Universitelerde Hizmet Kalitesinin Servqual Analizi
ile Olgiilmesi: Celal Bayar Universitesi'nde Bir Uygulama” yapmislardir. Omer
Halisdemir Universitesi iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi Dergisinde yaymlanan bu
calisma Celal Bayar Universitesinde okuyan Ogrencilerin hizmet kalitesi algisini
Olcme amaciyla yapilmistir. Calisma SERVQUAL hizmet kalitesi 6l¢egi kullanilarak
tiniversitede okuyan yaklasik 895 6grencinin ankete katilimi ile tamamlanmustir.
Anket yoluyla elde edilen veriler SPSS istatistik programi ile analiz edilmistir.
Anketlerin analiz edilmesinin ardindan 6grencilerin hizmet kalitesi algilamalarinda 6n
onde gelen husus giiven alt boyutu olmustur. Ogrenciler iiniversite yonetimine,
Ogretim elemanlarinin tecriibesi ve yeterliligine, 6gretim elemanlarinin 6grenciye
yaklagsmasi hususlar1 6ne ¢ikmaktadir. Bunun yaninda empati alt boyutu 6grenciler
icin 6nem arz etmektedir. Calismayla ilgili diger bir bulgu ise liniversitenin binalari,
ofisleri, derslikleri ve sosyal alanlar1 6ne ¢ikmaktadir. Ogrencilerin ézellikle iizerinde
durdugu iki konu giiven ve empati boyutlar1 olmustur. Universite yonetiminin bu iki
boyutu goz oniine almalar1 68renci algilamalari i¢in yararh olacaktir (Gersil ve Giiven,

2018).

Bakir (2018) yilinda yiiksek lisans tezi olarak “Miisteri Memnuniyetini Etkileyen
Faktorler ve Miisteri Memnuniyetinin Miisteri Sadakati Uzerindeki Etkisi: Bir Vakif
Universitesi Yiiksek Lisans Ogrencileri Uzerinde Uygulama” adli ¢alisma
gerceklestirmistir. Bakir calismasinda, Vakif Universiteleri 6zelinde miisteri
memnuniyeti faktorleri ve bu memnuniyetin miisteri sadakatine doniisme potansiyelini
incelemistir. Vakif tiniversitelerinde 6grenim goren yaklasik 400 6grenciye uygulanan
anket calismasi ile ¢esitli bulgular saptanmistir. Anket yoluyla elde edilen verilen
SPSS istatistik programi ile analiz edilmistir. Calisma sonucunda, miisteriye sunulan
hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine etki etmekte oldugu ve bu memnuniyetin
hizmet satin almasina tesvik ettigi belirlenmistir. Onceki ¢alismalardan da anlasilacag
lizere miisteri memnuniyeti, yeniden satin almaya ve ilgili kurumlarin tercih sebebi
olmasina sebep olmaktadir. Yine c¢alisma bulgular1 olarak, misteri memnuniyetini
sunulan fiziksel ortamlar etkilemekte ve ortam kalitesi yine hizmet kalitesi ile birlikte
diisiiniilebilmektedir. Calisma sonucunda miisteri memnuniyetinin miisteri sadakatine

olumlu anlamda etki ettigi sonuglarina varmistir (Bakir, 2018).
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Soyer ve Giingor (2018) yilinda Turkish Studies Educational Sciences dersinden
yayinlanan makalede “Yiiksekdgretimin Kalitesini Etkileyen Faktorler” konusunu
irdelemislerdir. Makale ¢alismasinin amaci Orta Anadolu Bolgesinde yer alan bir
tiniversitede okuyan 6grencilerin memnuniyet diizeylerinin belirlenmesi ve hizmet
kalitesi algisinin incelenmesi tiizerine olmustur. Betimsel tarama modeliyle
gerceklestirilen calismaya 222 dgrenci katilim saglamistir. Ogrencilere “Universite
Ogrenci Memnuniyeti Olgegi” uygulanmis olup, anket yoluyla elde edilen verilen
SPSS istatistik programi ile analiz edilmistir. Calisma sonucunda 6grencilerin
memnuniyet kriterleri sirasiyla: Universitenin fiziki imkanlari, akademik hizmetler,
idari hizmetler ve destek hizmetler gelmektedir. Ogrencilerin memnuniyetlerini en cok
etkileyen faktorlerin basinda yine {iniversitenin alt yapt hizmetleri, konumu ve sosyal
imkanlarin olusu ve bununla beraber 6gretim elemanlarinin yeterliligi, istekliligi ve
Ogrenciye yaklasimi gelmektedir. Arastirma bulgulari, {niversite ydnetiminin
oncelikli olarak iizerinde durmasi gereken hususlar olarak nitelendirebilir (Soyer ve

Giingor, 2018: 1173- 1188).

Eriskin (2019) yilinda yiiksek lisans tezi olarak “Ozel Okul Oncesi Egitim
Kurumlarinda Hizmet Kalitesinin Servqual Yéntemi Kullanilarak Olgiilmesi: Ankara
[li Ornegi” adli calismayr gerceklestirmistir. Calismada, 6zel okul dncesi egitim
kurumlarinda sunulan hizmet kalitesinin Sl¢iimlenmesi amaglanmistir. Arastirma
SERVQUAL hizmet kalitesi 6l¢gegi kullanilarak yaklasik 400 6grenci velisinin ankete
katilimi ile tamamlanmistir. Anket yoluyla elde edilen verilen SPSS istatistik programi
ile analiz edilmistir. Erigkin ¢alismasinin sonucunda ideal bir 6zel okul hizmetlerinde
su basliklar ne ¢ikmustir: Ogrencilerin giivenliklerine 5nem verilen ve 6gretmenlerin
donanimi, c¢ocuklara yaklasimlar1 velilerin hizmet kalitesi algilamalar1 agisindan
onemli yer tutmustur. Bunlarin yaninda fiziksel imkanlarla ilgili hizmet kalitesi
Olctimiinde su bagliklar 6ne ¢ikmistir: Smiflarin yaz/kis optimum 1sida olmasi ve
cocuklara sunulan yemeklerin kalitesi konular1i o6zellikle belirtilmistir. Erigkin
caligmasinda, velilerin 6zel okul dncesi egitim kurumlarina yonelik algilamalar1 ve
beklentileri arasinda anlamli bir farklilik saptamistir. Yani ilgili okul dncesi egitim
kurumu velilerin beklentilerini karsilayamamaktadir. Bununla beraber c¢alismada
velilerin cinsiyetlerine gore memnuniyet diizeyinin ve hizmet kalitesi algisinin
degismedigini saptamistir. Yine ¢alisma konularindan birisi velilerin egitim diizeyi ile

beklentileri arasinda anlamli farklilik olup olmadig incelenmis, yine anlamli bir fark
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bulunamamistir. Bir diger ¢alisma basligi velilerin beklentileri ile gelir seviyesini
incelenmesi {izerine olmus, yine bu konuda da anlamli iligski bulunamamistir. Ankete
katilim saglayan velilerin cinsiyetleri, egitim ve gelir diizeyleri memnuniyetlerini ve
algilamalarin1 degistirmedigi goriilmektedir. Okuldan hizmet alan tiim veliler benzer

beklentiler i¢erisindedir (Eriskin, 2019).

Sakl1 (2019) yilinda yiiksek lisans tez ¢alismasini “Universite Ogrencilerinin Egitim
Gordiikleri Fakiiltelerin Kalite Diizeylerine iliskin Algilar1 (Sakarya Universitesi
Ornegi)” iizerine yapmistir. Tez calismasinin amaci Sakarya Universitesinde grenim
gormekte olan Ogrencilerin hizmet kalitesi algisi, memnuniyetleri ve sadakat
iligkilerini 6l¢gme iizerine olmustur. Arastirma SERVQUAL ve SERVPERF hizmet
kalitesi 6lcekleri kullanilarak 360 Ogrencinin ankete katilimi ile tamamlanmistir.

Anket yoluyla elde edilen veriler SPSS istatistik programi ile analiz edilmistir.

Sakli, ¢alismasinin sonucundan su sonuglar1 elde etmistir: Akademik personelin
yeterliligi ve istekliligi, tiniversitenin fiziksel 6zellikleri ve altyapisi, liniversitenin
imaji, idare personelin 6grenciye yaklasimi ve destek hizmetler 6ne ¢ikmistir. Yapilan
calismada hem hizmetin kalitesi hem de performansi Sl¢iimlenmistir. Calisma diger
tez ve makale calismalarina benzer sonuclar vermistir. Ogrencilerin {iniversite
tercihlerini etkileyen bu kriterlerin g6z oniine alinmasi 6nem arz etmektedir (Sakli,

2019).

Uluskan ve Cendik (2020) Journal of Industrial Engineering dergisinde yayinlanan
calismas: “Egitim Sektdriinde Faktdr Analizi Tabanli Hizmet Kalitesi Olgiimii ve
Kalite Fonksiyon Yayilimi Uygulamasi” iizerine olmustur. Caligma Sakarya ilinde
bulunan iki temel lisede okuyan 6grencilerin bekledikleri hizmet kalitesini 6l¢gmek ve
misteri ihtiyaclarini belirlemek amaciyla yapilmistir. Arastirma SERVQUAL hizmet
kalitesi 6l¢egi kullanilarak 145 6grencinin ankete katilimi ile tamamlanmistir. Anket
yoluyla elde edilen veriler SPSS istatistik programi ile analiz edilmistir. Calisma
sonucunda 6grencilerin genel anlamda hizmet kalitesi beklenti kriterleri su sekilde
olmustur: Ders kaynaklarin yeterliligi, okul yonetiminin 1limli olmasi, fiziki altyapinin
ve teknoloji entegresinin artmasi, veli bilgilendirme sistemi ve 6gretmenlerin tecriibeli
olmasi olarak siralanmistir. Bu ¢alismanin sonucunda lise 6grencilerinin beklentileri
Ogretmenlerin ve okul yoneticilerinin 1limli ve anlayish yaklasimlan, fiziki altyapilarin
yeterliligi 6gretmen kalitesi 6n plana ¢ikmaktadir (Uluskan ve Cendik, 2020: 122-
147).
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Erdogan ve Yetim (2020) “Spor Egitimi Veren Yiiksekdgretim Kurumlarinda Ogrenci
Memnuniyeti” adli calismast Tirk Spor Bilimleri Dergisinde yayimlanmustir.
Calismanin amaci, spor egitimi veren yiiksekogretim kurumlarinda &grenci
memnuniyeti kavramini ve bu kavramla ilgili yeni bir model 6nermektir. SERVQUAL
Olcegi daha ¢ok hizmet sektorlerinde uygulanan bir dlgek oldugu gz Oniine alinarak
bazi smirhiliklart oldugu disiiniilmiis ve bu o6lgek kullanilmamistir. Calismada
“yiiksekOgretimde 6grenci memnuniyeti modelinin” 6grencilerin goriislerini daha ¢ok
temsil edildigi distiniilen SERVPERF 6lgegi kullanilmistir. Anket uygulamasina
baslamadan, daha oOnce yapilan c¢alismalardan ¢ikarimlar yapilarak Ogrenci
memnuniyetini etkileyen faktorler belirtilmistir. Anket uygulamasinin sonucunda
ogrenci memnuniyetini etkileyen faktorler sirasiyla su sekilde siralanmigtir: Akademik
personelin kalitesi, mesleki disiplini, tiniversitenin fiziki altyapisi ve sosyal imkanlart,
lisans programiin icerigi ve kalitesi, Universite yonetim kadrosunun Kkalitesi,
tiniversitenin konumu ve imaj1 6ne ¢ikmaktadir. Yine liniversite dgrencilerinin hizmet
kalitesi algilamalar1 ve memnuniyetleri diger calismalara benzer nitelikte olmustur. Bu
basliklar 6grencilerin tiniversiteleri tercih etme sebepleri olarak da diisiinebilmektedir

(Erdogan ve Yetim, 2020: 96-103).

Ongel ve Siislii (2020) yilinda Dogus Universitesi Dergisinde yayinlanan
caligmalarinda “Tirkiye’deki Vakif Yiiksekogretim Kurumlarinda Algilanan Hizmet
Kalitesinin Ogrenci Memnuniyetine Etkisini” incelemislerdir. Arastirmalarinin amaci
vakif tlniversitelerin okuyan 6grencilerin algiladiklar1 hizmet kalitesinin 6grenci
memnuniyete etkisini arastirma tiizerine olmustur. Arastirma HESQUAL hizmet
kalitesi 6l¢egi kullanilarak 231 6grencinin ankete katilimi ile tamamlanmigtir. Anket
yoluyla elde edilen veriler SPSS istatistik programi ile analiz edilmistir. Arastirma
sonucunda vakif iiniversitesinde okuyan 6grencilerin kendilerine saglanan hizmetlerin
kaliteli olarak algilanmasi, memnuniyetlerine dogrudan etki etmektedir. Hizmet
kalitesi algist ile miisteri memnuniyeti arasinda anlamli iliski saptanmistir. Bununla
beraber Ogrencilerin aldiklar1 hizmetlerin kaliteli olusu ve memnuniyetlerinin
saglandig1 basliklar su sekildedir: Ogretim elemanlarinin yeterliligi, tecriibesi ve
Ogrenciye yaklasimi, bunun yaninda 6gretim elemanlarinin problem ¢6zme odakli
olmalari, iiniversitede ¢alisan personelin nezaketi ve 6grencilere yaklasimlari olarak
siralanmigtir. Bu hususlar yiiksek diizeyde 6grenci memnuniyetini etkilemektedir.

Bunun yani sira kampiis igerisindeki sosyallesme alanlarinin var olusu ve kaliteli
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olmasi, Universite alt yapisinin yeterli olmasi ve egitim miifredatt 6grencilerin
memnuniyetleri lizerinde anlamli bir etkisi bulunamamistir. Diger caligsmalara
benzerlikler oldugu gibi farkliliklar meydana gelmistir. Benzerlik olarak 6grencilerin
derslerine giren 6gretim elemanlarmin tecriibeleri, yaklasimlari ve tutum davraniglar
ornek olarak verilebilmektedir. Diger calismalardan farkli olarak bu caligmada,
tiniversitenin fiziki alt yapist ve sosyallesme alanlarinin var olusu O6grencilerin
memnuniyetleri iizerinde anlamli bir etki yaratmamaktadir. Ozetle bu ¢alismaya konu
olan tiiniversite dgrencileri i¢in en 6nemli kriter 6gretim elemanlarmin kendileridir.
Universite yonetimi bu hususu goz dniine almas1 kendileri icin faydali olacaktir (Ongel

ve Siislii, 2020: 173- 188).

Jafarova ve Demirtas (2020) yilinda “Egitim Fakiiltelerinde Ogrenci Memnuniyeti
Sakarya Universitesi Ornegi” galismasini yapmislardir. Sakarya Universitesi Egitim
Fakiiltesi Dergisinde yayinlanan ¢alismanin amaci Sakarya Universitesinde okuyan
Ogrencilerin O0gretim elemanlari, kaynaklar, miifredat, olanaklar ve danigmanlik
hizmetleriyle ilgili memnuniyet diizeylerinin incelenmesidir. Ogrencilere “Universite
Ogrenci Memnuniyeti Olgegi” uygulanmis olup, ankete 473 {iniversite dgrencisinin
katilim saglamistir. Anket yoluyla elde edilen veriler SPSS istatistik programi ile
analiz edilmistir. Calisma sonucunda elde edilen bulgulara goére: Universite
ogrencileri, aldiklar1 egitim hizmetlerinden, Ogretim elemanlarindan, iiniversite
yonetiminden, kaynaklara erisimden ve miifredattan orta derecede memnundurlar.
Calisma dogrudan 6grenci memnuniyetlerini 6lgme iizerine olmustur. Calismadan
¢ikarim olarak, 6grencilerin tiniversiteden beklentileri olarak 6gretim elemanlarinin
ogrenciye yaklasimi, aldiklar1 egitim hizmetinin kalitesi ve kaynak kullanimi ilk
siralarda  gelmektedir. Diger c¢aligmalara benzer olarak iiniversitede okuyan
Ogrencilerin temel beklentileri bu sekildedir. Bununla beraber miifredat, sosyallesme
alanlar1 ve diger hizmetler memnuniyetlerini etkilemektedir (Jafarova ve Demirtas,

2020: 175- 193).)

Ceylan (2022) yilinda yiiksek lisans tezi caligmasini “Algilanan Hizmet Kalitesinin
Miisteri Memnuniyetine ve Tekrar Satin Almaya Etkisinin Belirlenmesine Y 6nelik Bir
Aragtirma” iizerine yapmistir. Ceylan’in ¢alismasi 451 {iniversite 6grencisinin ankete
katilmasiyla tamamlanmistir. Ceylan’in bulgularina gére miisteri tarafindan algilanan
hizmet kalitesi, miisteri memnuniyetine etki etmesi arasinda anlamli bir iliski

saptanmigtir. Literatiir ¢alismalarinda da defaatle ifade edilen bu sonu¢ uygulama
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neticesinde saptanmig olmasi sebebiyle nem arz etmektedir. Miisterilerin algiladiklar
hizmet kalitesi, bekledikleri hizmet kalitesine esit veya daha iist seviyede ise miisteri
memnuniyetini meydana getirmektedir. Miisteri memnuniyeti ile yeniden satin alma

davranigi arasinda da anlamli iliski mevcuttur (Ceylan, 2022).

Celikkol ve Bakir (2022) yilinda Dogus Universitesi Dergisinde yayimnlanan ¢alismasi
“Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler ve Miisteri Memnuniyetinin Miisteri
Sadakati Uzerindeki Etkisi: Bir Vakif Universitesi Yiiksek Lisans Ogrencileri
Uzerinde Uygulama” {izerine olmustur. Calismanin amaci Istanbul’da egitim 6gretim
hizmeti veren bir vakif iiniversitesinin Ogrencilere sundugu hizmet kalitesi ve
Ogrencilerin memnuniyet algisi 6lgmek iizerine olmustur. Bunun yaninda miisteri
memnuniyetinin ~ misteri  sadakati  arasindaki  iliski  incelenmistir. Vakif
tiniversitelerinde 6grenim goren yaklasik 400 6grenciye uygulanan anket ¢alismasi ile
cesitli bulgular saptanmistir. Anket yoluyla elde edilen veriler SPSS istatistik programi
ile analiz edilmistir. Ankete katilan Ogrenciler {niversiteleri hakkinda
memnuniyetlerini dile getirmistir. Memnuniyet sebepleri, tiniversitelerinin modern
goriiniisli, siniflarin ve kampiisiin temizligi, 6gretim elemanlarinin tecriibesi, alan
hakimiyetleri ve 6grenciye pozitif yaklagimlari, ders dis1 sosyal alanlarin yeterli olusu,
verdikleri ticretin kabul edilebilir olusu seklinde siralanmistir. Bu etkenlerin 6grenci
tarafindan olumlu algilandigi, memnuniyet verici oldugu ve bu memnuniyetin
ogrencilerde {iniversiteye karsi sadakate doniistiigii tespit edilmistir. Ogrencilerin
biiyiik bir gogunlugu tiniversitelerinin sadik miisterileri oldugu ve gevrelerine tavsiye
ettigi  belirlenmistir.  Literatiir  ¢aligmalarinda  belirtildigi  iizere  miisteri
memnuniyetinin, miisteri sadakatine doniistiigiinii gosteren bir calisma olmustur.
Calismanin gerceklestirildigi {iniversite Ogrencilerinin memnuniyet diizeylerinin
yiiksek olmasi, 6grencilerinin sadakat diizeylerini yiikseltmis ve buna bagli olarak
Ogrenciler adeta iiniversitelerinin reklamlarini cevrelerine tavsiye ederek gonillii
reklam yapmaktadirlar. Isletmelerin ulasmak istedigi temel amac1 konu olan {iniversite

basarabilmistir (Celikkol ve Bakir, 2022: 127- 148).

Ozdemir (2022) izmir Journal of Management Dergisinde yaymlanan calismasi
“Jlkokul Velilerinin Hizmet Kalitesi Algisinin Olgiilmesi ve Bir Uygulama” {izerine
olmustur. Calisma, Istanbul ili Cekmekdy il¢esinde hizmet veren ilkokul egitimine
devam eden 6grencilerin velilerinin okuldan aldiklari hizmetin kalitesini belirlemek

amaciyla yapilmistir. Aragtirma SERVQUAL hizmet kalitesi 6l¢egi kullanilarak 180
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ogrenci velisinin ankete katilimi ile tamamlanmigtir. Anket yoluyla elde edilen veriler
SPSS istatistik programu ile analiz edilmistir. Calisma bulgulari su sekildedir: Okulun
modern goriiniisii, fiziksel olanaklari, ¢alisanlarin giyimi ve davranislari, yonetimin
¢Oziim odakli yaklasimlari, taahhiit edilen hizmetlerin yapilip yapilmamasi,
ogrencilere adil yaklagim, 6gretmen kalitesi ve egitim kalitesi one ¢ikmaktadir. Diger
bir¢ok ¢aligmay1 destekler nitelikte olup, 6gretmen kalitesi, okulun fiziki imkanlari,

ogrencilere yaklasim on planda olmas1 dikkat ¢ekmektedir (Ozdemir, 2022: 1- 7).

Eriskin ve Yilmaz (2022) yilinda “Ozel Okul Oncesi Egitim Kurumlarinin Hizmet
Kalitesinin Servqual Yontemiyle Incelenmesi” adli ¢alismaya imza atmistir. Calisma
Sosyal, Beseri ve Idari Bilimler Dergisinde yaymlanmigtir. Arastirmanin amaci 6zel
okul 6ncesi egitim kurumlarinda egitim alan 0-6 yas araligindaki ¢ocuklarin velilerinin
cocuklarmin aldiklar1 egitimden beklentilerinin neler oldugu, bu beklentilerin ne
derece karsilandigit ve bununla beraber algiladiklart hizmetin kalitesini
degerlendirmektir. Arastirma SERVQUAL hizmet kalitesi 6l¢egi kullanilarak 400
Ogrenci velisinin ankete katilimi ile tamamlanmistir. Anket yoluyla elde edilen veriler
SPSS istatistik programi ile analiz edilmistir. Calisma sonucunda Servqual dlcegine
gore belirlenen kriterler diisiik seviyede yani negatif ¢ikmistir. Bu kriterler sirasiyla:
okulun modern goriintisii, egitim alanlarmin temizlik ve hijyeni, g¢ocuklarin
oynayacaklar1 oyun alanlarinin sinirli olmasi seklinde siralanmigtir. Bunlarin yaninda
ogretmen kalitesi, fiziki altyapi, ders materyal gesitlilikleri gibi konular da 6n plana

¢ikmistir (Erigskin ve Yilmaz, 2022: 11- 27).

Kurada ve Ozdemir (2023) yilinda “Planli Davrams Teorisi Baglaminda Velilerin Ozel
Okul Tercihlerini Etkileyen Faktorlerin Incelenmesi” galismasini yapmislaridir.
Calisma School Administration Journal dergisinde yayinlanmustir. Kurada ve Ozdemir
calismalarinda velilerin 6zel okul tercihlerini etkileyen faktorleri “Planli Davranis
Teorisi” baglaminda incelemektir. Caligma Istanbul ilinde faaliyet gdsteren bazi 6zel
okul velilerine uygulanmistir. 2021-2022 egitim 6gretim yil1 icerisinde 54 6grencinin
velilerine nitel arastirma yontemleri ile uygulanmistir. Arastirma sonucunda velilerin
Ogrencileri 6zel okula gonderme sebepleri su sekilde siralanmistir: Egitim kalitesi,
sinif mevcutlarinin daha diisiik olmasi, 6gretmenlerin 6grenci ile daha ¢ok ilgilenmesi,
yabanci dil egitimi ve fiziki altyap1 yeterliligi. Yine 6gretmen kalitesi, egitim kalitesi,
egitim ortamlarimin temiz ve hazir olusu, okulun bilinirligi ve imaji da One

cikmaktadir.

87



Literatiir taramas1 béliimiinde yer alan tek farkli ¢alisma Kurada ve Ozdemir’in
calismasi olmustur. Bu ¢alisma nitel arastirma yontemleriyle olusturulmus olmasi
diger caligmalara gore farklidir. Tez ¢alismamizda elde edilecek sonuglarin
kiyaslanabilmesi agisindan literatiir taramasinda nicel arastirma yontemleri tercih
edilmistir. Kurada ve Ozdemir’in bulgular1 diger calismalar1 destekler nitelikte oldugu
icin ¢aligmaya dahil edilmistir. 1999 yilinda 2023 yilina kadar egitim hizmetlerine dair
yapilan bir¢ok ¢alisma taranmustir ve yer verilmistir. Ulkemizde aktif olarak hizmet
veren okul dncesi kurumlar, ilk ve orta 6gretim kurumlari, 6zel ve devlet iiniversiteleri
tizerine yapilan bu ¢aligmalarda elde edilen bulgular benzerlik gostermektedir. Egitim
ve O0gretim goren Ogrencilerimizin ve velilerimizin hemen hemen hepsi kurumlarinin
modern goriinlimlii olmasi, fiziki altyapilarinin yeterli olmasi ve 6gretmen kalitesinin
1yi olmasimi beklemektedir. Glinlimiiz egitim igletmeleri i¢in rehber niteliginde olan
bu literatiir taramasi O6grenci ve velilerin beklentilerini net bir sekilde ortaya
koymaktadir. Egitim kurumlarinin odaklanmasi ve gelistirmesi gereken calismalar
hemen hemen tiim c¢alismalarda benzer sekilde sonu¢lanmistir. Literatiir taramasinda

sonra 4. Boliim’de yaptigimiz uygulama ve sonuglari ele alinacaktir.
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DORDUNCU BOLUM

ARASTIRMA YONTEMI VE BULGULARI

4.1. Arastirma Yontemi

4.1.1. Arastirma Modeli

Istanbul ili Uskiidar ilgesinde aktif olarak egitim 6gretim hizmeti veren bir dzel egitim
kurumunda “Ozel Egitim Kurumlarinda Okul Sonras1 Faaliyetlerdeki Hizmet Kalitesi
Ve Miisteri Memnuniyeti Arasindaki Iliskinin Incelemesi” ele alan bu arastirmada

Nicel Arastirma yontemi uygulanmistir.

4.1.2. Evren ve Orneklem

Tez calismasinin evreni Tirkiye’de 6zel egitim kurumlarinda okuyan 6grenciler ve
velilerin tamamidir. MEB (2020) verilerine gore Tiirkiye’de yaklasik 15 bin 6zel okul
ve 1,5 milyon 6grenci bulunmaktadir. Evrenin tamamina ulasilmasi miimkiin
olamamaktadir. Calismada orneklem se¢imi yapilmistir ve Uskiidar’da faaliyet
gosteren bir 6zel egitim kurumunda okul sonrasi faaliyetlerden yararlanan veliler

olmustur. Yaklasik olarak 280 veli 6rneklemi olusturmaktadir.

4.1.3. Veri Toplama Araclar

Tez calismasinda Parasurman vd. (1988) ‘nin gelistirdigi “Hizmet Kalitesi Algis
Olgegi” ve Larsen (1979)’in gelistirdigi “Miisteri Memnuniyet Olcegi” kullanilmustir.
Hizmet Kalitesi Algis1 Olgegi 5 boyut ve 22 sorudan olusmaktadir. Miisteri
Memnuniyeti Olceginde ise 1 boyut ve 9 soru mevcuttur. Segilen 6zel egitim
kurumunda okul sonrasi faaliyetlerden hizmet alan velilere dijital anket yolu ve
telefonla birebir goriisme metoduyla uygulanmistir. Anketin ilk asamasinda velilerin
demografik bilgileri alinmustir. Ikinci asamasinda kendilerine sunulan okul sonrasi
faaliyetlere yonelik hizmet kalite algilamalar1 sorular1 yoneltilmistir. Son asamada ise
aldiklar1 hizmete dair miisteri memnuniyeti sorulari1 sorulmustur. Calismanin
sonucunda hizmet kalitesi algis1 ve miisteri memnuniyeti arasindaki iligki

incelenecektir.

4.1.3.1. Kisisel Bilgi Formu

Ankete katlim saglayan velilerin demografik bilgilerini i¢ermektedir. Velilerin
cinsiyetleri, yaglari, egitim durumlart ve kag yildir okul velisi olduklar1 sorularina yer

verilmisgtir.
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4.1.3.2. Hizmet Kalitesi Olcegi

Tez calismasinda oncelikle Parasurman vd. (1988) ‘nin gelistirdigi “Hizmet Kalitesi
Algis1 Olgegi” kullanilmistir. Olgek 5 boyut ve 22 sorudan olusmaktadir. Olgek
calismasinda var olan bu 5 boyut sirasiyla: Fiziksel Ozellikler, Giivenirlilik,
Heveslilik, Giliven ve Empatidir. Hizmet sunan isletmeler tarafindan yaygin kullanin
bu dlgek SERVQUAL (Service Quality) olarak da bilinmektedir. Ankete katilan
velilerden sorulara “1 Kesinlikle Katilmiyorum, 2 Katilmiyorum, 3 Kararsizim, 4

Katiliyorum, 5 Kesinlikle Katiltyorum” seklinde puanlamalari istenmistir.
4.1.3.3. Miisteri Memnuniyeti Olcegi

Tez calismasinda kullanilan bir diger 6l¢ek Larsen (1979)’in gelistirdigi “Miisteri
Memnuniyet Olgegi” olmustur. 1 boyut ve 9 sorudan olusmaktadir. Ankete katilan
velilerden sorulara “1 Kesinlikle Katilmiyorum, 2 Katilmiyorum, 3 Kararsizim, 4

Katiliyorum, 5 Kesinlikle Katiltyorum” seklinde puanlamalari istenmistir.

4.2. Arastirma Bulgular:

Bu boliimde tez c¢alismasi icin gergeklestirilen anket calismasinda elde edilen
bulgulara yer verilecektir. Oncelikle arastirmanin  giivenilirlik-gecerlilik
istatistiklerine yer verilecek, ardindan arastirmaya katilim saglayan demografik
bilgilerine iligkin veriler analiz edilecek, ardindan diger ¢calismanin temel sorusu olan
hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyet diizeylerine iliskin verilerin tizerinde

durulacaktir.

Velilerden elde edilen veriler, ‘IBM SPSS Statistics 22 paket programi ile analiz
edilmistir. Acimlayici faktor analizinden sonra, analiz siirecinde ¢alisma grubunun iki
boyutlu yapilari igin ortalamalarin karsilagtirilmast Mann-Whitney U testi ile, ikiden
daha fazla boyutlu ortalama karsilastirmasi ise Kruskal Wallis varyans analizi ile
karsilastirilmistir. Analizde 6rneklem boyutu 183 olmasina ragmen olceklere iliskin
normallik testi yapilmis ve dagilimin normal olmadig: tespit edilmistir. Bu nedenle

non-parametrik testler kullanilmigtir.
4.3. Hizmet Kalitesi Algis1 Ol¢cegine Iliskin Giivenilirlik-Gegerlilik Test Istatistigi

Ornekleme iliskin, velilere uygulanmis hizmet kalitesi algis1 dlgme aracina ait

giivenilirlik ve gegerlilik sonucu tablo 4.1°de yer almaktadir. Hizmet kalitesi algis1
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Olgeginin giivenirlik istatistigi Cronbach’s Alpha' degeri 0.967 olarak Ol¢lilmiistiir.
Olgegin giivenilirligi sagladig1 (Cronbach’s Alpha = 0.967 > 0.80) yapilan istatistiksel
analiz sonucunda belirlenmistir. Ayrica gegerlilik testi i¢in Kaiser-Meyer-Olkin Testi
yapilmistir ve dlgek gecerliliginin saglandigi tespit edilmistir (Kaiser-Meyer-Olkin =
0.928 > 0.60). Ayrica Barlett’s kiiresellik testi sonucuna gore de faktdr analizi igin

uygun oldugu tespit edilmistir.

Iablo 4.1: Hizmet Kalitesi Algis1 Olcegine Iliskin Giivenilirlik-Gegerlilik Test
[statistigi

Cronbach's Alpha 0.967
Kaiser-Meyer-Olkin 0.928
Bartlett's Kiiresellik Testi 4192.72™ (0.00)

", %] diizeyinde istatistiksel anlamlilig1 ifade etmektedir.

Tablo 4.2’ye gore hizmet kalitesi algist dlgeginin 5 alt boyuttan olustugu ve bu
boyutlarin agiklayiciliginin %80.008 oldugu saptanmuistir.

Tablo 4.2: Hizmet Kalitesi Algis1 Olgeginin A¢iklanan Toplam Varyans Tablosu

Baslangigc Ozdegeler Déndiiriilmiis Faktor Degerleri

Faktor Toplam Varyans % Kiimiilatif % Toplam Varyans % Kiimiilatif %

1 13.199 59.997 59.997 5.542 25.189 25.189
2 1.529 6.949 66.946 3.659 16.633 41.822
3 1.226 5.574 72.520 3.268 14.853 56.675
4 914 4.154 76.675 2.889 13.130 69.805
5 733 3.334 80.008 2.245 10.203 80.008
6 .601 2.734 82.742
7 .563 2.558 85.300
8 504 2.293 87.593

10.00 < a < 0.40 ise dlgek giivenilir degil, 0.40 < a. < 0.60 ise dlgek diisiik giivenilirlikte, 0.60
< a<0.80 ise 6lgek oldukga giivenilir, 0.80 < a < 1.00 ise dl¢ek yiiksek derecede giivenilir
bir dlgektir.
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9 384 1.747 89.340

10 377 1.714 91.054
11 320 1.454 92.508
12 .300 1.362 93.870
13 248 1.127 94.996
14 195 .887 95.883
15 175 798 96.680
16 152 .689 97.369
17 136 .618 97.987
18 123 558 98.545
19 .093 424 98.969
20 .085 385 99.354
21 .076 344 99.698
22 .066 302 100.000

Ornekleme iliskin, velilere uygulanmis miisteri memnuniyetine ait giivenilirlik ve
gecerlilik sonucu ise tablo 4.3’te yer almaktadir. Miisteri memnuniyeti 6l¢eginin
giivenirlik istatistigi Cronbach’s Alpha? degeri 0.84 olarak ol¢iilmiistiir. Olgegin
giivenilirligi sagladig1 (Cronbach’s Alpha = 0.84 > 0.80) yapilan istatistiksel analiz
sonucunda belirlenmistir. Ayrica gecerlilik testi i¢in Kaiser-Meyer-Olkin Testi
yapilmistir ve dlgek gecerliliginin saglandig tespit edilmistir (Kaiser-Meyer-Olkin =
0.86 > 0.60). Ayrica Barlett’s kiiresellik testi sonucuna gore de faktor analizi i¢in

uygun oldugu tespit edilmistir.

20.00 < o < 0.40 ise dlgek giivenilir degil, 0.40 < a < 0.60 ise dlgek diisiik giivenilirlikte, 0.60
< a<0.80 ise 6lgek oldukga giivenilir, 0.80 < a < 1.00 ise dl¢ek yiiksek derecede giivenilir
bir dlgektir.
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Tablo 4.3: Miisteri Memnuniyeti Olgegine Iliskin Giivenilirlik-Gecerlilik Test
[statistigi

Cronbach's Alpha 0.84
Kaiser-Meyer-Olkin 0.86
Bartlett's Kiiresellik Testi 1371.662°*" (0.00)

™ %1 de istatistiksel anlamlilig1 ifade etmektedir.

Tablo 4.4’te yer alan degerler incelendiginde, miisteri memnuniyet Olgeginin 1 alt

boyuttan olustugu ve bu boyutun agiklayiciliginin %72.340 oldugu saptanmustir.

Tablo 4.4: Hizmet Kalitesi Algis1 Olceginin Aciklanan Toplam Varyans Tablosu

Baslangig Ozdegeler Dondiiriilmiis Faktor Degerleri

Faktor Toplam Varyans % Kiimiilatif % Toplam Varyans % Kiimiilatif %

1 5.064 72.340 72.340 5.064 72.340 72.340
2 .888 12.683 85.023
3 429 6.133 91.156
4 334 4.778 95.934
5 132 1.893 97.826
6 .094 1.347 99.174
7 .058 .826 100.000

Orneklem sayisinin 183 olmasina ragmen hizmet kalitesi algis1 6lgeginin ve miisteri
memnuniyet 6lgeginin normallik varsayimimi saglayip saglamadigini, Kolmogorov-
Smirnov ve Shapiro- Wilk testleri ile incelenmistir. Hizmet kalitesi algisina iliskin
normallik test sonuclar1 ek 1’de yer almaktadir. Hem Kolmogorov-Smirnov hemde
Shapiro- Wilk test sonuglarina gore sifir hipotez reddedilerek alternatif hipotez kabul
edilir. Sonu¢ olarak hizmet kalitesi algis1 Olgegi normallik  varsaymmini
saglamamaktadir. Miisteri memnuniyeti 6l¢egine iliskin normallik test sonuglari ise ek
2’de yer almaktadir. Hem Kolmogorov-Smirnov hemde Shapiro- Wilk test sonuglarina
gore sifir hipotez reddedilerek alternatif hipotez kabul edilir. Sonu¢ olarak miisteri

memnuniyet 6lgegi normallik varsayimini saglamamaktadir. Bu nedenle ¢alismanin
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ilerleyen kisimlarinda yer alan analizler i¢in parametrik olmayan testler dikkate

alinmustir.

4.4. Demografik Bilgiler

Aragtirmaya katilan velilerin cinsiyet 6zelliklerine gére dagilimlar tablo 4.5°te yer

almaktadir.

Tablo 4.5: Velilerin Cinsiyet Dagilimi

Frekans Yiizde
Kadin 139 76.0
Erkek 44 24.0
Toplam 183 100.0

Tablo 4.5’te goriildiigii gibi velilerin %24’1 erkek (n=44) ve %76’s1 (n=139) kadindr.

Arastirmaya katilan velilerin yas durumlarma goére dagilimlar tablo 5.6’da yer

almaktadir.

Tablo 4.6: Velilerin Yas Durumu

Frekans Yiizde

25-30 7 3.8

31-35 146 79.8
36-40 30 16.4
Toplam 183 100.0

Tablo 4.6’da goriildiigii tizere velilerin %3.8°1 25-30 yas araliginda (n=7), %79.8’131-
35 yas aralifinda (n=146) ve %16.4’li (n=30) 36-40 yas araligindadir.

Arastirmaya katilan velilerin egitim durumlarina gore dagilimlar tablo 4.7°de yer

almaktadir.
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Tablo 4.7: Velilerin Egitim Durumu

Frekans Yizde

Lise mezunu 17 9.3
Lisans mezunu 146 79.8

Yiiksek Lisans mezunu 20 10.9

Toplam 183  100.0

Tablo 4.7°de goriildiigii gibi velilerin %9.3°1 lise mezunu (n=17), %79.8’1 lisans

mezunu (n=146) ve %10.9°u (n=20) yiiksek lisans mezunudur.

Arastirmaya katilan velilerin X okullarinda kag yildir veli olduklarina gore dagilimlar

tablo 4.8’de yer almaktadir.

Tablo 4.8: X Okullarinda Veli Olma Siiresi

Frekans Yiizde
0-2 yil 28 15.3
2-4 yil 107 58.5
4-6 y1l 33 18.0
6 yil ve lizeri 15 8.2
Toplam 183 100.0

Tablo 4.8’de goriildiigii gibi velilerin %15.3’1 0-2 yildir (n=28), %58.5’1 2-4 yildir
(n=107), %181 4-6 yildir (n=33) ve %8.2’si (n=15) 6 y1l ve daha uzun siiredir okul

velisi olduklarini belirtmislerdir.

Arastirmaya katilan velilerin okul sonrasi faaliyetler icin hizmet kalitesi algisina

iliskin frekans degerleri tablo 4.9°da yer almaktadir.
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4.5. Arastirma Verileri

Tablo 4.9: Hizmet Kalitesi Algisina iliskin Frekans Degerleri

= =
= £ E
ZE | E| 5| 2| 22| ¢
=z z | £ = | 22| 2
“F| 3| ¥ 2| 2 E
ALC Kurslar1 yapilan Frekans 1 - 32 112 38 183
alanlarim goriiniisii
moderndir. Yiizde 0.5 - 17.5 | 61.2 | 20.8 | 100.0
ALC Kurs yapilan alanlarda | Frekans 1 - 11 119 52 183
bulunan binalar ve i¢
ortamlar cekicidir. Yiizde 0.5 - 6.0 | 650 284 |100.0
ALC Kurslarinda gorev Frekans 1 1 10 120 51 183
yapan
o6gretmen/antrendrlerin
fiziksel goriiniimleri yeterince 0.5 0.5 55 656 | 279 | 100.0
siktir. Yiizde
Frekans 1 4 38 100 40 183

Kurslarimizda kullanilan

ders materyalleri yeterlidir. |\ . 4. | o5 | 20 | 208 | 546 | 21.9 | 100.0

ALC Kurslari icin vaat edilen | Frekans 1 2 39 66 75 183
hizmetlerin karsihg:
alinmaktadir. Yiizde 0.5 1.1 | 21.3 | 36.1 | 41.0 | 100.0
ALC Kurslarinda 6grenci bir | Frekans 1 1 15 83 83 183
problemle karsilastiginda
O0gretmen/ antrenor samimi
bir sekilde ilgilenir. Yiizde 0.5 0.5 82 | 454 | 454 |100.0
ALC Kurslarinda dogru Frekans 1 1 21 97 63 183
hizmetin ilk ve tek seferde
saglanir. Yiizde 0.5 0.5 | 11.5 [ 53.0 | 344 |100.0
ALC Birimi daha énceden Frekans 1 - 16 87 79 183
verilen séz/vaatlerin yerine
getirir. Yiizde 0.5 - 87 | 475 | 43.2 |100.0
ALC Kayitlarin égrenci Frekans ! i 7 75 100 183
bilgileri hatasiz tutulur. | vy 40 | 05 | - | 3.8 |41.0| 546 |100.0
ALC Birimi hizmetin ne Frekans 1 1 13 84 84 183
zaman yerine getirilecegi
bilgisini paylasir. Yiizde 0.5 0.5 7.1 | 459 | 459 | 100.0
Frekans 1 1 21 65 95 183
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ALC Biriminin hizmet siirati,

ALC Biriminin miisterilerin

iletisim hiz1 yeterlidir. Yiizde 0.5 0.5 IL5 135,51 519 11000
ALC Biriminin miisterilere Frekans 1 1 26 69 86 183
ihtiya¢ halinde yardimai
olunur. Yiizde 0.5 0.5 | 142 | 37.7| 47.0 | 100.0
Frekans 1 1 21 98 62 183

isteklerini yerine getirir. Viizde 05 05

115 | 53.6 | 33.9 |100.0

ALC Miisterileri kendini

ALC Kurs Frekans 1 1 16 87 78 183
ogretmenleri/antrenorleri
miisteriye giiven verir. Yiizde 0.5 0.5 87 | 475 | 42.6 | 100.0
Frekans 1 - 13 97 72 183

giivende hisseder.

ALC Calisanlar miisterilerin

Yiizde 0.5 - 7.1 53.0 | 39.3 | 100.0
ALC Calisanlar1 miisteriye Frekasis 2 ) J 69 107 183
Sar's! nazigur Yiizde | 1.1 - | 27 377 585 | 1000
Frekans 1 1 7 105 69 183

sorularina cevap verebilirler. Viizde 05 05

3.8 | 574 | 37.7 | 100.0

ALC Ogretmeni/ antrenérii | Frekans 1 2 17 98 65 183
kursundaki tiim 6grencilerle
ayr1 ayr1 ilgilenir. Yiizde 0.5 1.1 93 |53.6| 355 |100.0
ALC Kurslarinin yeri ve Frekans 1 1 25 104 52 183
zamani 68rencilere uygun
sekilde dizayn edilir. Yiizde 0.5 0.5 | 13.7 | 56.8 | 284 | 100.0
ALC Ogretmeni/ antrenérii | Frekans 1 2 13 100 67 183
her 6grenciye yeterli ilgiyi
gosterir. Yiizde 0.5 1.1 7.1 | 546 | 36.6 | 100.0

ALC Birimi icin miisteri Frekans 2 -

17 141 23 183

menfaatleri her zaman
ondedir. Yiizde 1.1 -

93 | 77.0| 12.6 | 100.0

ALC Birimi miisterilerin 6zel Frekans 2 )

12 121 48 183

ihtiyaclarim anlar. Yiizde 1.1 -

6.6 | 66.1 | 262 | 100.0

Tablo 4.9. Hizmet kalitesi algisina iliskin frekans

cikarimlar yapilabilmektedir:

degerleri incelendiginde su

X Ozel Egitim Kurumunun okul sonrasinda yapmis oldugu faaliyetlerle ilgili:
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Velilerin %82’lik kismi1 (n=150) kurs, kuliip ve atdlye faaliyetlerinin yapildig1
alanlarin goriiniisiinli modern bulmaktadir. %17.5’lik kismi (n=32) ise bu
alanlarla ilgili bilgisi olmadigin1 ve kararsiz olduklarin1 bildirmislerdir.
%0.5’lik  (n=1) kesim faaliyet alanlarinin dig goriiniisiinii  modern
bulmamaktadir. z

Velilerin %93,4’1 (n=171) kurs, kuliip ve atdlye faaliyetlerinin yapildig1 bina
ve i¢ ortamlarini ¢ekici bulmaktadir. %6’ lik kisim (n=11) ise bu alanlarla ilgili
bilgisi olmadigini ve kararsiz olduklarini bildirmislerdir. %0.5’lik (n=1) kesim
faaliyetlerin yapildig1 bina ve i¢ ortamlar1 ¢ekici bulmamaktadir.

Velilerin %93.5’1 (n=171) kurs, kuliip ve atdlye faaliyetlerinde gorev yapan
Ogretmenlerin/ antrendrlerin fiziksel gortinlimleri sik ve olmasi gerektigi gibi
bulmaktadir. %5.5’lik (n=10) kesimin bu konu hakkinda bilgisi olmadigini ve
kararsiz kaldiklarini bildirmislerdir. %1°lik (n=2) kesim faaliyetlerde gorev
yapan 6gretmenlerin/ antrendrlerin fiziksel gortiniimleri sik bulmamaktadir.
Velilerin %76.5’1 (n=140) kurs, kuliip ve atdlyelerde kullanilan ders
materyallerini yeterli bulmaktadir. Geriye kalan %20.8’lik (n=38) kisim ise bu
konu hakkinda bilgisi olmadigin1 ve kararsiz kaldiklarimi bildirmislerdir.
%2.7’lik (n=5) kesim faaliyetlerde kullanilan ders materyallerini yeterli
bulmamaktadir.

Velilerin %77°1°1 (n=141) satin aldiklar1 kurs, kuliip ve atdlyelerden, okul
tarafindan vaat edilen, hizmeti aldiklarini ifade etmislerdir. %21.3’liik (n=39)
kesim ise bu konu hakkinda bilgisi olmadigin1 ve kararsiz kaldiklarini ifade
etmislerdir. Geriye kalan %1.6’lik (n=3) kesim ise okul tarafindan vaat edilen
hizmetleri alamadiklarini belirtmislerdir.

Velilerin %90.8’1 (n=166) kurs, kuliip ve atdlyelerde egitim alan 6grenci
herhangi bir problemle karsilastiginda Ogretmen/ antrendriin samimi bir
sekilde ilgilendigini ifade etmistir. %8.2’lik (n=15) kesim ise bu konu hakkinda
bilgisi olmadigini ve kararsiz kaldiklarini ifade etmislerdir. %1°lik (n=2) kesim
faaliyetlerde gorev yapan Ogretmenlerin/ antrendrlerin problem yasayan
ogrenciyle ilgilenilmedigini ifade etmistir.

Velilerin %87.4°1 (n=160) satin aldiklar1 kurs, kullip ve atdlyelerde dogru
hizmeti ilk ve tek seferde kendilerine saglandigini belirtmislerdir. %11.5’1ik

(n=21) kesim ise bu konu hakkinda bilgisi olmadigin1 ve kararsiz kaldiklarini
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ifade etmislerdir. %1°lik (n=2) kesim satin aldiklar1 kurs, kuliip ve atdlyelerde
dogru hizmeti ilk ve tek seferde kendilerine saglanamadigini belirtmislerdir
Velilerin %90.7’s1 (n=166) okul tarafindan kendilerine verilen s6z ve vaatlerin
yerine getirildigini ifade etmistir. %8.7’lik kesim (n=16) ise bu konu hakkinda
bilgisi olmadigini ve kararsiz kaldiklarini ifade etmislerdir. %0.5’lik (n=1)
kesim kendilerine verilen s6z ve vaatlerin yerine getirilmedigini
distinmektedir.

Velilerin %95.6’s1 (n=175) okul sonrasi faaliyetler sisteminde (ALC) 6grenci
bilgilerinin hatasiz sekilde kayit altinda tutuldugunu belirtmislerdir. %3.8’lik
(n=7) kesim ise bu konu hakkinda bilgisi olmadigin1 ve kararsiz kaldiklarini
ifade etmislerdir. %0.5’lik (n=1) kesim verilen hatasiz sekilde kayit altina
alimmadigini diistinmektedir.

Velilerin %91.8’1 (n=168) satin aldiklar1 kurs, kuliip ve atolyelerle ilgili
derslerin nerede ve ne zaman yapilacagina dair dogru bilgi alabildiklerini ifade
etmislerdir. %7.1°lik (n=13) kesim ise bu konu hakkinda bilgisi olmadigini ve
kararsiz kaldiklarini ifade etmislerdir. %1°lik (n=2) kesim derslerin nerede ve
ne zaman yapilacagina dair dogru bilgi alamadiklarini diistinmektedir.
Velilerin %85.4°1i (n=160) okul sonras: faaliyetlerle ilgilenen birimle ilgili
iletisim hizinin ve hizmet stiratini yeterli bulmaktadir. %11.5’lik (n=21) kesim
ise bu konu hakkinda bilgisi olmadigini ve kararsiz kaldiklarini bildirmislerdir.
%1’lik (n=2) kesim iletisim hizim1 ve hizmet siiratini yeterli bulmadiklarini
ifade etmislerdir.

Velilerin %84.7’si (n=155) okul sonras1 faaliyetlerle ilgilenen birimle ilgili
ihtiya¢ halinde kendilerine yardimer olundugunu ifade etmektedir. %14.2°lik
(n=26) kesim ise bu konu hakkinda bilgisi olmadigin1 ve kararsiz kaldiklarin
bildirmislerdir. %]1°lik (n=2) kesim ihtiya¢ halinde kendilerine yardimci
olunmadigini ifade etmislerdir.

Velilerin %87.5’1 (n=160) okul sonrasi faaliyetlerle ilgilenen birimden ihtiyag
halinde talep ve isteklerinin yerine getirildigini ifade etmektedir. %11.5’lik
kesim (n=21) ise bu konu hakkinda bilgisi olmadigini ve kararsiz kaldiklarini
bildirmislerdir. %1’lik (n=2) kesim ihtiya¢ halinde talep ve isteklerinin yerine

getirilmedigini ifade etmislerdir.
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Velilerin %90.1°1 (n=165) kurs, kuliip ve atolye derslerine giren 6gretmenlerin/
antrendrlerin kendilerine giiven verdiklerini ifade etmislerdir. %8.7’lik (n=16)
kesim ise bu konu hakkinda bilgisi olmadigini ve kararsiz kaldiklarini
bildirmislerdir. %1°lik (n=2) kesim kurs, kullip ve atdlye derslerine giren
Ogretmenlerin/ antrenorlerin  kendilerine gliven vermediklerini ifade
etmislerdir.

Velilerin %92.3’1i (n=169) okul sonrasi faaliyetlerde kendisini ve ¢ocugunun
giivende oldugunu hissettigini ifade etmislerdir. %7.1°lik (n=13) kesim ise bu
konu hakkinda bilgisi olmadigin1 ve kararsiz kaldiklarini bildirmislerdir.
%0.5’lik (n=1) kesim okul sonrasi faaliyetlerde kendisini ve ¢ocugunun
giivende hissetmediklerini ifade etmislerdir.

Velilerin %96.2°si (n=176) okul sonrasi faaliyetlerle ilgilenen birim ve gorev
alan 6gretmenlerin/ antrendrlerin kendilerine nazik bir sekilde yaklastigini
ifade etmislerdir. %2.7’lik (n=5) ise bu konu hakkinda bilgisi olmadigini1 ve
kararsiz kaldiklarin1 bildirmislerdir. %]1.1°lik (n=2) kesim okul sonrasi
faaliyetlerle ilgilenen birim ve gorev alan Ogretmenlerin/ antrendrlerin
kendilerine nazik bir sekilde yaklagmadiklarini ifade etmislerdir

Velilerin  %95.1’1 (n=174) okul sonras1 faaliyetlerle ilgilenen birime
yonelttikleri sorulara cevap alabildiklerini ifade etmislerdir. %%3.8’lik (n=7)
kesim ise bu konu hakkinda bilgisi olmadigini ve kararsiz kaldiklarini
bildirmislerdir. %1.1°lik (n=2) kesim okul sonras1 faaliyetlerle ilgilenen birime
yonelttikleri sorulara cevap alamadiklarini ifade etmislerdir.

Velilerin %89.1°1 (n=163) dgretmenlerin/ antrendrlerin kurs, kuliip ve atdlye
Ogrencileri ile ayr1 ayn ilgilendiklerini diistinmektedirler. %9.3’lik (n=17)
kesim ise bu konu hakkinda bilgisi olmadigini ve kararsiz kaldiklarmni
bildirmislerdir. %1.6’lik (n=3) kesim 6gretmenlerin/ antrendrlerin kurs, kuliip
ve atdlye 6grencileri ile ayr1 ayri ilgilenmediklerini diisiinmektedirler.
Velilerin %85.2’s1 (n=156) okul sonras1 kurs, kuliip ve atdlye faaliyetlerinin
Ogrencilerin katilimlarina uygun sekilde planlandigin1 ifade etmektedir.
%13.7°1ik (n=25) kesim ise bu konu hakkinda bilgisi olmadigin1 ve kararsiz
kaldiklarin1 bildirmislerdir. %1°lik (n=2) kesim okul sonras1 kurs, kuliip ve
atolye faaliyetlerinin 6grencilerin katilimlarina uygun sekilde planlanmadigini

ifade etmektedir.
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Velilerin %91.2’si (n=167) 6gretmenlerin/ antrendrlerin kurs, kuliip ve atolye
ogrencileri ile yeteri kadar ilgilendiklerini diistinmektedirler. %7.1°lik (n=13)
kesim ise bu konu hakkinda bilgisi olmadigini ve kararsiz kaldiklarini
bildirmislerdir. %1.6’lik (n=3) kesim 0gretmenlerin/ antrendrlerin kurs, kuliip
ve atdlye 0grencileri ile yeteri kadar ilgilenmediklerini diisiinmektedirler.
Velilerin %89.6’sma (n=164) gore okul sonrasinda yapilan kurs, kuliip ve
atolye faaliyetleri velilerin ve 6grencilerin menfaatleri 6n planda tutularak
yapildigini ifade etmislerdir. %9.3’liik (n=17) kesim ise bu konu hakkinda
bilgisi olmadigini ve kararsiz kaldiklarini bildirmislerdir. %1.1°lik (n=2) kesim
okul sonrasinda yapilan kurs, kuliip ve atdlye faaliyetleri velilerin ve
Ogrencilerin menfaatleri 6n planda tutulmadan yapildigini ifade etmislerdir.
Velilerin %92.3’line (n=169) gore okul sonrasinda yapilan kurs, kuliip ve
atolye faaliyetlerle ilgili velilerin ve Ogrencilerin 6zel ihtiyaclar1 kurum
tarafindan anlasildigini ifade etmislerdir. %6.6.’lik (n=12) kesim ise bu konu
hakkinda bilgisi olmadigin1 ve kararsiz kaldiklarini bildirmiglerdir. %1.1°lik
(n=2) kesim okul sonrasinda yapilan kurs, kuliip ve atdlye faaliyetlerle ilgili
velilerin ve 6grencilerin 6zel ihtiyaglar: kurum tarafindan anlasilmadigini ifade

etmislerdir.

Aragtirmaya katilan velilerin okul sonrasi faaliyetler i¢in miisteri memnuniyetine

iliskin frekans degerleri tablo 4.10.’da yer almaktadir.

Tablo 4.10: Miisteri Memnuniyeti Olcegine iliskin Frekans Degerleri

£
zz z z = z 3 =
ZE| £ £ : 2 | &
M E E 2 S M 3
ALC Frekans 1 1 31 93 57 183
Kurslarindan
aldigim
hizmet 0.5 0.5 16.9 50.8 31.1 100.0
Kkalitelidir. Yiizde
ALC Frekans 1 1 23 99 59 183
Kurslarindan
istedigim
hizmeti 0.5 0.5 12.6 54.1 32.2 100.0
aldim. Yiizde
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ALC Frekans 2 - 23 91 67 183
Kurslari
ihtiyag ve
beklentilerim 1.1 12.6 49.7 36.6 100.0
izi karsihyor. | Yiizde -

ALC Frekans 2 - 29 84 68 183
Kurslarim
arkadaslarim
a ve cevreme 11
tavsiye
ederim Yiizde -

15.8 45.9 37.2 100.0

ALC Frekans 1 1 18 107 56 183
Kurslarindan
memnunum. | Yizde 0.5 0.5 9.8 58.5 30.6 100.0

ALC Frekans | 136 39 5 - 3 183
Kurslarina
katildigimiz

icin 74.3 21.3 2.7 1.6 100.0
pismanim. Yiizde -

ALC Frekans 2 1 15 108 57 183
Kurslar
benim ve

cocugum icin
iyi bir 1.1 0.5 8.2 59.0 31.1 100.0
deneyim
olmustur. Yiizde

Tablo 4.10.°da Miisteri Memnuniyeti Olgegine Iliskin Frekans Degerleri

incelendiginde su ¢ikarimlar yapilabilmektedir:
X Ozel Egitim Kurumunun okul sonrasinda yapmis oldugu faaliyetlerle ilgili:

e Velilerin %81.9’u (n=150) satin aldiklar1 kurs, kuliip ve atolyelerden aldiklari
hizmeti kaliteli bulmaktadirlar. %16.9’luk (n=31) kesim ise bu konu hakkinda
bilgisi olmadigini ve kararsiz kaldiklarini bildirmislerdir. %1°lik (n=2) kesim
aldiklar1 hizmeti kaliteli bulmamaktadirlar.

o Velilerin %87.3’ii (n=158) istedikleri hizmeti satin alabildiklerini ifade
etmislerdir. %12.6’11ik (n=23) kesim ise bu konu hakkinda bilgisi olmadigini ve
kararsiz kaldiklarin1 bildirmislerdir. %1°lik (n=2) kesim istedikleri hizmeti

satin alamadiklarini belirtmislerdir.
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e Velilerin %86.3’1i (n=158) satin aldiklar1 kurs, kuliip ve atdlyelerin, ihtiya¢ ve
beklentilerini karsiladiklarini ifade etmislerdir. %12.6°1ik (n=23) kesim ise bu
konu hakkinda bilgisi olmadigin1 ve kararsiz kaldiklarini bildirmislerdir.
%1.1’lik (n=2) kesim satin aldiklar1 kurs, kuliip ve atélyelerin, beklenti ve
ihtiyaclarini karsilamadigini belirtmislerdir.

e Velilerin %83.1°1 (n=152) satin aldiklar1 hizmeti ¢evresine ver arkadaslarina
tavsiye edebileceklerini belirtmislerdir. %15.9’luk (n=29) kesim ise bu konu
hakkinda bilgisi olmadigin1 ve kararsiz kaldiklarint bildirmislerdir. %1.1°1lik
(n=2) kesim satin aldiklar1 hizmeti ¢evresine ve arkadaslarina tavsiye
etmeyeceklerini ifade etmislerdir.

e Velilerin %95.6’s1 (n=175) satin aldiklar1 hizmetten pisman olmadiklarini ifade
etmislerdir. %2.7’lik (n=5) kesim ise bu konu hakkinda bilgisi olmadigini ve
kararsiz kaldiklarini bildirmislerdir. %1.6’lik (n=3) kesim satin aldiklar
hizmetten dolay1 pismanlik yasadiklarini belirtmislerdir.

e Velilerin %89°1°1 (n=165) satin aldiklar1 kurs, kuliip ve atdlyelerin kendileri ve
cocuklart i¢in 1yi bir deneyim oldugunu ifade etmislerdir. %8.2°lik (n=15) kesi
ise bu konu hakkinda bilgisi olmadigini ve kararsiz kaldiklarini bildirmislerdir.
%1.6’lik (n=3) kesim satin aldiklar1 kurs, kuliip ve atdlyelerin kendileri ve

cocuklari i¢in iyi bir deneyim olmadigini belirtmislerdir.

Velilerin hizmet kalitesi 6l¢egi alt boyutlarina iligkin tiim maddelere katilim diizeyleri

ile ilgili temel istatistiksel sonuclar tablo 4.11°de yer almaktadir.

Tablo 4.11: Hizmet Kalitesi Olcegi Alt Boyutlarina Iliskin Temel Istatistikler

N | Minimum | Maksimum | Ortalama | Std. Sapma
Fiziksel Boyut 183 1.00 5.00 4.09 0.59
Giivenilirlik Boyutu | 183 1.00 5.00 4.30 0.57
Heves Boyutu 183 1.00 5.00 4.31 0.60
Giiven Boyutu 183 1.00 5.00 4.36 0.57
Empati Boyutu 183 1.00 5.00 4.15 0.56

Tablo 4.11°de anket ¢alismasina katilan velilerin “Hizmet Kalitesi Olgegi Alt
Boyutlarina iliskin Temel Istatistikleri” yer almaktadir. Hizmet kalitesi dlgeginde yer
alan 5 boyut sirastyla: Fiziksel boyut, giivenilirlik boyutu, heves boyutu, gliven boyutu

103



ve empati boyutudur. Caligma sonucunda ortaya g¢ikan ortalamalara bakildiginda
velilerin kalite algilamasinda en yiiksek boyut 4.36 ile gliven boyutu 6ne ¢ikmaktadir.
Giiven boyutunu 4.31 ile heves boyutu, 4.30 ile giivenilirlik boyutu, 4.15 ile empati
boyutu ve 4.09 ile fiziksel boyut takip etmektedir.

Anket ¢aligmasinda velilere yoneltilen sorularla ilgili olarak, okul sonrasinda yapilan
faaliyetlerde gorev alan Ogretmenlerin, antrendrlerin ve personelin veliye giiven
verdigi, velilerin Ogrencilerini goniil rahath@iyla bu faaliyetlere gonderdigi,
O0gretmenlerin, antrenorlerin ve gorevli personelin velilere karsi nazik tutumlar1 ve
velilerin ihtiya¢ halinde gorevli personel ile goriisebildikleri ve tiim bu siireclerden

memnun olduklar1 ¢ikarimi yapmak miimkiindiir.

Bunun yaninda velilerin hizmet algisina yonelik kriterlerin ikinci sirasinda heveslilik
gelmektedir. Okul sonrasi faaliyetlerle ilgilenen birimin (ALC) velilere yapmis
bilgilendirme akisindan, iletisim hizindan, ihtiya¢ duyulmasi halinde kendilerine
yardimci olunmasindan ve velilerin isteklerinin yerine getirilmesinden dolay1

memnuniyetin ortaya ¢iktigini sdylemek miimkiindiir.

Ugiincii sirada yer alan hizmet algisi1 kriteri olan giivenilirlik, velilerin satin almis
olduklar1 hizmetin yerinde ve zamaninda karsilandigi, 68renci bu faaliyetler esnasinda
bir problemle karsilastiginda kendisine ¢oziim tiretilebildigini, ALC biriminin velilere
vaat ettikleri hizmetleri yerine getirdigi ve bu hizmetlerden memnuniyet duyuldugu

¢ikarimi yapilabilmektedir.

Hizmet algis1 kriterlerine bakildiginda dordiincii sirada empati yer almaktadir. Veliler
empati boyutunda okul sonrasi faaliyetlerin 6grencilere uygun dizayn edilmesi,
ogretmenlerin/antrendrlerin her 6grenci ile ayr1 ayri ilgilenmesi ve veli menfaatlerinin
onde olmasi gibi konular memnuniyet seviyesinde dordiincii sirada yer almaktadir.
Siralamanin sonlarda olmast memnuniyetsizlik anlamina gelmemekle beraber
ortalama 4.15°tir. Velilerin diger boyutlardan ¢ok daha memnun oldugu ¢ikarimi

yapilabilmektedir.

Son olarak 4.09 ortalama ile fiziksel boyut karsimiza ¢ikmaktadir. Okul sonrasi
faaliyetlerin yapildig1 binalari, i¢ ortamlarin, dersliklerin ve diger faaliyet alanlarinin
gorliniisleri, 6gretmenlerin, antrendrlerin ve gorevli personelin dis goriiniisleri ve
kullanilan ders materyalleri konular1 yer almaktadir. Empati boyutunda oldugu gibi

velilerin bu hususlardan memnuniyetsizlik duyduklarini s6ylemek miimkiin degildir.
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Diger boyutlara gore geride kalmistir ve ortalamast memnuniyet duyulan seviyede

oldugu ¢ikarimini yapmak miimkiindiir.

Kisaca oOzetlemek gerekirse okul sonrasi hizmetlerden yararlanan velilerimizin
oncelikle tizerinde durduklart1 ve memnun olduklar1 husus giiven olmustur. Bu
faaliyetlere katilan Ggrencilerin agirlikli olarak ilkokul diizeyinde oldugunu goz
oniinde bulundurarak velilerin giiven boyutuna 6nem vermesi ve bundan memnuniyet
duymalar1 kurum i¢in oldukca pozitif bir durumdur. Hizmet beklentisi ile gerceklesen
hizmetin birbirini karsiliyor olmasi miisteri memnuniyetine katki saglayan 6nemli bir
unsurdur. Bunun yan1 sira heves boyutu ve giivenirlilik boyutunun 6ne ¢ikmasi ve
velilerin memnuniyetlerinin saglanmis olmasi olumlu bir durum olarak karsimiza
cikmaktadir. Veliler satin aldiklar1 bu hizmetlerin karsilifinda derse giren
Ogretmenlerin, antrendrlerin ve kendileriyle ilgilenen gérevli personelin ilgili ve istekli

yaklagimlart memnuniyeti ve hizmet kalitesi algisini etkileyen bir unsur olmaktadir.

Tiim bunlara ilave olarak empati ve fiziksel boyutlardan da velilerin hizmet algisi
olarak yiiksek seviyede ¢ikmasi ve memnuniyet olusturmasi kurum agisindan pozitif
bir geri bildirim olmaktadir. Veliler satin aldiklar1 hizmette giiven ve heves kriterlerini
On planda tutmakta, empati ve fiziksel boyut imkan1 daha geri planda kalmaktadir. Yani
veliler faaliyetlerin yapildig1 alanlardan ziyade igeriklere, ilgi ve isteklilige

odaklanmaktadir.

Velilerin miisteri memnuniyeti 6lgegi alt boyutuna iliskin tiim maddelere katilim

diizeyleri ile ilgili temel istatistiksel sonuclar tablo 4.12.’de yer almaktadir.

Tablo 4.12: Miisteri Memnuniyeti Olcegi Boyutu Acisindan Temel Istatistikler

N | Minimum | Maksimum | Ortalama | Std. Sapma

Memnuniyet Boyutu | 183 1.57 5.00 3.77 0.51

Tablo 4.12’ye bakildiginda memnuniyet boyutu 3.77 olarak goriinmektedir. Velilerin
satin almig oldugu hizmetlere dair memnuniyetlerinin yeterli seviyede oldugu,
beklentilerinin ve ihtiyaglarinin karsilandigi, ¢ocuklar1 ve kendileri i¢in 1yi bir
deneyim sagladiklar1 ve bu hizmetleri ¢evrelerine tavsiye edecekleri ¢ikarimlarini
yapmak miimkiindiir. Hizmet kalitesinin yiiksek olusu miisteri memnuniyetini
etkilemektedir. Bu sebeple velilere sunulan hizmetlerdeki kaliteyi arttirmak o6zel

egitim kurumlarinin temel hedefi olmalidir.
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Aldiklar1 hizmetten memnun miisteriler yeniden satin alma deneyimi yasamaktadir ve
diizenli/ sadik miisteri haline gelmektedir. Bu durum ise 6zel egitim kurumlari i¢in son

derece faydali ve istenen durumdur.

Velilere iliskin cinsiyet acisindan hizmet kalitesi Olgegi arasinda bir fark olup

olmadigina iliskin sifir hipotez ve alternatif hipotezler agagidaki gibidir:

e Hoy: Veliler i¢in hizmet kalitesi 6l¢egi fiziksel boyut diizeyi ve cinsiyet

arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

Hi: Veliler i¢in hizmet kalitesi 6l¢egi fiziksel boyut diizeyi ve cinsiyet

arasinda anlamli bir farklilik vardir.

e Ho: Veliler icin hizmet kalitesi olgegi gilivenilirlik boyut diizeyi ve

cinsiyet arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

Hi: Veliler i¢in hizmet kalitesi Ol¢egi giivenilirlik boyut diizeyi ve

cinsiyet arasinda anlamli bir farklilik vardir.

e Ho: Veliler i¢in hizmet kalitesi Ol¢egi heveslilik boyut diizeyi ve

cinsiyet arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

Hi: Veliler i¢in hizmet kalitesi 6lgegi heveslilik boyut diizeyi ve

cinsiyet arasinda anlamli bir farklilik vardir.

e Ho: Veliler i¢in hizmet kalitesi 6l¢egi giiven boyut diizeyi ve cinsiyet

arasinda anlaml bir farklilik yoktur.

Hi: Veliler i¢in hizmet kalitesi 6lgegi giiven boyut diizeyi ve cinsiyet

arasinda anlamli bir farklilik vardir.

e Hoy: Veliler i¢in hizmet kalitesi 6l¢cegi empati boyut diizeyi ve cinsiyet

arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

Hi: Veliler i¢in hizmet kalitesi dl¢cegi empati boyut diizeyi ve cinsiyet

arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Velilere iliskin cinsiyet agisindan hizmet kalitesi 6l¢egi alt boyutlar1 arasinda bir fark

olup olmadigina iliskin Mann-Whitney U testi sonuglar1 tablo 4.13.’te yer almaktadir.
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Tablo 4.13: Hizmet Kalitesi Olcegi Alt Boyutlari ile Cinsiyet Arasinda Mann-
Whitney U Test Sonuclari

Mann-Whitney Wilcoxon W 7 Asymp. Sig. (2-
U tailed)
Fiziksel Boyut 2770.50 3760.50 | -0.98 0.33
Guivenilirlik 3017.50 4007.50 | -0.13 0.89
Boyutu
Heves Boyutu 2322.50" 3312.50 -2.44 0.01
Giliven Boyutu 2604.50 3594.50 -1.51 0.13
Empati Boyutu 2958.00 3948.00 | -0.34 0.74

., %5 diizeyinde istatistiksel anlamlilig1 ifade etmektedir.

Tablo 4.13.’te yer alan sonuglar incelendiginde, hizmet kalitesi 6lgegi heveslilik

boyutu ile cinsiyet arasinda sifir hipotez reddedilerek alternatif hipotez kabul edilir.

Yani istatistiksel olarak anlamli bir farklilik s6z konusudur (0.01<0.05).

Velilere iligkin yas acisindan hizmet kalitesi 6l¢egi arasinda bir fark olup olmadigina

iliskin sifir hipotez ve alternatif hipotezler asagidaki gibidir:

Ho: Veliler i¢in hizmet kalitesi 6lgegi fiziksel boyut diizeyi ve yas

arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

Hi: Veliler i¢in hizmet kalitesi 6lgegi fiziksel boyut diizeyi ve yas

arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Ho: Veliler i¢in hizmet kalitesi 6l¢egi giivenilirlik boyut diizeyi ve yas

arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

H;i: Veliler i¢in hizmet kalitesi 6l¢egi glivenilirlik boyut diizeyi ve yas

arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Ho: Veliler i¢in hizmet kalitesi 6lgegi heveslilik boyut diizeyi ve yas

arasinda anlaml bir farklilik yoktur.

Hi: Veliler i¢in hizmet kalitesi 6lgegi heveslilik boyut diizeyi ve yas

arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Ho: Veliler i¢in hizmet kalitesi Olgegi gliven boyut diizeyi ve yas

arasinda anlamli bir farklilik yoktur.
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Hi: Veliler i¢in hizmet kalitesi 6lgegi giliven boyut diizeyi ve yas

arasinda anlamli bir farklilik vardir.

e Ho: Veliler icin hizmet kalitesi dlgegi empati boyut diizeyi ve yas

arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

Hi: Veliler i¢in hizmet kalitesi 6lgegi empati boyut diizeyi ve yas

arasinda anlamli bir farklilik vardir.
Velilere iliskin yas acisindan hizmet kalitesi 6l¢egi alt boyutlar1 arasinda bir fark olup

olmadigina iliskin Kruskal Wallis testi sonuglari tablo 4.14’te yer almaktadir.

Tablo 4.14: Hizmet Kalitesi Olcegi Alt Boyutlari ile Yas Arasinda Kruskal
Wallis Test Sonuclari

Kruskal Wallis Test Istatistigi
Chi-Square df Asymp. Sig.
Fiziksel Boyut 0.38 2 0.83
Giivenilirlik Boyutu 1.42 2 0.49
Heves Boyutu 0.60 2 0.74
Giiven Boyutu 2.17 2 0.34
Empati Boyutu 4.94" 2 0.08

*, %10 diizeyinde istatistiksel anlamlilig1 ifade etmektedir.
Tablo 4.14.’te yer alan sonuglar incelendiginde, hizmet kalitesi 6l¢egi empati boyutu
ile yas arasinda sifir hipotez reddedilerek alternatif hipotez kabul edilir. Yani

istatistiksel olarak anlamli bir farklilik s6z konusudur (0.08<0.10).

Velilere iligkin egitim durumu agisindan hizmet kalitesi 6l¢egi arasinda bir fark olup

olmadigina iliskin sifir hipotez ve alternatif hipotezler asagidaki gibidir:

e Ho: Veliler icin hizmet kalitesi 6lcegi fiziksel boyut diizeyi ve egitim

durumu arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

Hi: Veliler icin hizmet kalitesi 6l¢egi fiziksel boyut diizeyi ve egitim

durumu arasinda anlamli bir farklilik vardir.

e Ho: Veliler i¢in hizmet kalitesi 6lgegi giivenilirlik boyut diizeyi ve

egitim durumu arasinda anlamli bir farklilik yoktur.
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Hi: Veliler i¢in hizmet kalitesi 6l¢egi giivenilirlik boyut diizeyi ve
egitim durumu arasinda anlamli bir farklilik vardir.
e Ho: Veliler i¢in hizmet kalitesi 6l¢egi heveslilik boyut diizeyi ve egitim
durumu arasinda anlamli bir farklilik yoktur.
H;i: Veliler i¢in hizmet kalitesi 6l¢egi heveslilik boyut diizeyi ve egitim
durumu arasinda anlaml bir farklilik vardir.
e Ho: Veliler icin hizmet kalitesi 6lgegi giiven boyut diizeyi ve egitim
durumu arasinda anlamli bir farklilik yoktur.
Hi: Veliler icin hizmet kalitesi 6lgegi giiven boyut diizeyi ve egitim
durumu arasinda anlaml bir farklilik vardir.
e Hy: Veliler i¢in hizmet kalitesi dl¢cegi empati boyut diizeyi ve egitim
durumu arasinda anlamli bir farklilik yoktur.
Hi: Veliler i¢in hizmet kalitesi dl¢cegi empati boyut diizeyi ve egitim
durumu arasinda anlamli bir farklilik vardir.
Velilere iliskin egitim durumu agisindan hizmet kalitesi 6lgegi alt boyutlar1 arasinda

bir fark olup olmadigina iliskin Kruskal Wallis testi sonuglari tablo 4.15.°te yer

almaktadir.

Tablo 4.15: Hizmet Kalitesi Olcegi Alt Boyutlari ile egitim durumu Arasinda
Kruskal Wallis Test Sonuclari

Kruskal Wallis Test Istatistigi
Chi-Square df Asymp. Sig.
Fiziksel Boyut 1.40 2 0.50
Giivenilirlik Boyutu 0.26 2 0.88
Heves Boyutu 0.07 2 0.97
Giiven Boyutu 1.79 2 0.41
Empati Boyutu 0.64 2 0.73

Tablo 4.15’te yer alan sonuglar incelendiginde, hizmet kalitesi 6lgegi alt boyutlar ile
egitim durumu arasindaki Kruskal Wallis test sonuglar1 anlamlilik degerleri sig>0.10,

0.05, 0.01 oldugundan sifir hipotez reddedilememektedir. Sonug¢ olarak veliler icin
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egitim durumu agisindan hizmet kalitesi algis1 6lgegi alt boyutlar1 i¢in istatistiksel

olarak anlamli bir farklilik yoktur.

Velilere iligkin cinsiyet acgisindan miisteri memnuniyet 6l¢egi arasinda bir fark olup

olmadigina iligkin sifir hipotez ve alternatif hipotezler asagidaki gibidir:

e Ho: Veliler i¢in miisteri memnuniyet 6l¢egi memnuniyet boyutu ve

cinsiyet arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

Hi: Veliler i¢in miisteri memnuniyet 6l¢egi memnuniyet boyutu ve

cinsiyet arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Velilere iligkin cinsiyet acisindan miisteri memnuniyet 6lcegi memnuniyet boyutu
arasinda bir fark olup olmadigina ilisgkin Mann-Whitney U testi sonuglari tablo 5.16’da

yer almaktadir.

Tablo 4.16: Miisteri Memnuniyet Ol¢egi Memnuniyet Boyutu ile Cinsiyet
Arasinda Mann-Whitney U Test Sonug¢lari

Mann-Whitney : Asymp. Sig. (2-
U Wilcoxon W V4 tailed)
Memnuniyet 2867.00 3857.00 -0.63 0.53
Boyutu

Tablo 4.16.°da yer alan sonuglar incelendiginde, miisteri memnuniyet Olgegi
memnuniyet boyutu ic¢in sig>0.05 oldugundan sifir hipotez reddedilememektedir.
Sonug olarak veliler i¢in cinsiyet acisindan memnuniyet boyutu i¢in istatistiksel olarak

anlaml bir farklilik yoktur.

Velilere iligskin yas acisindan miisteri memnuniyet Ol¢egi arasinda bir fark olup

olmadigina iliskin sifir hipotez ve alternatif hipotezler agagidaki gibidir:

e Ho: Veliler i¢in miisteri memnuniyet 6lgegi memnuniyet boyutu ve yas

arasinda anlaml bir farklilik yoktur.

H;i: Veliler i¢in miisteri memnuniyet 6l¢egi memnuniyet boyutu ve yas

arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Velilere iliskin yas acisindan miisteri memnuniyet 6l¢egi memnuniyet boyutu arasinda
bir fark olup olmadigina iligkin Kruskal Wallis test sonucu tablo 4.17.’de yer

almaktadir.
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Tablo 4.17: Miisteri Memnuniyet Olcegi Memnuniyet Boyutu ile Yas Arasinda
Kruskal Wallis Test Sonuclari

Kruskal Wallis Test Istatistigi

Chi-Square df Asymp. Sig.

Memnuniyet Boyutu 1.60 2 0.45

Tablo 4.17°de yer alan sonuglar incelendiginde, miisteri memnuniyet Olcegi
memnuniyet boyutu icin sig>0.05 oldugundan sifir hipotez reddedilememektedir.
Sonug olarak veliler i¢in yas acisindan memnuniyet boyutu icin istatistiksel olarak

anlamli bir farklilik yoktur.

Velilere iliskin egitim durumu agisindan miisteri memnuniyet dl¢egi arasinda bir fark

olup olmadigina iliskin sifir hipotez ve alternatif hipotezler asagidaki gibidir:

e Ho: Veliler i¢in miisteri memnuniyet 6l¢egi memnuniyet boyutu ve

egitim durumu arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

Hi: Veliler i¢in miisteri memnuniyet 6lgegi memnuniyet boyutu ve

egitim durumu arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Velilere iligkin egitim durumu agisindan miisteri memnuniyet 6lcegi memnuniyet
boyutu arasinda bir fark olup olmadigina iliskin Kruskal Wallis test sonucu tablo
4.18°de yer almaktadr.

Tablo 4.18: Miisteri Memnuniyet Ol¢egi Memnuniyet Boyutu ile Egitim
Durumu Arasinda Kruskal Wallis Test Sonuclari

Kruskal Wallis Test Istatistigi

Chi-Square df Asymp. Sig.

Memnuniyet Boyutu 0.17 2 0.92

Tablo 4.18.°de yer alan sonuclar incelendiginde, miisteri memnuniyet oOlgegi
memnuniyet boyutu ic¢in sig>0.05 oldugundan sifir hipotez reddedilememektedir.
Sonug olarak veliler i¢in egitim durumu agisindan memnuniyet boyutu i¢in istatistiksel

olarak anlamli bir farklilik yoktur.
Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti Arasindaki liskinin Incelenmesi

Arastirmanin bu boliimii ise bes farkli hipotezin analizinden olusmaktadir. Bu
hipotezler agagida yer almaktadir:
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e Ho: Hizmet kalitesi fiziksel boyutunun miisteri memnuniyeti tizerinde
olumlu etkisi yoktur.
Hi: Hizmet kalitesi fiziksel boyutunun miisteri memnuniyeti tizerinde
olumlu etkisi vardir.

e Ho: Hizmet kalitesi giivenilirlik boyutunun miisteri memnuniyeti

tizerinde olumlu etkisi yoktur.

Hi: Hizmet kalitesi giivenilirlik boyutunun miisteri memnuniyeti

uzerinde olumlu etkisi vardir.

e Ho: Hizmet kalitesi heves boyutunun miisteri memnuniyeti iizerinde
olumlu etkisi yoktur.
Hi: Hizmet kalitesi heves boyutunun miisteri memnuniyeti iizerinde
olumlu etkisi vardir.

e Ho: Hizmet kalitesi giiven boyutunun miisteri memnuniyeti lizerinde
olumlu etkisi yoktur.
Hi: Hizmet kalitesi gliven boyutunun miisteri memnuniyeti iizerinde
olumlu etkisi yoktur.

e Ho: Hizmet kalitesi empati boyutunun miisteri memnuniyeti lizerinde
olumlu etkisi yoktur.
Hi: Hizmet kalitesi empati boyutunun miisteri memnuniyeti iizerinde

olumlu etkisi yoktur.

Yukarida yer alan bu hipotezler model 1 ile incelenmeye ¢alisilacaktir. Ayrica miisteri
memnuniyeti ve hizmet kalitesi arasindaki iligkinin incelenmesi ¢ergevesinde

asagidaki hipotez de test edilecektir.

e Ho: Hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti iizerinde olumlu etkisi
yoktur.
e Hi: Hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti iizerinde olumlu etkisi

vardir.

Yukarida yer alan bu hipotez ise model 2 ile incelenmeye ¢alisilacaktir. Hem 1.model
hem de 2. modelde yer alan bu hipotezler ise coklu dogrusal regresyon yontemi ile test
edilmistir. Bu ¢er¢evede Oncelikle hizmet kalitesi 6l¢eginin alt boyutlarinin miisteri

memnuniyeti {lizerindeki etkisi incelenmistir. Regresyon analizinde oncelikle
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aciklayici degiskenler arasinda ¢oklu dogrusallik olmamasi énemlidir. Bu nedenle

tablo 4.19.’da dogrusallik test sonuglar1 yer almaktadir.

Tablo 4.19: Hizmet Kalitesi Alt Boyutlari icin Dogrusallik Test Sonuclar:
(Model 1)

Dogrusallik Istatistikleri

Tolerans VIF
(Sabit)

Fiziksel Boyut 0.33 3.00
Giivenilirlik Boyutu 0.26 3.88
Heves Boyutu 0.27 3.70
Giiven Boyutu 0.19 5.21
Empati Boyutu 0.19 5.25

Tablo 4.19.°da yer alan dogrusallilk test sonuglari incelendiginde, Varyans Artis
Faktorii (VIF) degerleri 10°dan kiigiik oldugundan coklu dogrusallik problemi

olmadigini sdylenebilmektedir.

Determinasyon katsayisi, bagimsiz degiskenlerin bagimli degiskenler {izerindeki
toplam degisim oranimi agiklar. Ayn1 zamanda modelin agiklama giicii olarak da
bilinmektedir. Sosyal bilimler alaninda 0,75-0,50- 0,25 R? degerleri sirastyla énemli,
orta, zayif acgiklama giicii olarak tanimlanabilir. Tablo 5.20’de miisteri memnuniyeti
ile hizmet kalitesi 6l¢egi alt boyutlar1 arasindaki regresyon modeli 6zet sonuclari yer

almaktadir.

Tablo 4.20: Miisteri Memnuniyeti ile Hizmet Kalitesi Olcegi Alt Boyutlar
Arasindaki Regresyon Modeli Ozet Sonuclar1 (Model 1)

Standart )
Model R R®> | DiizeltilmigR? | Tahmin | Durbin-
Watson
Hatalar
1 0.889% 0.79 0.78 0.24 2.07

2 bagimli degiskenler: Hizmet kalitesi 6l¢egi alt boyutlar1 (Fiziksel, giivenilirlik, heves,
giliven, empati).
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Tablo 4.20.’de yer alan sonuglar incelendiginde, diizeltilmis R? degeri 0.79 olarak
hesaplanmistir. Bu sonuca gore fiziksel, giivenilirlik, heves, giiven ve empati alt
boyutlarindan olusan hizmet kalitesi faktorleri, miisteri memnuniyeti bagimli
degiskenindeki degismelerin %79’unu agiklamaktadir. Boylece modelin aciklama
giiclinilin yiiksek oldugunu soyleyebiliriz. Ayrica modelin hata terimlerinin birbiri ile
iligkili olmamas1 amaciyla artiklar arasi otokorelasyon varsayiminin tespit edilmesi
bakimindan Durbin Watson katsayisi incelenmektedir. Durbin Watson katsayisinin 2
degerine ¢ok yakin deger almas1 halinde degiskenler arasinda otokorelasyon olmadigi
ifade edilmektedir. Arastirma kapsaminda regresyon modeline ait Durbin Watson
katsayist 2.07 olarak hesaplanmis ve boylelikle, degiskenler arasi otokorelasyon

olmadig1 bulgusu elde edilmistir.
Miisteri memnuniyeti ile hizmet kalitesi Olcegi alt boyutlar1 arasindaki regresyon

katsayilarina iligkin tahmin sonuglari tablo 4.21°de yer almaktadir.

Tablo 4.21: Miisteri Memnuniyeti ile Hizmet Kalitesi Olcegi Alt Boyutlar
Arasindaki Regresyon Analizi Sonuc¢lari (Model 1)

Standardize Standardize T
Edil 4 Edilmi B i¢in %95
M 13 Giiven Aralig1
Katsayilar Katsayilar B
Std. Alt Ust
B Hata Beta t Anl. | Sir Sinir
(Sabit) 0.34™ | 0.14 236 | 0.02 | 0.06 | 0.62
Fiziksel Boyut | 0.18" | 0.05 021" 3.48 [ 0.00 | 0.08 | 0.28
Glvenilirlik | 9= | 06 021" | -3.121]0.00 | -0.31 | -0.07
Boyutu
Heves Boyutu | 0.12"° | 0.06 0.14™ 2.04 [ 0.04 | 0.00 | 023
Giiven Boyutu | 0.15™ | 0.07 0.16™ 2.08 | 0.04 | 0.0l | 0.29
Empati 0.57" | 0.07 0.63™ 794 [0.00| 043 | 0.72
Boyutu

dokok ok
>

ve ", strastyla %1, %5 ve %10 diizeyinde istatistiksel anlamlilig1 ifade etmektedir.

Tablo 4.21.’de yer alan sonuglar incelendiginde, anlamlilik degerleri agisindan hizmet
kalitesi Olgegine ait tiim alt boyutlarinin 0,05’ten kiiclik bir deger aldig1 bulgusu elde

edilmistir. Boylece ilk model i¢in kurulan tiim hipotezlere ait sifir hipotez reddedilerek

114



alternatif hipotezler kabul edilmistir. Fiziksel, giivenilirlik, heves, gliven ve empati
boyutlart ile miisteri memnuniyeti arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski s6z
konusudur. Giivenilirlik boyutu digsindaki diger degiskenlerin katsayilarinin pozitif
olmast miisteri memnuniyetini arttirdigini géstermektedir. Giivenilirlik boyutunun
katsayist ise negatif cikmistir. Giivenilirlik boyutunda meydana gelecek bir artis
misteri memnuniyetini azaltmaktadir. Regresyon analizi kapsaminda incelenmesi
gereken bir diger 6nemli deger olan standardize edilmis Beta katsayisi, farkli sekilde
Olclilen bagimsiz degiskenlerin goreli etkisini karsilastirmaya olanak vermektedir.
Beta katsayisi, bagimsiz degiskendeki tek bir standart sapma degisiminin bagimli
degisken tizerindeki etkisini agiklamaya yarar. En yiliksek mutlak degerden en
diisiigiine dogru incelemek kaydiyla Beta katsayisi, hangi degiskenin bagimli degisken
tizerinde en gii¢lii etkiye sahip oldugu hakkinda bilgi vermektedir. Bu cercevede
regresyon modelini agiklama hususunda en fazla katkiy1 B=0.63 ile empati boyutu
yaparken, en yiiksek ikinci katkiy1 ise fiziksel boyut (B=0.21) ve giivenilirlik boyutu
(B=|-0.21|) yapmaktadr.

Miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi arasindaki iligkiyi inceleme 6zelinde, model
2’de yer alan hipotezin testi ise yine ayn1 sekilde regresyon analizi ile incelenecektir.
Bu cercevede oncelikle agiklayict degisken olan hizmet kalitesinin VIF degerine

bakmak gerekmektedir. ilgili deger tablo 4.22°de yer almaktadur.

Tablo 4.22: Hizmet Kalitesi icin Dogrusallik Test Sonuclar1 (Model 2)

Dogrusallik Istatistikleri
Tolerans VIF
(Sabit)
Kalite Boyut 1.00 1.00

Tablo 4.22.”de yer alan dogrusallilk test sonucu incelendiginde, Varyans Artis Faktorii
(VIF) degeri 10°dan kiiclik oldugundan ¢oklu dogrusallik problemi olmadigim

sOylenebilmektedir.

Determinasyon katsayisi, bagimsiz degiskenlerin bagimli degiskenler {izerindeki
toplam degisim oranim agiklar. Ayn1 zamanda modelin agiklama giicli olarak da

bilinmektedir. Sosyal bilimler alaninda 0,75-0,50- 0,25 R? degerleri sirastyla dnemli,
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orta, zayif agiklama giicii olarak tanimlanabilir. Tablo 5.23’te miisteri memnuniyeti ile

hizmet kalitesi arasindaki regresyon modeli 6zet sonuglar1 yer almaktadir.

Tablo 4.23: Miisteri Memnuniyeti ile Hizmet Kalitesi Arasindaki Regresyon
Modeli Ozet Sonuclar: (Model 2)

Standart
Model R R? Diizeltilmis R? Tahmin Durbin-Watson
Hatalar1
2 0.847* | 0.72 0.72 0.27 2.08

2 bagimli degisken: Hizmet kalitesi

Tablo 4.23.’te yer alan sonuglar incelendiginde, diizeltilmis R? degeri 0.72 olarak
hesaplanmistir. Bu sonuca gore hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti bagimli
degiskenindeki degismelerin %72’sini aciklamaktadir. Boylece modelin agiklama
giicliniin yiiksek oldugunu soyleyebiliriz. Ayrica modelin hata terimlerinin birbiri ile
iligkili olmamas1 amaciyla artiklar arasi otokorelasyon varsayiminin tespit edilmesi
bakimindan Durbin Watson katsayisi incelenmektedir. Durbin Watson katsayisinin 2
degerine ¢ok yakin deger almas1 halinde degiskenler arasinda otokorelasyon olmadig:
ifade edilmektedir. Arastirma kapsaminda regresyon modeline ait Durbin Watson
katsayis1 2.08 olarak hesaplanmis ve boylelikle, degiskenler arasi otokorelasyon

olmadig1 bulgusu elde edilmistir.
Miisteri memnuniyeti ile hizmet kalitesi arasindaki regresyon katsayilarma iligkin

tahmin sonugclari tablo 4.24’te yer almaktadir.

Tablo 4.24: Miisteri Memnuniyeti ile Hizmet Kalitesi Olcegi Alt Boyutlar
Arasindaki Regresyon Analizi Sonug¢lar1 (Model 2)

Standardize Standardize T
Edil : Edilmi B i¢in %95
ety i3 Giiven Aralig1
Katsayilar Katsayilar t Anl. B
Std. Alt Ust
B Error Beta Sinir Sinir
(Sabit) 0.29" 0.16 1.74 | 0.08 | -0.04 0.61
Hizmet sk sk
o 0.82 0.04 0.85 2143 | 0.00 | 0.74 0.90
Kalitesi
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dokk kk

, 7 ve ", sirastyla %1, %5 ve %10 diizeyinde istatistiksel anlamlilig1 ifade etmektedir.

Tablo 4.24.’te yer alan sonugclar incelendiginde, anlamlilik degerleri agisindan hizmet
kalitesi degiskeninin anlamlilik degerinin 0,05 ten kiigiik bir deger aldig1 bulgusu elde
edilmistir. Boylece ikinci model i¢in kurulan hipotez incelendiginde sifir hipotez
reddedilerek alternatif hipotez kabul edilmistir. Hizmet kalitesi ile miisteri
memnuniyeti arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki s6z konusudur. Katsaymin
pozitif olmasi ise hizmet kalitesindeki artisin miisteri memnuniyetini arttirdigini
gostermektedir. Regresyon analizi kapsaminda incelenmesi gereken bir diger dnemli
deger olan standardize edilmis Beta katsayisi, farkli sekilde Olgiilen bagimsiz
degiskenlerin goreli etkisini karsilastirmaya olanak vermektedir. Beta katsayisi,
bagimsiz degiskendeki tek bir standart sapma degisiminin bagimli degisken tizerindeki
etkisini aciklamaya yarar. En yiliksek mutlak degerden en diisiigiine dogru incelemek
kaydiyla Beta katsayisi, hangi degiskenin bagimli degisken {lizerinde en giiclii etkiye
sahip oldugu hakkinda bilgi vermektedir. Bu ¢ercevede regresyon modelini agiklama

hususunda en fazla katkiyr B=0.85 ile hizmet kalitesi degiskeni yapmaktadir.
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BESINCIi BOLUM
TARTISMA VE DEGERLENDIRME

5.1. Sonug¢

Diinya’nin globallesmesi ve kiiresellesmesi ile beraber yaklasik son 30 yildir hizmet,
hizmet kalitesi ve misteri gibi kavramlar 6n plana ¢ikmistir ve giinden giine bu
kavramlara bakis acis1 degismektedir. 1950’11 yillarda miisteri, liretilen {iriinleri satin
alan kisi iken giiniimiizde miisteri isletmelerin ¢6ziim ortag: olarak gordigi kisiler
haline gelmistir. 1990’11 yillardan itibaren isletmelerin miisterilere bakis agis1 koklii
degisikliklere ugramigtir. Misterilerin ihtiya¢ ve beklentileri analiz edilmeye
baslanmigtir ve bu dogrultuda iiretim ve pazarlama metotlar1 gelistirilmistir.
Isletmelerin miisteri odakli iiretim, hizmet ve pazarlama yapmaya baslamasiyla
birlikte hizmet ve hizmet kalitesi kavramlar1 6nem kazanmistir. isletmeler {iriinii veya
hizmeti {iretip pazarlamakla kalmayip miisterilerle iliski gelistirme yollarin1 aramaya
baslamislardir. Bu sayede miisteri memnuniyetini ve sadik miisterileri olusturmay1

amaclamislardir.

Hizmet ve hizmet kalitesi kavramlarinin gelismesiyle beraber egitim sektorii ve 6zel
egitim kurumlar da bundan faydalanmislardir. Ulkemizde 2000’li yillardan itibaren
0zel egitim kurumlarinda ve 6grenci sayilarinda artis gézlemlenmektedir. Bu artig
beraberinde rekabeti getirmistir. Rekabetin artmasi ile birlikte 6zel egitim kurumlar
rekabet iistiinliigli saglamanin yollarini aramaktadirlar. Stratejik anlamda bu tstiinliigii
saglamak miisterilerden yani 6grenci ve velilerden gegmektedir. Ozel egitim kurumlar

sunmus oldugu hizmetlerle miisteri memnuniyetini hedeflemektedir.

Bu tez ¢alismasi, 6zel egitim kurumlarinda okul sonrasi faaliyetlerdeki hizmet kalitesi
ile miisteri memnuniyeti arasindaki iligkiyi incelemeyi amaglamistir. Arastirma
kapsaminda velilerden toplanan veriler analiz edilmis ve ¢esitli istatistiksel analizler

gerceklestirilmistir.

Veri analizi sonucunda ortaya ¢ikan bulgular, 6zel egitim kurumlarinin sundugu okul
sonrasi faaliyetlerdeki hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda giiclii bir iliski
oldugunu gostermektedir. Bu iliski, oOgrencilerin ve velilerin kurumla olan
deneyimlerinin 6nemli bir yoOniinii olusturmaktadir. Hizmet kalitesinin miisteri

memnuniyetini etkiledigi ve yiiksek memnuniyet diizeyinin, daha iyi hizmet kalitesi
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ile iliskilendirildigi bulgusu, 6zel egitim kurumlarinin hizmet sunumunda miisteri

odakliligin ve kalitenin 6nemini vurgulamaktadir.

Ogrenci ve velilerin hizmet kalitesiyle iliskilendirdigi unsurlar incelendiginde, ¢esitli
onemli faktorler ortaya ¢ikmaktadir. Oncelikle, giiven unsuru, dgrencilerin ve velilerin
kuruma olan giivenlerini artiran ve onlarin memnuniyetini saglayan temel bir unsur
olarak one ¢ikmaktadir. Bunun yani sira, zamaninda ve dogru iletisim, kurum ile
Ogrenci/veli arasindaki bilgi akisinin etkinligini ve seffafligini saglayarak memnuniyet
diizeyini artirmaktadir. Ogretmen ve antrenérlerin istekli ve hevesli olmasi,
ogrencilerin egitim siirecine katilimini artirarak memnuniyeti etkileyen dénemli bir
faktordiir. Ayrica, fiziksel ve sosyal olanaklarin ¢esitliligi ve kalitesi, 6grencilerin ders

kalitesini artirarak memnuniyet diizeyini ylikseltecegi diisiiniilmektedir.

Bu tez calismasi, 6zel egitim kurumlarinda hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti
tizerinde kritik bir etkiye sahip oldugunu gostermektedir. Dolayisiyla, kurumlarin
hizmet kalitesini artirmasi ve miisteri memnuniyetini saglamak icin ¢aba harcamasi
Oonemli bir ¢ikarim olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu ¢aba, dgrencilerin ve velilerin
beklentilerini karsilamak, giliven olusturmak, iletisimi giliglendirmek, personelin
motivasyonunu artirmak ve fiziksel-sosyal olanaklar1i gelistirmek gibi cesitli
stratejileri igerebilir. Sonug olarak, miisteri odakli hizmet anlayisiyla hizmet kalitesinin
stirekli 1iyilestirilmesi, 6zel egitim kurumlarimin basarisini ve siirdiiriilebilirligini

saglamak i¢in 6nemli bir adim olacaktir.
5.2. Oneriler

Sonuglar itibari ile arastirma bulgular1 bir biitiin olarak ele 6zel egitim kurum

yoneticilerinin dikkate alinmasi gerektigi diisiiniilen Oneriler asagida sunulmustur.

e Yapilan bu calisma Parasurman vd.’nin 1988 yilinda gelistirdigi “Hizmet
Kalitesi Algis1 Olgegi” ile yapilmistir. Bundan sonra yapilacak ¢aligmalar igin
“SERVQUAL Hizmet Beklentileri ve Hizmet Kalitesi Algis1 Olgeginin”
kullanilmas1 daha faydali olacaktir. Miisterilerin 6ncelikle beklenti 6l¢iiliip
sonrasinda hizmet kalitesi algilarinin tespit edilmesi lizerine yorum yapilmasi
daha saglikli sonug verecegi diistintilmektedir.

e Hizmet sektdriiniin tamaminda oldugu gibi 6zel egitim kurumlarinda da

miisteri memnuniyeti dikkate alinmali, memnuniyeti etkileyen 6n Onemli
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faktoriin  miisteriye sunulan hizmetin kalitesi oldugu g6z Onilinde
bulundurulmalidir.

Ozel egitim kurumlarinda yapilan okul sonras1 faaliyetlerde velilerin en gok
iizerinde durdugu hususlar “gliven” boyutu olarak karsimiza c¢ikmaktadir.
Faaliyetler planlanirken ve uygulanirken 6n planda bulundurulmasi gereken en
onemli unsur oldugu unutulmamalidir. Bu kapsamda okullarda yapilan kurs,
kuliip ve atdlye ortamlarinda alinan gilivenlik onlemleri velilere kapsamli
sekilde anlatilabilir ve gosterilebilir. Bunun yani sira bu faaliyetlerde gorev
alan Ogretmen ve antrendrlerin ge¢mis calisma ve tecriibeleri, kendileri
hakkinda yapilan referans ¢alismalar1 ve adli sicil taramalar1 gibi hususlar da
belirtilebilir. Bu sayede faaliyetlerde gorev alan personelin titizlikle ve 6zenle
secildigini veliye bildirmek faydali olacaktir.

Velilerin iizerinde durdugu diger 6nemli noktalardan bir tanesi ise iletisim
olmustur. Ogretmenlerin, antrendrlerin ve gorevli personelin ulasilabilir
olmasi, yapilan derslere dair bilgilendirilmeler yapilmasi ve veli ile olusturulan
dilin nazik ve kibar olmasi son derece 6nem arz etmektedir.

Velilerin diger kriterlere nazaran daha az memnun ve yeterli buldugu konu
fiziksel ortamlar olmustur. Velilerin kurs, kuliip ve at6lye alanlarina dogrudan
dahil olamadigini goz 6niinde bulundurarak fiziksel ortamlarin ve imkanlarin
zay1f oldugu izlenimi olugsmus olabilir. Bu sebeple bu faaliyetlerde kullanilan
ortamlarin, dersliklerin ve materyallerin veliye yapilan bilgilendirmelerde daha
cok On plana cikartilmas: gerekmektedir. Veliler bilmedikleri ve fikir sahibi
olmadiklart i¢in olumsuz kanaate sahip olma ihtimali bulunmaktadir. Bu

sayede veliler bu konuda saglikli sekilde bilgilendirilmelidir.
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EKLER

Ek 1. Hizmet Kalitesi Algis1 Ol¢egine Iliskin Normallik Test Sonuglar:
Normallik Testi (Hizmet Kalitesi Algis1 Olcegi)

Kolmogorov-
Smirnov?® Shapiro-Wilk

Statistic | df | Sig. | Statistic | df | Sig.

ALC Kur.slarl yapilan alanlarini goriiniisii 310 183 | 000 | 782 183 | 000
moderndir.
ALC Kurs yapilan alanlarda bulunan

binalar ve i¢ ortamlar ¢ekicidir. 353 183 1 .000 710 183 1 .000

ALC Kurslarinda gorev yapan
Ogretmen/antrenorlerin fiziksel .349 183 | .000 | .708 183 | .000
gorlinlimleri yeterince siktir

Kursle.trl.mlzda kullanilan ders materyalleri 991 183 | 000 | 828 183 | 000
yeterlidir
ALC Kurslari i¢in vaat edilen hizmetlerin

Karsth@ almmaktadir. 254 | 183 | .000 | .812 183 | .000

ALC Kurslarinda 6grenci bir problemle
kargilastiginda 6gretmen/ antrendr samimi 279 183 1.000 | .756 | 183 .000
bir sekilde ilgilenir.

ALC Kurs}arlnda dogru hizmetin ilk ve tek 269 183 | 000 | 785 183 | 000
seferde saglanir.
ALC Birimi daha 6nceden verilen

N . . . 270 | 183 1.000 | .759 | 183 | .000
s0z/vaatlerin yerine getirir.

ALC Kayitlarin 6grenci bilgileri hatasiz 337 183 | 000 | 692 133 | 000
tutulur.

ALC Birimi hizmetin ne zaman yerine 283 | 183|.000 | 748 | 183 |.000
getirilecegi bilgisini paylasir.

ALC Biriminin hizmet siirat1, iletisim hizi 315 183 | .000 751 183 | .000

ALC Biriminin miisterilere yardim ve 987 183 | 000 | 778 183 | 000
destek

ALC B1r1r.n¥mn miisterilerin isteklerinin 272 183 | 000 785 183 | 000
yerine getirilme hizi

ALC Kurs 6gretmenleri/antrenorleri

. . 263 183 |1.000 | .764 | 183 | .000
miisteriye giliven verir

ALC Miisterileri kendini giivende hisseder 288 183 | .000 747 183 | .000
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ALC Caliganlar1 miigteriye karsi naziktir

ALC Calisanlar1 miisterilerin sorularina
cevap verebilirler

ALC Ogretmeni/ antrendrii kursundaki tiim
ogrencilerle ayr1 ayr ilgilenir.

ALC Kurslarmin yeri ve zamant
ogrencilere uygun sekilde dizayn edilir.

ALC Ogretmeni/ antrendrii her dgrenciye
yeterli ilgiyi gosterir.

ALC Birimi i¢in miisteri menfaatleri her
zaman ondedir

ALC Birimi miisterilerin 6zel ihtiyag¢larin
anlar

.349

314

270

285

280

.396

.340

183

183

183

183

183

183

183

.000

.000

.000

.000

.000

.000

.000

.649

713

75

791

756

.626

.698

183

183

183

183

183

183

183

.000

.000

.000

.000

.000

.000

.000

a. Lilliefors Significance Correction
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Ek 2. Miisteri Memnuniyeti Olcegine Iliskin Normallik Test Sonuclari

Normallik Testi (Miisteri Memnuniyeti Olgegi)

Kolmogorov-
Smirnov* Shapiro-Wilk

Statistic | df | Sig. | Statistic | df | Sig.

ALC Kurslarindan aldigim hizmet 258 | 183 ].000| 812|183 | .000
kalitelidir.

ALC Kurslarindan istedigim hizmeti aldim. 273 | 183 | .000 791 | 183 | .000

ALC Kurslar ihtiyag ve beklentilerimizi 953 183 | 000 730 | 183 | 000
karsiliyor.
ALC Kurslarini arkadaslarima ve ¢evreme

. , .238 | 183 | .000 796 | 183 | .000
tavsiye ederim

ALC Kurslarindan memnunum. 300 | 183 | .000 768 | 183 | .000

ALC Kurslarma katildigimiz i¢in

) 429 | 183 | .000 5221 183 | .000
pismanim.

ALC Kurslar1 benim ve ¢ocugum igin iyi

) . 296 | 183 | .000 744 | 183 | .000
bir deneyim olmustur.

a. Lilliefors Significance Correction

131




Ek. 3. Demografik Bilgiler

Demografik Bilgiler:

Adiniz Soyadiniz: ...l

Cinsiyetiniz: Kadin: .........
Erkek: ........

Yasiniz: 25-30 Arast ......
31-35 Arasi ......
36-40 Arasi .......
41-45 Arasi .......
45-50 Arast ........
51 ve iizeri ........

Egitim Diizeyiniz: Lise Mezunu .......
Lisans Mezunu.....
Yiksek Lisans Mezunu.......

Doktora .........

Kag yildir okulumuzun velisisiniz: 0-2 Y1l .....
2-4Y1l ...
4-6 Y1l .....

6 ve uzerl.....

Ogrencimiz Hangi Kampiiste Ogrenim Gormektedir: Actbadem Kampiis ......

Camlica Kampiis

Giilagac1 Kampiis
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Ek 4. Hizmet Kalitesi Algis1 Olcegi

hisseder.

28 5| 5] 2| 28
2z oz Z 2 | =g
HIZMET KALITESI ALGISI OLCEGI =5 £ 5 = g =S
55 & (2 v, SIRS
MM M MM
1 | ALC Kurslar1 yapilan alanlarim gortiniisii
moderndir.
S
ﬁ 2 | ALC Kurs yapilan alanlarda bulunan
% binalar ve i¢ ortamlar ¢ekicidir.
N
O
< |3 | ALC Kurslarinda gorev yapan
Y ogretmen/antrendrlerin fiziksel
E goriinlimleri yeterince siktir.
4 | Kurslarimizda kullanilan ders
materyalleri yeterlidir
5 | ALC Kurslari i¢in vaat edilen hizmetlerin
karsilig1 alinmaktadhr.
6 | ALC Kurslarinda 6grenci bir problemle
karsilastiginda 6gretmen/ antrenor
n samimi bir sekilde ilgilenir.
=
'g 7 | ALC Kurslarinda dogru hizmetin ilk ve
= tek seferde saglanir.
©)
8 | ALC Birimi daha 6nceden verilen
sOz/vaatlerin yerine getirir.
9 | ALC Kayaitlarm 6grenci bilgileri hatasiz
tutulur.
10 | ALC Birimi hizmetin ne zaman yerine
getirilecegi bilgisini paylasir.
= 11 | ALC Biriminin iletisim hiz1 yeterlidir.
% 12 | ALC Birimi miisterilere ihtiya¢ halinde
s yardimci olur.
13 | ALC Biriminin miisterilerin isteklerinin
yerine getirir.
14 | ALC Kurs dgretmenleri/antrendrleri
§ miisteriye gliven verir.
=
O | 15 | ALC Miisterileri kendini giivende
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16 | ALC Calisanlar1 misteriye karsi naziktir.
17 | ALC Calisanlar1 miisterilerin sorularina
cevap verebilirler.
18 | ALC Ogretmeni/ antrendrii kursundaki
tiim &grencilerle ayr ayr ilgilenir.
19 | ALC Kurslarinin yeri ve zamant
ogrencilere uygun sekilde dizayn edilir.
.§4 20 | ALC Ogretmeni/ antrendrii her 6grenciye
E yeterli ilgiyi gosterir.
21 | ALC Birimi i¢in miisteri menfaatleri her
zaman Ondedir
22 | ALC Birimi miisterilerin 6zel
ihtiyaglarini anlar

(Omer, 2018; Ozel, 2019; Sungur, 2018; Sengiil, 2019)

Ek 5. Miisteri Memnuniyeti Olcegi

5 s | L8
o g 8 g s | gz
. : : g U B = S S % 9
MUSTERI MEMNUNIYET OLCEGI = g E 4 = = =
MM M N N MM
1 | ALC Kurslarindan aldigim hizmet
kalitelidir.
2 | ALC Kurslarindan istedigim hizmeti
aldim.
3 | ALC Kurslari ihtiyag ve
beklentilerimizi karsiliyor.
4 | ALC Kurslarim arkadaglarima ve
¢evreme tavsiye ederim
5 | ALC Kurslarindan memnunum.
6 | ALC Kurslarma katildigimiz i¢in
pismanim.
7 | ALC Kurslar1 benim ve ¢ocugum igin
iyi bir deneyim olmustur.

(Larsen, 1979; Kazan, 2020; Sungur, 2018)
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