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OZET

Son yillarda, kiiresellesen diinyada; teknolojinin ve ekonominin gelismesiyle
birlikte hizmetlerin 6nemi gittikce artmaktadir. Hizmetlerin 6neminin artmasi ve
hizmet sektoriindeki biiyiimeye paralel olarak egitim sektorii de biiyiime
gostermektedir. Egitim hizmetlerinin pazarlanmasinda 6nemli olan unsurlar ise
miisteri memnuniyeti ve algilanan hizmet kalitesini dogru oOlgebilmektir. Egitim
hizmetleri daima devletlerin yasal diizenlemeleri ile belirlenmistir. Fakat devletlerin
artan talepleri ve beklentileri karsilamada yetersiz kalmalari ile birlikte, bu hizmet
0zel sektdr tarafindan verilmeye baglamigtir. Giiniimiizde 06zel egitim ve
rehabilitasyon merkezleri, devletlerin yasal denetim ve yonlendirmeleri 1s1ginda
egitim hizmetini vermektedir. Ozel egitim ve rehabilitasyon merkezlerinin sektorde
rekabet edebilmesi i¢in miisterilerini memnun etmek ve ailelerinin beklentilerini
kargilayacak esneklikte olabilmek biiyiik 6nem tagimaktadir. Bu ¢alismada, hizmet
pazarlamasi, hizmet sektdriiniin dnemli bir parcasi olan 6zel egitim ve rehabilitasyon
merkezleri hizmetleri ve miisteri memnuniyeti anlatilmaya calisilmistir. Sonrasinda
Mugla- Mentese’de bulunan 6zel egitim ve rehabilitasyon merkezlerinden hizmet
alan engelli yakinlarinin hizmetlerden duyduklari memnuniyet o6lgiilerek,
memnuniyete etki eden faktorlerin etkilesimleri incelenmistir. Kullanicilarinin biiyiik
bir boliimi (%91,1) 6zel egitim ve rehabilitasyon hizmetlerinden genel anlamda
memnun olduklar1 ortaya ¢ikmistir. Bu memnuniyetin yaninda memnuniyetsizlige

neden olan bazi1 hizmetlerin de oldugu yapilan aragtirma sonucunda tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Pazarlamasi, Miisteri Memnuniyeti, Ozel Egitim



ABSTRACT

In recent years, in the globalizing World, with the development of technology
and the economy the importances of services are growing rapidly. Parallel to the
growth in service industry and the increasing of the importance of services education
industry is also achieving growth. Important factors in marketing the education are
customer satisfaction and to measure the quality of the perceived service correctly.
Education services are always defined by the legal regulations of the government.
With the governments’ incapability of meeting the increasing demands and
expectations, this service was started to be given by the private sector. Today private
education and rehabilitation centres are able to give education services with the legal
regulations and guidance of the governments. To compete in this sector it carries a
great importance for private education and rehabilitation centres to be flexible
enough to satisfy its customers and meet the parents’ expectations. In this study, it is
tried to be told the services of private education and rehabilitation centres which is an
important part of the service industry, and customer satisfaction. And then by
calculating the satisfaction of the relatives of the people who receive service in
private education and rehabilitation centres in Mugla-Mentese; the interaction of
factors that contribute to the satisfaction were analysed. It was understood that a
great deal of customers (%91.1) are satisfied with the services of the services of the
private education and rehabilitation centres. As a result of this study besides this
satisfaction it was also confirmed that there are also some services which cause

dissatisfaction.

Key Words: Service Marketing, Customer Satisfaction, Private Education



ONSOZ

Oncelikle, bu ¢aligmay1 hazirlamam sirasinda ki ¢cok degerli yonlendirmeleri
ve sabr1 i¢gin kendisiyle ¢alismaktan biiyiikk onur duydugum danigmanim Sayimn Pof.
Dr. Ercan BALDEMIR’e ve tezimi hazirlama asamasinda basindan sonuna kadar
yardimlarii ve destegini benden esirgemeyen Sayin Aras. Gor. Hakan BAKAN’a ve

Aras. Gor. Burhan HEYBELI’ye icten tesekkiirlerimi iletmek istiyorum.

Anketimiz i¢in engelli yakinlarina ulasmada destek veren Beyaz Melek Ozel
Egitim ve Rehabilitasyon Merkezi ile Gelisim Ozel Egitim ve Rehabilitasyon
Merkezine, zaman ayirip cevaplayarak tez calismamin analiz boliimiine veri saglayan

tiim engelli yakinlarina ayrica tesekkiir ediyorum.

Yiiksek lisans egitimim silirecinde ve tiim egitim hayatim boyunca maddi ve
manevi desteklerini esirgemeyerek her zaman yanimda olan ve hayallerimin

pesinden gidebilme giiciinii veren aileme en igten slikranlarimi sunarim.

Son olarak, her zaman oldugu gibi sabirla ve giivenle beni destekleyen, yol

arkadasim, esim Osman ARSLAN’a sonsuz tesekkiir ediyorum.

ikbal GUVEN ARSLAN
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BIRINCIi BOLUM
PAZARLAMA VE HiZMET PAZARLAMASI

Bir sorun ya da olayr dogru anlayabilmek i¢in neden sonug iliskisine ve nasil
gelisim gosterdigine bakmak gerekmektedir. Isletme ve pazarlama kavramlarimi
dogru anlasilabilmesi iginde Oncelikle gelisimini incelemek gerekir. Bu gilinkii
anlamda, isletme bilimi heniiz gelismesini tamamlayip ortaya ¢ikmadigi devirlerde
isletme biliminin ilgilendigi konularla bugiin isletme biliminin yakin iliski i¢inde
oldugu diger bilimler ilgilenmektedirler. Eski devirlerde hukuk bilimi genel olarak
insanlar arasinda adaletin dagitimi ile ugragsmaktaydi. Hukuk bilimi adaletin dagitimi
cercevesinde insan ihtiyaglarini karsilamak icin, ihtiyaclart karsilayacak kit
kaynaklarla sonsuz ihtiyaglar arasinda adil bir denge kurmaya calismaktaydi.
Zamanla hukuk biliminin konusu genisledi, cogaldi ve karmasik hale geldi. Bu genis
konularin hepsiyle tek bir bilim dali yeteri kadar ilgilenemeyecek duruma geldi.
Boyle bir ortamda yeni bir bilim dali dogarak hukuk biliminin ilgilendigi konulardan
bir kismini dstlendi. Bu yeni bilim, kit kaynaklarla sonsuz insan ihtiyaclarin
karsilamaya c¢alisan, bunu yaparken de hukukun prensiplerinden ve koydugu
smirlardan ayrilmayan Iktisat bilimidir. Iktisat biliminin yetersiz hale gelmesiyle
yeni bir bilim dali ortaya ¢ikt1. Isletme bilimi. Konusu insan ihtiyaclarimi karsilamak

icin mal ve hizmet tiretmektir (Ertiirk, 2001: 5).
1.1. ISLETME

Isletme; emek, sermaye ve diger iiretim faktdrlerini planli, bilingli ve sistemli
bir bigimde bir araya getirip mal veya hizmet iiretimine yOnelen ve amaclaria
ulagmak i¢in iiretim kaynaklarinin kullaniminda ekonomik ve akilct (rasyonel)
kararlar alan toplumsal, ekonomik ve teknik bir birimdir. Bu tanima dayanarak

isletmenin belli bagh unsurlar1 s6yle siralanabilir (Simsek, 2003: 30-31):

e isletme, her seyden dnce toplumsal bir isbirligi sistemi (organizasyon)’dir.
e isletme ekonomik bir birimdir. Yani isletme en az emek kanunu geregince

faaliyette bulunur ve faaliyetlerinin sonucunda makul bir kar saglamay1 hedef alir.



e isletmenin amaci, insanlarin ihtiyaglarimi karsilayacak mal ve hizmetler
tiretmektir.
e Nihayet, isletme, ekonomik bir birim olmanin yaninda ayni zamanda

teknik bir birim olusturur.
1.1.1. Isletmenin Amaclar

1) isletmenin Genel Amaglari
e Uzun donemde kar elde etmek,
e Topluma hizmet etmek yoluyla sosyal sorumluluk islevini yerine
getirmek,
e Varligimi siirdiirmek ve biiytimek.
2) Isletmenin Ozel Amaclar1
e Miisterilere ve tiiketicilere daha kaliteli mal ve/veya hizmetler sunmak,
e (alisanlara 1iyi TUcret verme ve calistirma kosullarmi gelistirip
tyilestirmek,
e (alisanlan egiterek kendilerini gelistirme ve meslekte ilerleme olanak
ve firsatlarina kavusmalarini saglamak,

e (alisanlarina istikrar i¢inde siirekli isttihdam olanaklarini temin etmek

(Simsek, 2003: 41-43).
1.1.2. Isletmenin Fonksiyonlar

Bir igletmede mal veya hizmetin daha iiretilmeden baslayip, iiretilip
tiiketiciye ulastirilmasina kadar gegen siirede yerine getirilmesi gereken faaliyetler
(fonksiyonlar) vardir. Bu faaliyetler her isletme icin ayn1 gereklilikte olmasa da genel

olarak su sekilde gruplandirilmaktadir:

e Uretim,

e Pazarlama,

e Finansman,

o Ar-Ge,

e Halkla iliskiler,



e Insan kaynaklari,
e YoOnetim,

e Tedariktir.

Ekonomik hayatin temelini isletmeler olusturmaktadir. Isletmeler tiiketicilerin
ihtiyaglari karsilarken kar elde etmeyi, sosyal sorumlulugu, satislarini arttirmay1 ve
isletmenin piyasa degeri ve prestijini arttirmay1 hedeflemektedir. Isletmelerin
fonksiyonlarini g6z Oniinde bulundurursak {iretim ve pazarlama fonksiyonlari

hedeflerin temelini olusturmaktadir.
1.2. PAZARLAMA

Pazarlama; kisisel ve Orgiitsel amaclara ulagsmay1 saglayacak degisimleri
gerceklestirmek  lizere, mallarin, hizmetlerin ve fikirlerin  gelistirilmesi,
fiyatlandirilmasi, tutundurulmasi ve dagitilmasina iliskin planlama ve uygulama

stirecidir (Mucuk, 2006: 4).

Pazarlama, liretim Oncesi pazar arastirmalari, pazar analizleri, tiiketici istek ve
ihtiyaclarini belirlemekle baglar. Bu ¢aligsmalar sonucunda elde edilen veriler 1s1ginda
liretim ve pazarlama stireci sekillendirilir ve faaliyete gecilir. Satis ve satig sonrast
hizmetler kapsaminda miisteri memnuniyet/memnuniyetsizlikleri isletmeye aktarilir.

Sistem siirekli bu sekilde devam etmektedir.
1.2.1. Pazarlama Anlayisi

Orgiitler ya da isletmeler toplumu, miisterilerini ve sahiplerini tatmin etmek
icin temel fonksiyonlarmi yerine getirmek durumundadirlar. Bunu da “fayda
yaratma” yoluyla yaparlar. Fayda kavrami birbirini tamamlayan iki halka olan
“liretim” ve “pazarlama”nin iliskisini daha iyi goérmeye yardimci olur. Fayda;
tirlinlerin tiiketici ihtiyaglarmi giderme giiciidiir. Baglica dort ¢esidi vardir: Sekil
faydasi, yer faydasi, zaman faydasi ve miilkiyet faydasi. Malin, tiiketicinin talep
ettigi mal olmas1 geregi yaninda, ayrica istenilen yerde ve zamanda hazir
bulundurulmasi da gerekmektedir. Bunlarda, talebin karsilanmasi i¢in pazarlamanin

iiretime rehberlik etmesi, onu yonlendirmesi geregini ortaya cikarir (Mucuk, 2006:



2). Pazarlamanin tanimmini, igerigini ve felsefesini daha iyi kavrayabilmek

bakimindan pazarlama anlayisindaki gelismeleri 6zetlemek gerekir. Bu agsamalar:
1.2.1.1. Uretim Anlayist

Pazarlama anlayisinin en eskisidir. 1900’11 yillarin basinda ortaya ¢ikmuistir.
Bu donemlerde arz ve iiretim yetersiz oldugu icin miisteri geri planda kalmustir.
Ciinkii talep fazla oldugundan miisteri bulmakta zorlanilmamaktadir. Isletmeler igin
maliyetlerin minimize edilmesi, biiylik dl¢eklerde kitlesel tiretim yapilmasi biiyiik
onem arz etmektedir. Isletmelerde pazarlama béliimii yoktu. Yénetim anlayisi; “Ne

iretirsem satarim” seklindeydi.

1930’larda Henry Ford’un otomobil (Bugin A.B.D’de Washington’da
miizede bulunan T Modeli siyah otomobil) iiretirken baslangictaki tek ve de iyi
niyetli amaci, tek model otomobil iiretip, bu iiretimi de miikemmellestirerek
maliyetlerini diisiirmek ve otomobilin herkes tarafindan alinabilirligini saglamakti.
“Daha ¢ok sat, karli sat” temel felsefesiydi. Hatta bunun i¢in Ford’un herkesle
sakalasirken kullandig1 “Sunacaginiz otomobil ne olursa olsun, yeter ki siyah olsun”

s0zl 6zdeyis haline gelmisti ( Tek, 1999: 11).
1.2.1.2. Satis Anlayisi

Uretim bollagmaya basglamistir. Fakat iiretmenin yaninda satmanin daha
onemli oldugu ortaya ¢ikmistir. Isletmeler icin talep yetersizligi sorunu ile karsi
karsiya kalmistir. Isletmeler bu sorunla basa ¢ikabilmek igin {iriinii iiretmenin
yaninda satig, tutundurma ve reklam faaliyetlerini de biliylk 6nem vermeye
baslamistir. Bu faaliyetleri gerceklestirirken yaniltic1 ve agresif yontemlerle “baskili
satis teknikleri”ne yer verilmistir. “Ne iretirsem satarim” mantigiyla isletme yonlii

bir anlayistir.
1.2.1.3. Pazarlama Anlayis1

Pazarlama anlayisiyla, isletmenin temel gorevinin, once hedef pazarlarin istek

ve gereksinimlerini saptayip, biitiinlesik pazarlama araglarindan yararlanip, alicilari



tatmin ederek kar saglama ve diger oOrgiitsel amaglara ulasmak oldugunu savunur

(Tek, 1999: 18).

Pazarlama anlayis1 yeni bir tanim olmayip, “modern pazarlama yaklagimi” ve
giinimiizde gelismis tilkelerde genel kabul gormiis bir pazarlama yonetimi
felsefesidir. Bunun belki de en basta gelen Ozelligi, miisteri odakli olmasi,
tiketicilere sunulan mal ve hizmetlerin degisimi amaciyla yapilan kapsam
caligmalarda, tiiketicinin ve tiiketici tatmininin 6n plana ¢ikarilmasidir. Bu yiizden,
pazarlama bir satig islemi olmaktan ¢ikmakta ve tiliketiciye yonelik pazarlama
faaliyetleri daha iiretim Oncesinden baslayip, satis islemi ile devam etmekte ve satig
sonrast yapilan caligmalarla tamamlanmaktadir (Mucuk, 2006: 8). Pazarlama

anlayisinin unsurlari:
1.2.1.3.1. Miisteri Odakhlik-Tiiketiciye Yonelik Tutum

Once piyasadan baslayarak tiiketicinin, alicinin ne istedigini, gereksinimlerini
v.b. onun a¢isindan tanimlayarak, ona gore iliretim ve pazarlama yapmaktir (Tek,
1999: 19). Pazarlama anlayisi, lretim Oncesi baslayip iiretim, pazarlama ve
sonrasinda da devam eden bir siire¢ oldugu i¢in tiiketicilerin istek ve ihtiyaglarini
dogru belirlemek Onemlidir. Bu siireci iyi yonetebilmek icin; hedef pazarin,
ihtiyaglarin, hedeflenen grubun dogru tanimlanmasi onemlidir. Tiiketici istek ve

ithtiyaclar1 6n plandadir.
1.2.1.3.2. Biitiinlesmis Pazarlama

Pazarlama anlayisinin ikinci temel unsuru olan biitiinlesmis veya koordineli
pazarlama cabalarinin iki yonii vardir: Bunlardan biri, pazarlama bdliimiiniin diger
boliimlerle koordinasyonu; digeri, bolimiin kendi iginde, alt bdoliimler arasi
uyumudur (Mucuk, 2006: 9). Amerikan Reklam Ajanslart Dernegi’nin tanimina gore
biitiinlesik pazarlama iletisimi, c¢esitli iletisim uygulamalarinin; yani reklamcilik,
dogrudan satis, satis tutundurma ve halkla iligkiler gibi faaliyetlerin stratejik rollerini
degerlendiren ve bu iletisim uygulamalarini agiklik, tutarlilik ve maksimum iletigim

etkisi saglamak amaciyla birlestiren, kapsamli ve ayrintili bir iletisim planinin



faydasina 6nem veren “pazarlama iletisimi planlama yaklagimidir” (Calik, Altunisik,

Siitlitemiz, 2013: 140).
1.2.1.3.3. Uzun Donem Karhhk

Satis hacmini arttirmanin veya sadece tiiketiciyi tatmin etmenin isletme igin
yeterli olmayacagini, tatminkar bir karin gerekliligini ifade eder. Basta gelen amaci
cogu zaman kar olan isletme, kendi ¢ikarlarini uygun bir denge i¢inde tutarak
varligint siirdiirebilir. Bunun i¢inde isetme, stratejik planlama ve stratejik pazarlama
planlamasi ¢aligmalar ile, degisen tiiketici ihtiyaglarini, pazarda dogan firsatlar1 ve

riskleri etkin bir bicimde izleyip degerlendirmesini bilmelidir (Mucuk, 2006: 9).
1.2.1.4. Toplumsal-Sosyal Pazarlama

Toplumsal pazarlama, organizasyonun gorevi, hedef alinan pazarlarin
ihtiyaclarini, arzularmi ve ¢ikarlarini belirleyip, arzu edilen tatmin olunmay1
rakiplerinden daha etkili ve randimanli sunarken, tiiketiciyi tatmin etme isini,
tiiketicinin ve toplumun refahini muhafaza edecek veya daha da arttiracak sekilde

yapacaktir (Kotler, 2000: 25).

Sosyal pazarlama “bir sosyal diisiincenin nedenini ya da bir uygulamanin
hedef insan gruplarinda benimsenmesini saglamak tiizere gerekli programlarin
gelistirilmesi, uygulanmasi ve kontrolii siireci” olarak tanimlanmaktadir. Baska bir
acidan sosyal pazarlama “pazarlamacinin, bireyin ya da toplumun yararina olduguna
inandig1 bicimde onlarin davranislarini etkileyecek sekilde programlar planlamasi,
uygulamas: ve kontroliinii tasarlamasi olarak tanimlanmistir. Bu baglamda sosyal
pazarlama, iiriin planlama, fiyatlandirma, iletisim, dagitim ve pazar arastirmasi gibi
araglardan yararlanarak sosyal fikirlerin kabul edilmesini kolaylastiracak, etkileyecek
programlarin tasarimlanmasi uygulanmasi ve kontroliidiir (Marangoz, 2007: 280).
Sosyal pazarlama, destekleyen kisi, orgiit ve kuruluslardan bagimsiz olarak, belirli
bir fikri ve/veya davayr olusturmak, devam ettirmek veya bu fikir ve davaya karsi

tutum ve davranislar1 degistirme ¢abalarini igerir (Tek, Ozgiil, 2005: 34).



Tablo 1: Pazarlama Anlayisindaki Gelismeler

Hakim Siire 1.Asama 2.Asama 3.Asama 4.Asama 5. Asama
1930 1930-1950 | 1950-1970 | 1970 son. 1980 +
Tiiketici Diinya
oy e s istek ve tiiketici
N Tiketici ihtiyaclari Istek ve
Uretim Verimli istek ve yag o
ihtiyaclar: ve ithtiyaglari
toplumsal ve diinya
refah refahi
Pazarlama | Pazarlama
Verimlilik Reklam szarlama} bilesenleri | bilesenleri
bilesenleri | Toplumsal | Toplumsal
sorumluluk | sorumluluk
Satistan Satistan Tu_ke_tlcl To_pI.um TOle.Jmsal
dogan kar dogan kar tatmininden | tatmininden | tatminden
dogan kar dogan kar dogan kar
Anlay1s Uretim Satis Pazarlama Sosyal Global
Pazarlama | Pazarlama

KAYNAK: Islamoglu, A.H., Pazarlama Ilkeleri: 11.

1.2.2. Pazarlama Karmasi Unsurlari

1.2.2.1. Mamul (Mal/Hizmet) (Product)

Mamul degiskeni ile ilgili olarak yOnetimin temel gorevi, pazarlanabilir

uygun mal ve hizmeti planlamak ve gelistirmektir. Mevcut mamullerde degisiklik

yapilmasi, yeni mamullerin gelistirilmesi, iiretilecek malin kalitesi, g¢esitleri, stil,

marka, ambalaj, garanti konular ile ek hizmetler saglanmasi v.b. ¢esitli kararlarin

alinmas1 pazarlama yonetimi i¢in hayati dneme sahiptir (Mucuk, 2006: 28).




1.2.2.2. Fiyat (Price)

Pazarlama yoneticisi, sunacagi mal ve hizmet i¢in uygun fiyat diizeyini
belirlemeli, indirimler (iskontolar), krediler, 6deme sartlar1 ve fiyat degisiklikleri

konularinda optimal politikalar1 ve stratejileri karsilamalidir (Mucuk, 2006: 28).
1.2.2.3. Tutundurma ( Promotion)

Hitap edilecek pazara isletmenin mamuliiyle ilgili olarak bilgi verilmeli,
tiketicileri ikna ederek satin almalarini saglayacak sekilde sistemli c¢alismalar
yapilmahidir. Reklam, kisisel satig, halkla iligkiler ve tanitma, satig gelistirme ve
dogrudan pazarlama tiirtindeki tutundurma yontemleri optimal bir bigimde planlanip

uygulanmalidir (Mucuk, 2006: 28).
1.2.2.4. Dagitim ( Place)

Her ne kadar pazarlama aracit kuruluslari isletmenin disindaki faktorler
arasinda ise de, yonetici bu isletmeleri segme konusunda 6nemli 6l¢iide serbestlige
sahiptir. Mevcut dagitim yapist iginde en uygun dagitim kanalin1 segerek
mamullerini uygun pazarlara yugun zamanda ulagtirmak; uygun bir dagitim sistemi
olusturarak, fiziksel dagitimin bu kanallarla yapilmasini saglamak onun baslica

yonetsel sorumluluklari arasinda yer alir (Mucuk, 2006: 28).
1.3. HIZMET TANIMI

Kiiresellesme ve bilgi teknolojilerindeki gelismeler, birgok alan tizerinde
dogrudan etkili olmustur. Bilgi paylasimindaki siirlarin kalkmasi ile birlikte birgok
disiplinde siirekli ve hizli degisimler yaganmaktadir. Yasanan degisim siireclerinden
en cok etkilenen alanlardan biri de iiretim sektoriidiir. Kiiresellesme ve teknolojik
gelismeler iiretim sektoriinden hizmet sektoriine dogru bir kaymay1 da beraberinde
getirmistir ve hizmet sektorii hizli bir degisim ve gelisim siirecinin i¢erisine girmistir.
Ekonomilerin geligsmesi, hizmet sektoriiniin ekonomiler igerisindeki paymin artmasi,
hizmet sektdriiniin iiretimi sektdriinden daha biiyiik bir hal almas1 dolayisiyla sektor,

gelir getirme bakimidan da ilerlemistir (islamoglu vd., 2006: 3).



Diinyanin kiiresel bir koy haline gelmesi, kadin isttihdamimin artmasi, refah
diizeyinin artmasiyla insanlarin bos vakitleri daha iyi degerlendirme arzusuyla
eglenme, disarida yemek yeme ve ayni anda ve daha kisa kisa siirede ¢ok is yapma

istegi hizmet sektoriinlin gelisimini de beraberinde getirmistir.

Bugilin hemen hemen tiim isletmeler varolus amagclarin1 “hizmet vermek,
halka ve tiiketiciye hizmet etmek” bigciminde ifade etmektedirler. Ilging olan ise
geleneksel olarak hizmet igletmesi olarak tanimlanabilen bankalarin, restoranlarin,
turizm isletmelerinin disinda artik bir buzdolabinin, otomobilin, bilgisayarin satisinin

da hizmet agirlikli mesajlar icermesidir (Oztiirk, 1998: 2).

Bir tlkenin ekonomisinde, hizmet sektoriiniin oranmnin yiiksek olmasi ve
katkisi, tilkenin(toplumun) gelismisliginin gdstergesi olarak goriiliir. Clinki
toplumlarin yasam diizeyleri yiikseldikce, bu sektdrdeki, isletmelerin hizmetlerine
olan talepte artmaktadir. Son yillarda ekonomide ve organizasyon alaninda hizmetler
kesiminin 6nemi ¢ok artmistir. Hizmet kesiminde ¢alisan niifusun sayisi artmis ve
giderek artmaya devam etmektedir. Tiirkiye’de de hizmet sektoriiniin toplam

istihdam igerisindeki pay1 ayn1 dogrultuda gittik¢e artmaktadir (Bayuk, 2006: 2).

Amerikan Pazarlama Dernegi’nin (AMA) yaptig1 tanima gore hizmetler “bir
malin satisina bagli olmaksizin son tiiketicilere ve isletmelere pazarlandiginda istek
ve ihtiya¢ saglanan ve bagimsiz olarak tanimlanabilen eylemlerdir (Cemalcilar,

1979: 3-4).

Hizmet, Iktisat Terimleri Sézliigii’nde, “Gereksinimleri karsilama ve
tiretildigi anda tiikketilme 6zelliklerine sahip her tiirlii etkinlik” olarak tanimlanirken,
Ana Britannica’da “ekonomide, elle tutulur maddi triinler disinda her tiirlii yararh
caligma ve etkinligin iiretildigi sektor” olarak tanimlanmaktadir (Kilig, Eleren, 2007:

239).

Hizmet, tiiketicilerin yasantilarindan kaynaklanan ve c¢ogunlukla fiziksel
olmayan sorunlarini ¢ézmeye ya da ¢oziimili kolaylastiran sistemler, faaliyetler ve

faydalar toplanmidir seklinde tanimlamstir (Islamoglu, v.d., 2011: 17).
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Literatiirde yer alan diger bir hizmet tanimina gore ise hizmet; malin ya da
hizmetin satisina bagli olmaksizin pazara siiriildiiglinde istek ve ihtiyaclari doyuma

ulastiran ve bagimsiz olarak nitelendirilebilen eylemlerdir (Karahan, 2000: 22).

Hizmetler, insanlarin gilinliik hayatlarinda yer alan ve hi¢ bir zaman
vazgecemeyecekleri doyumlardir ve insanlara maddi doyumdan ¢ok manevi doyum
saglayan unsurlardir. Dolayisiyla, hizmet kavraminin aslinda insanligin en eski
tarithinden bu yana var olan bir kavram oldugu sdylenebilir. Ancak giiniimiizdeki
halini almasi, elbette tarihsel bir siire¢ sonucunda olmustur. Hizmet sektoriiniin hizla
gelismesi, hizmet kavramiin oneminin artmasi ile hizmet kavramimin tanimi da

tarihsel siiregte bir evrim gegirmistir (Irig, 2014: 21).

Hizmetlerle ile fiziksel mallarin karsilastirilmasi; aralarindaki farklarin
anlasilmas1 ve hizmetin 6zellikleri anlamak agisindan faydali olacaktir. Asagidaki

tabloda fiziksel mallarla hizmetler karsilagtiritlmistir.

Tablo 2: Fiziksel Mallarla Hizmetler Arasindaki Farklar

Fiziksel Mallar Hizmetler
Dokunulabilir Dokunulamaz
Tiirdes Tiirdes degildir
Uretim ve dagitim tiiketimden ayrilmistir | Uretim ve tiiketim es zamanl siireclerdir
Bir seydir (nesnedir) Bir faaliyet ya da siiregtir

Temel deger alic1 ve satict

Temel deger fabrikada tiretilir etkilesimlerinde iiretilir

Miisteriler genellikle {iretim siirecine Miisteriler firetime Katilirlar

katilmazlar
Stoklanabilir Stoklanamaz
Sahiplik transfer edilebilir Sahiplik transfer edilemez

KAYNAK: Gronroos, Christian. “Relationship Marketing: Strategic and Tactical Implications™: 47.

1.3.1. Hizmet Pazarlamasimn Ozellikleri
Hizmetleri mallardan ayiran bazi farkliliklar vardir. Bunlar:
1.3.1.1. Elle Tutulamazhik (Soyutluk)

Pazarlama ac¢isindan mal/mamul, herhangi bir madde, bir ara¢ gibi elle

tutulabilen, gozle goriilebilen, koklanabilen, giyilebilen, okunabilen, duyulabilen
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veya bir yere yerlestirilebilen somut bir unsurdur. Oysa hizmet soyut bir kavramdir.
Bir hizmet satin alindiginda dolaba bir kiyafet veya ceket, kiitiiphaneye bir kitap
veya dergi, koleksiyona bir eser eklenmez. Baska bir ifadeyle, bir mal satin
alindiginda onu elde edebilmekte ve mal tiiketilmektedir. Ancak bir hizmet satin
alindiginda s6z konusu olan miilkiyet devri degil, bir kullanim hakki, bir deneyim,
bir tiiketimdir. Ornegin, hastane hizmeti yatagiyla, bir yiizme egitimi havuzuyla, bir
seyahat hizli treniyle birliktedir. Burada ki satin alinan; yatak, havuz ve tren degildir,
kisinin aldig1 sey soyuttur. Hizmetin kalitesi hakkindaki diisiincenin olusumunda,
hizmetin sunulmasini saglayan fiziksel varliklardan yararlanilir. Bina, calisan kisiler,
makine-teghizatla ayni kosullarda sunulan bir hizmet, insanlarin karakteristik
yapilarina veya o andaki ruh hallerine gore farkli sekillerde algilanabilmektedir

(Hope, Miihleman, 1997: 23-24).

Hizmetleri miisterilerin deneme sanslart yoktur. Elle tutulamadiklari igin
taklit edilmesi kolaydir, standart bir sekilde sunmak olduk¢a zordur ve stoklanma

olasiliklar1 yoktur.

Hizmet igerisinde kullanilan somut, fiziksel bir kanit sayesinde s6z konusu
olan hizmeti miisteri icin daha somut hale getirmek miimkiindiir. Ornegin,
lokantalarda o lokantanin semboliinii tagiyan tabaklar, lokantanin semboliinii tagiyan
1slak mendiller; 6zel bir okulun semboliinii tasiyan bardak, kalem, tisort, kitapcik,
elde ettikleri basarilar ve en 6nemlisi personelin giiler yiizii; hava yolu sirketlerinin
yolculara hediye ettikleri 1slak mendiller, sundugu ikramlar; miisterinin oturmak icin
belirli bir numara istemesi ve firmanin bunu olumlu karsilayarak bunu biletle temsil
etmesidir. Hizmetlerin pazarlanmasinda bir¢ok sorunlarla karsilasilmaktadir; bunun
en Oonemli nedenleri hizmetin fiziki bir varliinin olmamas: ve bunun sonucunda
ortaya cikan depolanamama, patentle korunamama, kolayca teshir ve tanitma
imkaninin olmamasi gibi karakteristik 6zelliklerdir. Bu yonleriyle hizmet mallardan

ayrilmaktadir (Cemalcilar, 1998: 275).

Hizmetlerin satin almadan once goriilemeyen, kullanilamayan yani soyut
mallar olmasi nedeniyle hizmet pazarlamasinin hedefi, hizmeti miisteriye goriniir,

dokunulur ve algilanir hale getirmek olmalidir. Bu hedefi ger¢eklestirmede hizmet
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personelinin miisterileri ile olan iletisimi ve davranisinin da énemli bir yeri oldugu

aciktir (Oztiirk, 2008: 8).
1.3.1.2. Tiirdes Olmama

Hizmetler insana bagli ve teknolojiye ¢ok az bagimli olduklarindan onlar
hem mallarda oldugu gibi, hem standart hale getirmek hem de standart bir sekilde
sunmak miimkiin degildir. Insanlar farkli oldugundan ayn1 hizmeti farkli tiiketicilere
farkli bilesim ve diizeyde sunmak gerekebilir. Ayrica, ayn1 hizmeti ayn1 kisiler farkli
zaman ve mekanda aym diizeyde sunamazlar (Islamoglu, 2011: 19). Siirekli aym

kuaforii kullanan bir tiiketici her seferinde ayni derecede tatmin olmayabilir.

Bir 6gretim tiiyesinin, bir doktorun, bir berberin her zaman ayni niteliklerde
hizmet {iretebilmesi nerede ise imkansizdir. Diger taraftan, hizmet isletmeleri
acisindan standart mamul {iretimi, her zaman arzu edilmeyen bir sonug
olabilmektedir. Hizmeti tiiketmek amaciyla isletmeye, yani fabrikaya gelen
tiiketicilerin beklentilerinin birbirlerinden farkli olabilecegi diistiniiliirse, iiretimin

heterojen olmas, isletme basaris1 agisindan gerekli olabilmektedir(Uner, 1994: 5).
1.3.1.3. Es Zamanhhk

Hizmetler ve maddi mamuller birbirinden ¢ok farklidir. Cilinkii maddi
mamuller dnce iiretilir ve depolanir. Bunun akabinde ¢esitli araci isletmelere dagitilir
ve son olarak da satilir ve tiiketilir. Hizmetler ise dnce satilir, sonra da ayni anda
iretilir ve tlketilir. Bu yoOniiyle hizmetler maddi mamullerden farklilik arz eder.
Hizmetlerde iiretim ile tiiketim birbirinden ayrilmaz. Ornegin; bir sinema filmi
izlenilmeden once bilet satin alinir, film oynarken seyirci de ayn1 zamanda seyreder
(tiiketir). Hizmet tireten kisi (doktor, avukat, garson, O0gretmen, tiyatrocu... vb.)

hizmetin bir pargasidir ve hizmetten ayrilmasi diisiiniilemez (Kotler, 2000: 429-433).

Hizmetler, ayn1 zamanda iretilir ve pazarlanirlar. Hizmetin Uretilmesi ile
pazarlanmasi birbirinden ayirmak miimkiin degildir. Bu sebeple, bir hizmeti belirli

bir zaman i¢inde bircok pazarda pazarlamak miimkiin degildir. Bunun yaninda
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hizmet {iretip pazarlayan kisi ya da isletme bir uzmandir. Bu sebeple farkli hizmetleri

bir arada pazarlamasi da miimkiin degildir (Cemalcilar, 2000: 293).
1.3.1.4. Talep Tahmini Zorlugu

Mallara iligkin talep tahminlerini yapmak hizmetlere gore daha kolaydir.
Hizmetlerin kolayca ertelenebilir olmasi, fiyata ve zamana kars1 duyarli oluslar1 ve
toplumsal  kosullardan daha fazla etkilenisleri, taleplerinin  tahminini
zorlastirmaktadir. Bu nedenle de tiretimlerini talebe gore planlamak hemen hemen

imkansizdir (Islamoglu vd., 2006: 20).
1.3.1.5. Dayaniksizhik

Hizmetlerin pek cofunun yarart kisa siirelidir. Onceden c¢ok sayida
tiretilemezler ve stoklanamazlar(depolanamazlar). Otobiislerde koltuklarin bos
kalmas1 ya da is gorenlerin bos kalmalar1 nedeniyle ortaya ¢ikan ekonomik kayiplar,

sonradan giderilemez (Cemalcilar, 2000: 294).
1.3.1.6. Miilkiyetleri Devredilemez

Bir hizmeti satin alan tiiketici, bu hizmeti bir bagkasina devir edemedigi i¢in,
hizmetlerde ikinci el pazarlar1 ortaya ¢ikmaz. Bir otomobil sahibi, onu ikinci el
pazarinda satarak degistirebilir. Ama bir saglik hizmetini devretmek miimkiin

degildir (Islamoglu vd., 2006: 20).
1.3.2. Hizmetlerin Siiflandirilmasi

Hizmetleri, degisik bakis agilarina gore simiflandirmak miimkiindiir:
Dayanikliliklarina, kolayda olup olmadiklarina, teknolojiye bagimlilik diizeylerine,
sagladiklar1 faydalara gore farkli siniflandirmalar yapilabilir (Islamoglu, vd, 2011:
20).

Giiniimiizde en ¢ok kullanilan hizmet siiflandirilmasi Christopher Lovelock
(1992: 324), tarafindan ileri stiriilen simiflandirmadir. Yapilan bu smiflandirmada

hizmetler bese ayrilmistir.



1) Hizmetin yapisina gore,
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2) Hizmet isletmesinin misterileri ile olan iligki tiirine gore,

3) Hizmet talebinin yapisina gore,

4) Hizmetin dagitim yontemine gore,

5) Hizmetin kisiye 6zel olmasina ve hizmet isletmesinin insiyatifine gore.

Tablo 3: Hizmet Yapisina Gore Simiflandirma

Hizmetin Yapisi

Insanlar

Esyalar

Insan viicuduna yonelik olan

Mallara yonelik olan hizmetler

hizmetler
- Estetik Salonu

- Tamir bakim onarim
- Apartman bakimi/apartman

Dokunulabilir - Restaurant gorevlisi hizmetleri
- Kuafor - Buharli-kuru temizleme
- Mimarlik
Insan beynine yonelik Dokunulmaz aktiflere yonelik
hizmetler hizmetler
Dokunulmaz - Egitim - Bankacilik
- Kurs/seminer - Hukuk
- Sinema/tiyatro/radyo - Danismanlik

KAYNAK: Lovelock, Managing Services: Marketing Operations and Human Resources, 1997: 21.

Tablo 3.’de ki hizmet yapisina gore siiflandirmada dort ¢esit hizmet yapisi

ortaya konmustur. Bunlar insan viicuduna, insan beynine, mallara ve dokunulmaz

aktiflere yonelik hizmetlerdir.

Tablo 4: Miisteri-Hizmet Isletmesi Iliskisine Gore Smiflandirma

Hizmetin Ozelligi

Tiiketicilerle Hizmet Isletmesi Arasindaki fliski

Miilkiyet iliskisi Formel Olmayan {ligki
Siirekli Banka Hizmeti Radyo Istasyonlari
Sigorta Hizmeti Polis Korumasi
Soyut Sﬁrekli:l"iyatro Bileti Kiralik Otomobil
Kuliip Uyeligi Lokanta

KAYNAK: islamoglu, Hizmet Pazarlamasi, 2011: 21.

Tablo 4.’de Miisteri hizmet isletmesi iliskisini ele alacak olursak; Grnegin,

bankacilik hizmetinde miisteri ile hizmet veren igletme arasinda siireklilik arz eden

bir miilkiyet iliskisi s6z konusudur. Fakat polis korumasi ele alacak olursak stireklilik

arz etse de formeldir.
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Tablo 5: Talep Yapisina Gore Hizmetlerin Siniflandirilmasi

Talepteki Dalgalanmalarin Yapisi

Arz Yapisi Genis Dar
Talep Fazlasinin Varolan E|e|_<tr|k Sigorta Hizmetleri
. Polis- Jandarma
Kapasite Ile Karsilanmas1 | ;. . Hukuk
Itfaiye
Lokanta
Talep 'Faz!asmm Varolan Tur sirketleri Bankacilik sube hizmetleri
Kapasiteyi Asmasi
Otel
Elektrik

Talep Fazlasinin Varolan
Kapasite Ile Karsilanmasi

Polis- Jandarma
Itfaiye

Sigorta Hizmetleri
Hukuk

KAYNAK: Lovelock, Services Marketing, 1996: 36.

Tablo 5.’de hizmet talebinin yogun oldugu donemlerde dar ya da genis

araliklarla dalgalanmalarinin sekline ve kapasitenin agir1 talebi karsilamak i¢in yeterli

olup olmamasina gore siniflandirilmistir.

Tablo 6: Dagitim Yontemine Gore Hizmetin Simiflandirilmasi

Hizmet isletmesi ve

Hizmet Isletmelerinin Sube Sayisi

Miisterinin iliski Sekli Tek Subeli Cok Subeli
Miisterinin Hizmet Kuafor Bankacilik
Isletmesine Gitmesi Tiyatro Havayolu Isletmeciligi

Hizmet Isletmesinin
Miisteriye Gitmesi

Servis hizmetleri
Ev ilaglama hizmeti

Kargo hizmetleri

Hizmet Isletmesi ile
Miisterinin Karsilasmadigi
Durum

Radyo Yayinciligi

Internet bankacilig

KAYNAK: Lovelock, Managing Services: Marketing Operations and Human Resources, 1997: 26.

Tablo 6.’da hizmet isletmeleri dagitim yontemi gore; miisteriye gidip hizmet

sunma, miisterinin isletmeye gelmesi ve miisteri ile isletmenin karsilagsmadigi

durumlar seklinde tige ayrilmstir.
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Tablo 7: Hizmetin Kisiye Ozel Olmasina ve Hizmet isletmesinin Insiyatifine

Gore Smiflama

Hizmet Niteliginin Esneklik Hizmetin Kisiye Ozel Olma Derecesi
Diizeyi ve le.metl Sunanin Yiiksek Yiiksek
Insiyatif Alam
Yiiksek Ozel ders Aile hekimligi
I¢ mimarlik tasarim
Diisiik Telekominikasyon hizmetleri | Kamu tagimaciligi

KAYNAK: Lovelock, Managing Services: Marketing Operations and Human Resources, 1997: 28.

Tablo 7.’de hizmetin kisiye 6zel olma durumunun hizmet sunan kisinin
insiyatifine bagli oldugu ve bu durumun iki boyutta ele alindigi goriilmektedir.
Ornegin, i¢ mimarlik hizmeti alan miisteriyle hizmeti sunanin insiyatif alma derecesi

yiiksektir.

Bir bagka hizmet siniflandirmasinda, hizmetler az soyuttan ¢ok soyuta dogru

li¢ ana gruba ayrilmigtir. Bunlar (Mucuk, 2006: 302):

o Malla ilgili hizmetler
e Ekipmana dayali hizmetler

e Insana bagli olarak verilen hizmetler

Malla Ilgili Hizmetler: Mallarin tamamlayicisi olarak verilen hizmetlerdir.
Pazarlamanin faaliyetinin iiretim 0ncesi baglayan, iiretim siirecini i¢ine alan, satis ve
satis sonrasini da ig¢ine alan bir siire¢ olmasidir. Bu siirecte satis sonrasi hizmetler
isletmelere biiylik rekabet avantaji saglar. Malla ilgili hizmetler; servis, garanti
olanaklari, tamir bakim onarim gibi hizmetlerdir. Bu hizmetlerin iyi verilmemesi

isletmelerin basarisizlik nedeni de olabilir.

Ekipmana Dayali Hizmetler: Hizmeti sunan mallarin, araglarin destekleyicisi
hizmetlerdir. flaglama makinalari, kuru temizleme, ugak, hizli tren, taksi, otomatik

kahve makine hizmeti; bakim ve onariminda kullanilan alet, techizat ve cihazlardir.

Insana Bagh Olarak Verilen Hizmetler: hizmet alanindaki kisilere bagh
olarak verilen hizmetlerdir. Profesyonellik gerektire; avukatlik, danismanlik,

mimarlik hizmeti, Uzmanlik gerektiren; kuaforliik, ascilik, halk sagligi ilaglama
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yapanlar ve Uzmanhk gerektirmeyen; ev temizligi, apartman gorevlisi gibi

hizmetlerdir.
1.3.3. Hizmet Pazarlamasi1 Karmasi

Pazarlama karmasi, secilen hedef pazarda tiiketici gereksinimlerini tatmin i¢in
temel karar degiskenlerinin karigimi olarak tanimlanabilecegi gibi, isletmede
kullanilan pazarlama degiskenlerinin tiirii ve miktar1 olarak da tanimlanir (Tokol,
2007: 17).

Hizmet pazarlamasinda klasik pazarlama karmasi elemanlarinin uzunca bir
donem kullanilmis olmasina ragmen, gelisen pazarlama anlayis1 dogrultusunda
hizmet pazarlamasi karmasina insana odaklanma, siire¢ yonetimi, fiziksel

enstriimanlarin etkinligi gibi yeni bilesenlerde eklenmistir (Erbiyik Biger, 2007: 62).
1.3.3.1. Uriin/Hizmet

Pazarlama karmasinin ilki {iriin ya da hizmettir. Odabas1 ve Oyman’a gore
tiriiniin iki temel bileseni olup bunlardan birincisi somut bilesenlerdir. Somut
bilesenler bliyiikliik, 6zellikler, renk, dayaniklilik, ambalaj, begeni ve digerlerinden
olusmaktadir. Ikincisi ise soyut bilesenlerdir. Soyut bilesenler ise stil, kalite, imaj,
prestij, garanti, marka ismi ve digerlerinden olusmaktadir. Bu bilesenler birlikte
tirtinii temsil edecek mesaj stratejisini, bu strateji reklam mesajini olusturmakta ve
neticede tiiketicinin {riinli yorumlamas: ve degerlendirmesi ger¢eklesmektedir

(Odabasi, Oyman, 2007: 226).

Geleneksel pazarlama karmasinin birinci unsuru olan {irlinlin yerini hizmet
pazarlamast kavraminda “hizmet” almaktadir. Hizmet, 6zde elle tutulmayan, bir
kurulusun veya kisinin bagka birine sundugu aktivite veya yarardir ve sonugta higbir

seyin sahipligi ile sonuglanmaz (Palmer, 2001: 91).

Hizmetleri c¢esitlendirmek mallar1 c¢esitlendirmek kadar kolay degildir.
Isletme her hizmet cesidine uygun bir pazarlama organizasyonu, programi ve
stratejisi gelistirmek zorundadir bu durum da isletmenin maliyetini bir hayli

artiracaktir (Karahan 200: 84). Ornegin, kuaforliik hizmeti veren isletme lazer



18

epilasyon, cilt bakim, sauna, masaj gibi hizmetleri de vererek iiriin yelpazesini

cesitlendirebilir. Bu durum maliyet artigina sebep olur.
1.3.3.2. Fiyat

Fiyatlama, sirkete gelir yaratan tek pazarlama karmasi elemanidir. Diger tiim
elemanlar maliyet yaratirlar. Fiyat degismelerinin satiglar ve karlar {izerinde kisa
donemli etkisi, reklamin ya da diger karma elemanlarinin degigsmesiyle yaratilacak
etkiden ¢ok daha yiiksektir. Ayn1 zamanda, fiyat bir hayli esnek bir aragtir. Yeni
tiriinler, dagitim kanalindaki ya da iletisim politikasindaki degisiklikler yillari
alabilecekken, fiyatlarla cok hizli olarak oynanabilir. Onemine ragmen, ¢ok az sirket
fiyatlama stratejisinde iyidir. Sirketlerin ¢ogu yeterli bilgi toplamaz ve hissedar
degeri yaratmada, ¢ok maliyetli kararlar aldirtan bir takim genellemelere bel

baglarlar (Doyle, 2003: 453-454).

Fiyat algilamalar1 bir yandan da faydaya, ekonomik gelismislige, issizlige,
satin alma giiciine, tiiketicilerin yasam tarzlarina baghdir. Ote yandan hizmetlerin
ayni standartta sunulmayisi nedeniyle de isletmeler arasinda tam bir karsilastirma
yapmak son derece zordur. Su nedenler de fiyat kararlarinin her zaman rasyonel

ilkelere dayandirilamayacagini gosterebilir (Islamoglu, 2011: 193-194):

e Bazi hizmetlerin satin alinmasinda fiyatt Onceden &grenmeye gerek
duyulmaz (Berber hizmeti).

e Bazi hizmetler pahali oldugu i¢in, bazilar1 da ucuz oldugu igin tercih edilir.

e Oteki pazarlama ¢abalari fiyata verilen dnemi azaltabilir.

e En ucuz olmak her zaman yarar saglamayabilir.

e Fiyat, hizmet diizeyine ve Xkalitesine gore farkli tiiketicilerce farkl
algilanir.

e Hizmet kalitesi ve hizmetin degerine gore fiyat farkli degerlendirilir.

e Odeme kosullari, fiyatin farkli algilanmasina neden olur.

e Pazardaki hizmet bosluklarina gore fiyatin algilanmasi farkli olabilir.
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Tim bu nedenlerden dolay1 isletme fiyatlandirma stratejisini belirlerken daha

O0zenli davranmalidir.
1.3.3.3. Dagitim

Ister imalat ister hizmet, ister biiyiik ister kiiciik olsun tiim isletmelerin
onemli sorunlarindan biri, mal ya da hizmetlerini dogru zamanda dogru yerde
bulundurarak miisterinin talebini aninda karsilamaktir. Miisteri talep ettigi halde
edinemedigi bir hizmeti baska isletmeden satin alacagi ve isletme de o anda
satamadig@1 bir hizmeti baska zamanda satamayacagi icin, dagitim Onemli bir

pazarlama bileseni olarak degerlendirilmelidir (Islamoglu, 2011: 221).

Pazarlama faaliyetleri sonucunda miisteri ve satict i¢in, zaman, mekan ve
miilkiyet faydasi yaratmak icin uygun dagitim kanallarinin seg¢ilmesi ve bunlarin

rasyonel olarak yonetilmesi sarttir (Karafakioglu, 2000: 185).

Dagitimdan s6z edildiginde genellikle {irliniin perakende diizeyinde
bulunabilirligi anlatilmak istenir. Halbuki {iriiniin bulunabilirligi, dagitimin sadece
bir boyutudur. Amag, satin alma deneyimini en eglenceli, en huzurlu, en kolay ve en
uygun duruma getirecek uygulamalardir. Pratik olarak, dagitim pazarlamada dort

onemli fonksiyonu yerine getirir (Odabasi, Oyman, 2007: 254-255);

1) Hedeflenen tiiketiciler i¢in driini  bulunabilir duruma getiren
mekanizmadir.

2) So6z konusu iriiniin sembolik bir iletigimidir.

3) Tiiketici tatmini ve tiiketici hizmetini garantiler.

4) Gosteri ve kisisel satig gerektiren iiriinler igin bulunmaz bir satig aracidir.

Dagitimin iki sekli vardir. Bunlar; direkt dagiim ve endirekt dagitimdir.
Direkt dagitim, tiretici isletmenin kendi satis orgiitiiyle; mamuliin dogrudan dogruya
tiikketiciye (nihai veya endiistriyel) satisin1 yapmasi halidir. Diger bir deyisle, alim-
satim islemi bir ucunda fireticinin, diger ucunda tiliketicinin bulundugu dagitim
kanaliyla yapilir. Endirekt dagitimda ise, kanalin iki u¢ iiyesi arasinda bir takim

aracilar kullanilir. Endirekt dagitim ise iretici ile tiiketici arasindaki alim-satim
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iliskisinin hukuki ve iktisadi bagimsizligi olan ticari kuruluslarca saglanmasi halidir

(Mucuk, 2006: 260-261).
1.3.3.4. Tutundurma

Bir igletmenin ve onun hizmetleri hedef kitlelerce bilinmeli, hizmetin hangi
fayda ya da doyumlar1 sagladigi konusunda tiiketiciler bilgilendirilip ikna
edilmelidir. Bunun iginde isletme hem kendini hem de hizmetlerini hedef pazarda
tutundurmalidir. Bu anlamda tutundurma; bir igletmenin, bir kurumun, bir 6rgiitiin ya
da kisinin kendine ya da {irettiklerine iliskin bilgileri isletmelere, kitlelere, hedef
gruplara ya da bireylere arzulanan bicimde ulastiran ve bir¢ok faaliyetten olusan bir

haberlesme siirecidir (Islamoglu, 2011: 249).

Tutundurma, isletmenin hizmetlerinin satisin1  kolaylastirmak amaciyla
isletmenin denetimi altinda yiiriitiilen; miisteriyi ikna etmeye yonelik, bilingli, planli,
programlanmig, esglidimlii faaliyetlerden olusan bir haberlesme siireci olarak
tanimlanmalidir (Odabasi, 1995: 45-46). Tutundurma faaliyetinde basarili olamayan
isletmelerin hizmetlerinin g¢esit ve 6zelligi nasil olursa olsun, fiyati ne kadar dogru

belirlenirse belirlensin isletmenin basarisiz olma olasilig1 ytliksektir.

Bir isletmenin iirlin ya da hizmetinin satisin1 kolaylagtirmak amacriyla iiretici-
pazarlamaci isletmenin denetimi altinda yiiriitiilen, miisteriyi ikna etme amacina
yonelik, bilingli, programlanmis ve esgiidiimlii faaliyetlerden olusan bir iletisim

slireci tutundurma olarak adlandirilir (Odabasi, Oyman, 2007: 82).

Hizmet pazarlamacilarimin da hedef noktasi miisteri olduguna gore, onemli
olan ona ulagsmaktir. Bu amagla hizmetlerin etkin bir bigimde tutundurulabilmesi i¢in
NAIDAS iterasyonundan faydalanilabilir. Ingilizce kelimelerin bas harflerinden

olusan bu iterasyonun 6geleri sunlardir (Cabuk, 1999: 3);

Ihtiyaclarin tespiti (Need)

Dikkat cekme (Attention)

flgi uyandirma (Interest)

Istek yaratma (Desire)
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e Harekete gecirme (Action)

e Tatmin saglama (Satisfaction)

NAIDAS modeli hizmet isletmeleri icin 6nemlidir. Isletmeler ne kadar
kaliteli hizmet sunarlarsa sunsunlar miisteriyi odak noktaya yerlestirmedik¢e basarili

olamazlar.

Baglica tutundurma yontemleri; reklam (advertising), satisa 6zendirme (sale

promotion), halkla iligkiler (public relation) ve kisisel satis (personel selling)dir.
1.3.3.4.1. Reklam

Bir iirlin ya da hizmetin, bir kurumun, bir kisinin ya da fikrin kimligi belli
sorumlusunca 6nceden belirlenmis bir bedel ddenerek yiginsal iletisim araglar ile,

kamuya olumlu bir bigimde tanitilip benimsetilmesine reklam denir (Olug, 1990: 3).
Reklamin iglevleri (Tek, 1999: 725):

¢ Bilgilendirme,
e Ikna etme,

e Hatirlatma,

e Destekleme,

e Deger katmaktir.

Reklam, islevlerini yerine getirirse, su amaglara ulasabilir (Islamoglu, 2011:

253);

e Kurumun ya da markanin imajin1 gii¢lendirir,
e Pazarin gelismesini saglar,

e Satis gliciinii ve aracilar1 destekler,

e Tiiketicileri dagitim kanalina ceker,

e Rekabet hakkinda bilgi verir,

e Satin almanin 6nemini vurgular.
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Ozellikle;

e Hizmet giiclii duygularla satin aliniyorsa,

o Tiiketicilerin hizmet hakkindaki bilgileri yetersizse,

e Hizmet normal kosullarda algilanmayan 6zellikler tagiyorsa,

e Hizmet i¢in otomatik satin alma davranisi gegerli ise,

e Hizmet farklilastirmak igin giiglii gergekler varsa, reklam yapmak
yararlidir (Kotler, 2000: 323).

1.3.3.4.2. Halkla Iliskiler

Halkla iliskiler kavraminin, birgok kavramla i¢ ige olmasi, farkli bilim
dallarindan beslenmesi ve farkli alanlarda kullanilmasi1 nedeniyle ortak bir taniminin

yapilmast olduk¢a zordur.

Kavram birligine varilamamis olmasi, Foundation for Public Relations and
Education’u genis capli bir arastirma yapmaya yoneltmis, bu g¢alismada halkla
iligkiler kavraminin gevresel faktorler ve son yetmis bes yilda yasanan degisimlerden

nasil etkilendigi aragtirilmistir.

Bu arastirma sonucuna gore halkla iligkiler: Uzmanlik gerektirir. Halkla
iliskiler bir yoOnetim gorevidir ve uzmanlar tarafindan yerine getirilmelidir.
Kamuoyunun etkisinin farkinda olarak c¢esitli gruplar arasinda iletisimi diizenler.
Hedef kitlenin davranislar1 hakkinda yonetimi bilgilendirir, kurum/kurulusun gerek
duydugu arastirmalar1 yaparak Oneriler gelistirir. Kurulusun kar amaci yaninda
sosyal sorumlulugun da oldugunu kanitlayacak bicimde davranmasina yardimeci olur.
Kamuoyu arastirmalar1 ve diger arastirma yontemleri ile ¢esitli iletisim araglarindan
yararlanir. Gerek danisman firma, gerekse kurum i¢i halkla iliskiler birimi olsun,

yOnetimin bir pargasi olarak faaliyet gosterir (Peltekoglu, 2012: 1-3).

Etkin bir halkla iliskiler programi 6nce kurumun yakin g¢evresinden yani
kurum i¢inden baglamalidir. Kurum kendi calisanlar1 ile iyi iletisim kuramaz ve
onlarin bagliligini (sevgisini, saygisini) kazanamazsa, disa doniik halkla iliskiler

cabalarinda basarili olmasi ¢ok zor hatta imkansizdir (Tikvas, 2005: 76).
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Halkla iliskilerde farkli teknikler uygulanabilir. Ornegin, isletme ici yaymnlar,
reklamlar ¢ikarilabilir, kamu yararina reklamlar yapilabilir, kurum imajina yonelik
reklamlar yapilabilir, gorsel sunumlar( fotograf, video, film vb) yapilabilir ve

sponsorluk gibi faaliyetler yliriitiilebilir.
1.3.3.4.3. Satisa Ozendirme

Satis tutundurma pazarlama iletisim ¢abalariin 6nemli bir unsurudur.
Tiiketici ya da kullanicilarin alimim1 harekete gegirmeye ve aracilarin etkinligini
arttirmaya, 6zendirmeye yonelik, siireklilik gdstermeyen, kisa donemde satin almay1
tesvik edici arag, teknik ve yontemlerine satis tutundurma denilmektedir (Tek, 1999:
780).

Satisa 0zendirme araclar1 olarak; fiyat indirimleri, licretsiz hizmet teklifleri,
geri O0deme teklifi, ilave hizmetler, kuponlar-armaganlar, eglenceli ve odilli

yarigmalar ve ikinci satin almaya yonelik uygulamalar kullanilir.
1.3.3.4.4. Kisisel Satis

Kisisel satis, bir veya daha fazla potansiyel miisteri grubunun satin alma
tercihlerini etkilemek ve satis1 sonuglandirmak {izere gelistirilen ve farkli sekillerde
uygulanabilen tutundurma faaliyetleridir (Islamoglu, 2011: 263). Kisisel satis pahali
ve zor bir satig teknigi oldugu i¢in bu uygulamanin asagida 6zetlenen iistiin ve zayif
yonlerinin degerlendirilmesi ve buna gore karar verilmesi gerekir (Odabasi, 1995:
103).

Ustiin yonler;

1) Kisisel iletisime dayandigi igin aninda tepkiyi belirlemek miimkiindiir.

2) Satis elemani, bireysel olarak miisterinin ihtiyacina cevap verebilecek
sekilde mesajlarini degistirebilmektedir.

3) Satis elemani, misterilerin ihtiyaglarina gore alternatif ¢6ziimleri analiz
edebilecek esneklige sahiptir.

4) Miisterilerin dikkat ve ilgi alanlarin1 yiiksek tutabilmek olanaklidir.

5) Reklamlardan daha ¢ok etkileme ve ikna etme olasiligi vardir.
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Zayif yonler;

1) Belirli bir siire i¢erisinde az sayida miisteri ile iligki kurulabilir.
2) Her bir miisteri ile iliski kurmanin maliyeti yiiksektir.
3) Kisa donemli olmayi, uzun ve siirekli olma durumu séz konusudur.

Ozellikle, satis giicii yonetimi planli bir uygulamay: zorunlu kilmaktadir.
1.3.3.5. Fiziksel Cevre

Hizmetin talep edilip edilmemesine tesir eden etkenlerden birisi de hizmetin
verildigi ortam ile hizmet i¢in kullanilan alet, takim ve cihazlarin durumudur.

Bunlarin i¢ine; brostirler, mektuplar, kartvizitler gibi hizmetle ilgili araglar da

dahildir (Zeithaml, Bitner, 2000: 20).

Hizmetlerin iiretim ile tiikketiminin es zamanli ve hizmetlerin genellikle soyut
olmasi nedeniyle, pazarlanmalarinda ek unsurlarin sunulmasi gerekir. Miisteri ¢cogu
zaman hizmetin sunuldugu yere gelir, dncelikle diger miisterilere, hizmetin verildigi
binanin dis ve i¢ goriinlisiine, dosemeye, kullanilan alet ve cihazlara bakarak,

sunulan hizmetle ilgili bir 6nyargi olusturur (Mucuk 2001: 289).

Diger taraftan, tiiketiciyi bu derece etkileyebilen fiziksel ortam, hizmet
isletmelerinde ¢alisan personeli de etkileyebilecektir. Orgiitsel davramsla ilgili
caligmalar, fiziksel ortamin, ¢alisanlarin tatmini, verimliligi ve motivasyonu iizerinde
etkileri oldugunu ortaya koymaktadir. O halde, isletme calisanlar1 ve tliketicilerin
davraniglarin1 etkileyecek derecede 6neme sahip olan hizmet isletmesinin fiziksel
ortaminin, taraflarin ihtiyaclarma ayni anda cevap verecek sekilde diizenlenmesi
gerekir. Fiziksel ortamin, gerek isletme calisanlar1 ve gerekse tiiketicilerin
ihtiyaglarina ayni anda cevap verecek sekilde diizenlenmesiyle, hem isletme ici
Orgiitsel amaclara, hem de isletme dis1 pazarlama amaglarmma ulasilmasi

saglanabilecektir (Cemalcilar, 2000: 97).

Fiziksel varliklar1 “hizmeti temsil eden varliklar” ve “asil varliklar” olarak
siniflandirmak miimkiindiir. Ornegin bir hastane igin yatak, carsaf ve dolap “asil

fiziksel varliklar” olarak sayilirken, esantiyon olarak verilen malzeme ve hediyeler
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“hizmeti temsil eden varliklar” i¢ine girmektedir. Tutundurma faaliyetleri
strdiiriiliirken, isletmeler, kendilerini rakiplerinden farklilagtiracak bir strateji
olusturmaya Ozen gostermelidirler. Zira bunun, hizmetin satin alinip alinmama

kararinda 6nem derecesi biiyiik olabilmektedir (Karahan, 2000: 110-111).

Bir hizmet isletmesinin fiziksel ortami, farkli Ozellikler igeren cesitli

boyutlardan meydana gelir (Mediacat yazarlari, 2000: 6);

e Ortam kosullari,
e Iliskili diizen ve fonksiyonel olma,

e Isaretler, semboller ve maddeler seklindedir.

Ortam kosullari, ¢cevrenin 1s1s1, 1siklandirilmasi, giiriiltiisii, renkleri, miizik ve
kokusu gibi bes duyuya hitap eden 6zelliklerini kapsamaktadir. Ilgili literatiir, ortam
kosullarinin  tiiketici davraniglarini etkiledigini ortaya koymaktadir. Ornegin,
restaurant ve slipermarketleri kapsayan iki ayri1 ¢alisma sonuglari, miizik temposunun
aligveris siiresini, isletmede kalma siiresini ve harcanan para miktarini etkiledigini
ortaya koymaktadir. Diger taraftan, isletmenin ortam kosullari, ayni sekilde igletme
calisanlarinin basarisi ve is tatminini etkileyebilmektedir (Mediacat yazarlari, 2000:

8).
1.3.3.6. Katilimcilar

Hizmet isletmeleri icin bir diger pazarlama karmasi elemani, katilimcilardir.
Hizmet pazarlamasinda, hizmet {ireten ve pazarlayanlarla birlikte, hizmet faaliyet
alan1 icerisinde bulunan hizmet destekleyicileri ve tiiketiciler de dahil olmak iizere

yer alan tiim insan unsuru katilimcilar olarak adlandirilir (Karahan, 2000: 100).

Hizmet isletmesinin fiziksel ortamini belirten bir¢ok noktanin, katilimcilar
icin de tekrar edilmesi gerekir. Her seyden oOnce, tiiketicinin, riskli olarak
yorumladigi hizmet isletmesinin, yetenekleri ve kalitesi hakkinda aradig
ipuclarindan bir kismi katilimcilarda gizlidir. Tiiketici, hizmeti satin almadan 6nce
isletmenin fiziksel ortaminda, isletmenin personeli ve diger tiiketicilerle bir araya

gelmektedir. Isletme personeliyle beraber diger tiiketicilerin fiziksel goriintiileri ve
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davraniglar1 verilen hizmetin kapsami ve kalitesi hakkinda tiiketicinin aydinlanmasini
saglamaktadir. Tiiketici, beklentilerinden yola ¢ikarak, satin alma kararina ulagtiktan
sonra, satin aldigr hizmetten tatmin elde edebilmesi, biiyilkk Olglide hizmet

personelinin yeteneklerine kalmaktadir (Yiikselen, 2010: 29).

Hizmetin tesliminde, insan etkenin 6nemi nedeniyle calisanlarin da; iicret,
sosyal haklar ve gilivenceler, calisma saatleri, kendi aralarindaki iliskiler, egitim gibi
konularda desteklenmesi gerekmektedir. Tatmin diizeyi diisiik calisanlar, miisterinin
tatmin seviyesini olumsuz etkileyecektir. Makinelere yapilan yatirim kadar, insana da
yapilmalidir. Teknoloji, calisanlarin hizmet vermesini kolaylastirma amaciyla da

kullanilmalidir (Karahan, 2000: 103-104).
1.3.3.7. Siire¢ Yonetimi

Hizmetin  miisterilere  ulastirillmasini  saglayan  biitlin  prosediirler,
mekanizmalar ve faaliyetler ile operasyonlar hizmet pazarlamasinin siire¢ unsuru
kapsamindadir. Siire¢ yonetimi olarak da adlandirilan bu unsur, tiiketicinin istedigi
kalitedeki bir hizmetin istedigi yerde ve istedigi zamanda hazir bulundurulmasiyla

ilgili diizenlemeler anlamina gelmektedir (Karahan, 2000: 105).

Hizmetlerin beklentilere uygun sekilde iiretilmesinde insan unsurunun ve
fiziksel ortamin katkisi inkar edilemez. Ancak bu iki faktor, siire¢ yonetimi ile ¢ok
yakindan iliskilidir. Hizmet personelinin, miisterilerin begenilerini kazanacak
davraniglar sergilemesi, daima miisterilere karsi giiler yiizle davranmalar ve
problemleriyle ilgilenmeleri, hizmet sisteminde ortaya ¢ikabilecek sorunlarin bir
Olgiide Onlemesini saglayabilir. Diger yandan hizmet isletmesinin iyi bir fiziksel
ortama sahip olmasi, misterilerin, belli bir siire isletmeyle ilgili olumlu

diistinmelerine yol acacaktir (Karahan, 2000: 108-109).
1.3.4. Hizmetin Kalitesi

Bir kurulusun performansinda {riin ve hizmetlerinin “kalitesi” temel
faktorlerdendir. Kalite, Pazar konumlamasinda énemli bir aractir. imalatc1, markay:

gelistirirken, markanin hedef pazardaki konumunu destekleyecek bir kalite diizeyi ve
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ozellikler demeti segmek durumundadir. Kalite, iirliniin dayanikliligi, giivenirliligi,
dogrulugu, goriiniisli, tamligi, bakim onarim kolayligt ve diger deger verilen
ozelliklerin biitiiniidiir. Isletmeler marka kalitesini nasil yoneteceklerini (marka
stratejilerini) iyi belirlemelidirler. Zaman iginde bu konuda ii¢ tiirli strateji

uygulayabilirler (Tek,1999: 360):

e Kalite iyilestirme ve gelistirme,
e Ay kalite diizeyini koruma,

e Kaliteyi bozma ya da diigiirme.

Kalite, ongoriilen niteliklere uygunluk bi¢iminde tanimlanabilir. Kalite en
genis anlamiyla, organizasyon siirecinde yapilan islerin iyilestirilmesi ve tiretilen mal
ve hizmetlerde amaca uygunluk ve siirekli gelismenin saglanmasi big¢iminde

tanimlanmaktadir (Tosun, 1999: 21).

Hizmet kalitesiyle ilgili bir degerlendirme yapabilmek i¢in, hizmeti alan
insanlarin, verilen hizmetle ilgili memnuniyet ya da memnuniyetsizlikleri stirekli
izlenmelidir. Hizmetlerde ortalama bir kalite sdz konusu olamaz. Insanlarin
memnuniyet diizeylerine uygun bir hizmet gelistirmek gerekir. Verilen bir hizmetten,
pek cok kisinin mutlu olmasi, bazilarinin az mutlu olmasi, ¢ok az kiginin mutlu
olmamasi gibi bir durum, kaliteli hizmet iiretme iddiasiyla bagdagmaz. Ne kadar
kaliteli hizmet dretilirse {retilsin, bu hizmeti alanlardan birisinin bile aldig1
hizmetten memnun kalmamasi, verilen hizmetin kalite biitiinliigiine golge diistirebilir

(Karahan, 2000: 14).

Hizmet kalitesinin yiikselmesinin ya da, verilen hizmetin memnun edici
olmasinin anahtari, o hizmeti alandadir. Hizmet kalitesinin yiikselmesinde itici gii¢
misterilerdir. Miisteriler, beklentilerini ortaya koyarak, igletmenin nasil bir hizmet
tiretmesi gerektigi konusunda ipuglart sunar. Misterinin beklentileri, tepkileri,
Onerileri, sitemleri ve ¢ogunlukla da, sikayetleri bir noktada isletmenin sorunlarina
isaret eder. O halde kaliteli hizmete, bir anlamda, sikayetlerin ortadan kaldirilmasiyla
ulasmak miimkiindiir. Ancak bu durum, sikdyet eden yoksa iiretilen hizmet mutlaka

kalitelidir anlamina gelmez. Cogu durumda, verilen hizmetler karsisinda, hizmet
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alanlarin sikdyet etmeden susmus olmalari memnuniyetsizliklerinin bir ifadesi
olabilir. Bir isletme i¢in en ¢ikar yol, miisterilerinin, verilen hizmetten memnun

olduklarini dile getirmelerini saglamaktir (Keskin, 1998: 22).

Hizmet kalitesinin yiikseltilmesinde itici giic olan miisteriler, beklentilerini
ortaya koyarak, isletmenin nasil bir hizmet {iretmesi gerektigi konusunda ipuglari
sunarlar. Diger bir deyisle hizmet kalitesinin yiikseltilmesinin ya da verilen hizmetin
memnun edici olmasinin anahtari, o hizmeti alan miisteridir. Miisterinin beklentileri,
tepkileri, Onerileri, sikayetleri isletmeye neyi nasil yapmalar1 gerektigini gosterir. O
halde kaliteli hizmete miisteri goriislerini dikkate alarak da ulagmak miimkiindiir
(Bozkurt, 2008: 51). Miisteri memnuniyetine etki eden baslica faktorler su sekilde
Ozetlenebilir (Verimli, 2006: 18):

Deneyimler: Misteri memnuniyeti igin en Onemli unsur Onceki
deneyimlerdir. Miisteriler genellikle hizmet almaya karar verirken ilk olarak ge¢mis
deneyimlerden yararlanirlar ve aldiklart hizmeti daha Onceki deneyimleri ile

karsilastirirlar.

Kisisel Ozellikler: Miisterilerin demografik, sosyal, fiziksel, egitim seviyesi,

uzmanlik derecesi gibi 6zellikleri ve memnuniyet dereceleri tizerinde ¢ok etkilidir.

Durumsal Etki Faktérleri: Uriin kategorisindeki teknolojik gelisme, reklam
ve halkla iligkiler faaliyetleri gibi faktorleri igerir.

Sozlii Iletisim: Miisterilerin sunulan hizmetle ilgili ¢evrelerinden daha 6nce

edindikleri bilgilerdir.

Hizmet kalitesinin tanim1 yapmak ve tiiketicinin algiladigi degeri net olarak
belirlemek oldukga giigtiir. Hizmet kalitesinin boyutlariyla hizmetin kalitesine
bakmak gerekebilir.
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Tablo 8: Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Boyut

Tanim

Fiziki Ozellikler

Kullanilan aletlerin, iletigim
malzemelerinin personelin ve hizmet
verilen yerin fiziki gériiniimii

Kusursuzluk, giivenilirlik, s6ziinde

Gtivenilirlik
durmak
- Zamaninda ve ¢abuk hizmet sunmak i¢in
Heveslilik - .
heveslilik ve yardimseverlik
Calisanlarin bilgili ve nazik olmalar1 ve
Glivence miisterilerde gliven duygusu
uyandirabilme becerileri
Calisanlarin kendilerini miisterilerin
Duyarlilik yerine koymasi ve miisterilere kisisel ilgi

gOstermeleri

KAYNAK: Erséz, Hizmet Kalitesinin SERVQUAL Metodu ile Ol¢iimii ve Sonuglarinin Yapisal

Esitlik Modelleri: 20.

Tablo 9: Hizmet Kalitesinin Boyutlar: 2

JOHSTON PARASURAMAN ZEITHAML
Erisilebilirlik Erisilebilirlik Glivenilirlik
Giivenilirlik Giivenilirlik Sorumluluk
Gilivenlik Giivenlik Calisanlara giiven
Heveslilik Heveslilik Fiziksel kosullar
Diiriistliik Inanirhilik Empati
Empati Empati
Yeterlilik Yeterlilik
fletisim Tletisim
Nezaket Nezaket
Konfor Fiziksel goriinim
Estetik
Yardimseverlik
Bulunurluluk
Igi
Bilgi
Diizen
Esneklik
Dostca yaklasim

KAYNAK: Islamoglu, Hizmet Pazarlamas:: 146.

Hizmet isletmelerinin, hizmet kalitesi boyutlarini en iyi sekilde benimseyip

hizmet siireclerine dahil etmeleri, misteri odakli isletmeler i¢in rekabet avantaji

saglamaktadir.
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IKINCi BOLUM
MUSTERI MEMNUNIYETI
2.1. MUSTERI KAVRAMI

Miisterinin en degerli varlik haline gelmeye basladig1 bu yenicagda en biiyiik
degisiklik; miisterinin kim oldugu tarifi lizerinde yasanmaya baslamaktadir. Sektorler
aras1 ayrimlar kaybolmakta, firmalar ¢aligma sahalarini genisletmekte ve sektorler

aras1 miisteri potansiyelleri giderek birlesmektedir (Eke, 2004: 23).

Miisterilerinizin, sizin isletmenizin neyini sevip sevmedigini, bunu nasil
degistirmenizi istediklerini, nelere ihtiyaglar1 olduklarini, onlar1 aligveris yapmaya
iten dirtiileri ve onlarin sadik bir misteriniz olmasinin yolu, miisterinizi
tanimlamaktan gegmektedir (Gerson, 1997: 17). Tirk Dil Kurumuna gore miisteriler,

“hizmet goren ve karsiliginda ticret 6deyen Kimselerdir” (TDK, 2005: 1442).

Genellikle miisteri denince son kullanict ve nihai tiiketici anlagilmaktadir.
Misteri, Uirtin ya da hizmeti alan kimse veya kurum ve kuruluslardir diyebiliriz

(Kalder Miisteri Memnuniyeti Uzmanlik Grubu, 2000: 11).

Uriiniin sekillenmesinden baslayarak, iiretimin muhtelif asamalari, test etme,
paketleme, gonderme, saklama, satis faturalama, yerlestirme, kullanilabilir hale
getirme, servis sunma, Odeme alma gibi uzun bir faaliyetler zinciridir. Bu
faaliyetlerden her biri bir veya birkag kisi tarafindan gergeklestirilir ve bir faaliyetin
¢iktisi-Sonucu ayni zincirde bir baskasi tarafindan kullanilir. Bu ¢iktinin her alicisi
bir miisteridir ve disaridaki miisteri veya son kullanic1 gibi distliniilmelidir

(Demirbag, 2004: 10).

Tiiketicilerin bir magazadan stirekli olarak aligveris etmeleri ya da siirekli
olarak belirli bir markayi tercih etmeleri modern pazarlama anlayisinin ulagmak
istedigi sonuctur. “Satin alan kisiyle belirli bir marka ya da magazalar arasinda
stiregelen bir iligki s6z konusuysa, bu kisiye miisteri denilmektedir” (Pekmezci vd.,

2008: 145).
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Isletmeler acisindan miisteriler; i¢ miisteriler ve dis miisteriler olmak {izere

ikiye ayrilmaktadirlar:
2.1.1. i¢c Miisteri

Ic miisteri, “Ayn1 isletmede gérev yapan, dis miisterinin, yani iiriinii son
kullanicinin beklentilerini karsilayacak en {ist diizeydeki yetkili kisiden en alt
diizeydeki ise yeni baglayan bir ¢alisana kadar herkes eger birbirleriyle ilgili is ve
gorevleri yapiyorlarsa bu kisiler birbirinin i¢ miisterisidir” (Pekmezci vd., 2008:
145).

Farkli bir tanimlamada ise i¢ miisteri “bir kurulusta tedarik¢iden baslayarak
dis misterilere kadar devam eden siireclerde birbirine iiriin ve hizmet verenler”

seklinde ifade edilir (Ersoy, 2006: 97).

Toplam Kalite Yonetimi Sozliigiinde, i¢ miisteri “kurulus i¢indeki bir
boliimiin veya siirecin ¢iktilarini girdi olarak kullanan kisi ya da bolim” olarak

tanimlanmistir (Soylu vd., 1998: 100).

Miisteri mutluluguna giden yol, en basta c¢alisan memnuniyetinden
gecmektedir. Calisan memnuniyeti denilince, genellikle maddi unsurlar (iicret, isyeri
olanaklart vb.) anlagilmaktadir. En az maddi unsurlar kadar calisanlarla yonetim
arasinda olusturulan giiven, takdir edilme, yonetime katilma, seffaflik gibi calisan
memnuniyetinin arttirilmasina ydnelik konular da dikkate alinmaya baslamaktadir. Is
gorenlerin gerek maddi gerekse manevi konulardaki beklentileri karsilandikca
yaptiklar1 ige bagliliklar1 artacak ve bu baghlik isletmeye olumlu yonde katki
saglayacaktir (Sevimler vd., 2011: 2). I¢ miisteri kavrami Sekil 1. ile daha iyi

anlasilmaktadir.
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Sekil 1: i¢ Miisteri Hiyerarsisi

Ortak Calisan

Sadik Calisan

Destekleyven Calisan

Duzenli Calisan

M N\ N e

Calisan

Aday Calisan

KAYNAK: Dogan, Kilig, liski Yonetiminde I¢ ve Dis Miisteri Memnuniyetinin Saglanmasi, 2008:
78.

Sekil 1’de ki i¢ miisteri tiirlerini asagidaki gibi agiklanabilmektedir (Dogan,
Kilig, 2008: 78):

Aday Caligan: Potansiyel calisan, diger bir ifadeyle, gelecekte isletmenin

calisan1 olmaya aday niteligindeki, aday havuzundaki ¢alisanlardir.
Calisan: Isletmeye yeni katilmis, isletmeyi heniiz fazla tanimayan bireydir.

Diizenli Calisan: Isletme tarafindan kabul géren, isletme ve diger calisanlarla
stirekli iligki icinde bulunan, ancak isletmeye karsi tarafsiz tutum iginde olan

calisandir.

Destekleyen Calisan: Isletmeden memnun ve isletmeye karsi sadik olan

ancak, isletmeyi diger isletmelere kars1 pasif bicimde destekleyen ¢alisandir.

Sadik Calisan: Isletmeyi diger ¢alisanlara oneren, siirekli olarak isletme

hakkinda olumlu tutumunu ¢evresine yansitan, taraftar calisandir.

Ortak (Partner) Calisan: Isletmenin cikarlarini kendi cikarlari ile birlikte

diisiinen ve isletmeyi kendi ortag: gibi diisiinen ¢alisandir.
2.1.2. Di1s Miisteri

Dis miisteri, Uriin ya da hizmeti giinlik hayatinda kullanacagini

diisiindiigiimiiz kisilerdir ve iiriinden veya hizmetten memnun olmasi i¢in ¢aligilan,
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isletmelerin hedef kitlesidir. Dis miisteri, isletmenin iiriin ya da hizmetini son
kullanictya kadar ulastiran zincir igerisinde yer alan tim kullanicilar diye

tanimlayabiliriz (Kalder Miisteri Memnuniyeti Uzmanlik Grubu, 2000: 11).

Sunulan iirlin ve hizmetleri satin alarak kendi kisisel amagclar1 i¢in kullanan ve
caliganlarin iicretlerinin 6denmesini saglayan miisteridir ve bunlar1 son kullanicilar

olarak da adlandirabiliriz (Bozkurt, 2008: 41).

Farkli bir tanmima gore dis miisteri: “Isletmenin iiyesi olmamakla birlikte,
isletmenin trettigi mal veya hizmetlerden haberi olan, bunlari satin alma olasiligi
bulunan ve satin almis olan herkestir yani iiretilen {riinlerden etkilenen kisilerdir”

(Pekmezci vd., 2008: 145). Dis miisteri kavrami Sekil 2. ile daha iyi anlagilmaktadir.

Sekil 2: Dis Miisteri Hiyerarsisi

Ortak Misteri

Sadik Misteri

Destekleyen Miisteri

Diizenli Misteri

Aday Misteri

KAYNAK: Dogan, Kilig, iliski Yonetiminde I¢ ve Dis Miisteri Memnuniyetinin Saglanmasi, 2008:
76.

Sekil 2.’de ki dis miisteri tiirlerini asagidaki gibi agiklanabilmektedir (Dogan,
Kilig, 2008: 76):

Aday Miisteri: Gelecekte isletmenin miisterisi olmaya aday niteligindeki

umulan alicilardir. Kisaca, potansiyel miisteriler olarak tanimlanabilmektedir.

Miisteri: Isletmeden en az bir kez iiriin ya da hizmet satin almis birey ya da

kurumdur.
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Diizenli Miisteri: Isletme ile siirekli iliski icinde bulunan, ancak isletmeye

kars1 tarafsiz tutum icinde olan miisteridir.

Destekleyen Miisteri: Isletmeden memnun ve isletmeye karsi sadik olan

ancak, isletmeyi diger alicilara kars1 pasif bicimde destekleyen miisteridir.

Sadik Miisteri: Isletmeyi diger alicilara Oneren, siirekli olarak isletme

hakkindaki olumlu tutumunu ¢evresine yansitan, taraftar misteridir.

Ortak (Partner) Miisteri: Isletmenin ¢ikarlarmi kendi cikarlani ile birlikte

diistinen ve isletmeyi kendi ortag: gibi diisiinen miisteridir.
2.2. MUSTERI MEMNUNIYETI VE UNSURLARI

Bir isletme amaglari dogrultusunda miisterilerini memnun ederse, onlara
tekrar hizmet pazarlama olanagina sahip olur. Yapilan arastirmalar yeni bir miisteri
elde etmenin maliyetinin mevcudu koruma maliyetinden ¢ok daha yiiksek oldugunu
gostermektedir. Ayrica, memnun olmayan bir miisterinin isletmeden ka¢ miisteriyi
uzaklastiracag1 da dikkate alindiginda miisteri memnuniyetinin 6nemi daha iyi
anlagilir. Bu nedenle, isletme yOnetiminin temel gorevinin, isletme amaglar
dogrultusunda miisteri memnuniyeti saglamak oldugu séylenebilir (Mucuk, vd, 2006:

11).

Sirketlerin gelecegini belirleyen en onemli unsur, elde ettikleri karliliklar
degil, miisterilerini ne 6l¢clide memnun ettigi ve miisterilerinin goziinde ne derece
vazgecilmez olduklaridir. Bu nedenle modern pazarlama, mevcut miisterileri
korumak, yeni miisteriler bulmak ve kaybedilen miisterileri yeniden kazanmak

amaciyla, mutlu misteriler olusturmaya ¢alisir (Saydan, 2010: 105).

Vavra, misteri memnuniyetinin Onemine ilging bir Ornekle vurgu
yapmaktadir. Ornegin, Connecticut’li ¢iftlik iiriinleri magazalari sahibi Stew Leonard
(kendisi Tom Peters tarafindan Amerikan is yerlerine 6rnek gosterilmektedir), ABD
genelindeki perakendecilere, magazalarinin duvarlarinda bulunan ve sik sik alinti
yapilan su climleleri ile miisteri memnuniyetinin 6nemini hatirlatmaktadir (Vavra,

1999: 25):
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1. Kural: Misteri her zaman hakhidir.
2. Kural: Miisterinin haksiz oldugu durumlarda 1. Kural gegerlidir.

Miisteri memnuniyetinin unsurlarini agiklama noktasinda, Amerikan Kalite
Derneginin gelistirmis oldugu ACSI (Amerikan Miisteri Memnuniyet Endeksi)
Modeli3 karsimiza c¢ikmaktadir. Amerikan Miisteri Memnuniyet Endeksi; ABD
icinde satin alinan iriin ve hizmetlerin miisterileri nezdinde memnuniyetlerinin
Olclilmesi ve bunun 6zel bir ekonometrik model kullanilarak analiz edilmesine
dayanan ulusal, sektorel ve kurumsal bir dl¢ii sistemidir (Yildiz, 2013: 50). Miisteri

memnuniyeti unsurlarini Sekil 3. yardimiyla inceleyebiliriz.
Sekil 3: Miisteri Memnuniyeti Unsurlar:

Neden Sonuc Iliskisi Memnuniyet Ciktilari

4 Sozlii Sikayetler

Genel « — - .
' _y Yazil Sikayetl
Ozellestirilmi Miisteri azili $ikayetler
Zellegtirimis Kalite s terl
Giivenilirlik 4~ \\‘ ~

Fiyata Gire Kalite Algilanan Miisteri

Deger / ivati
Kaliteye Gére Fiyat = Memnuniyeti

Genel « / \
W o Miisteri -
Ozellestirilmis Beklentileri ideal fle Karsilagtrma | Memounivet

Miisteri
Giivenilirlik + @y
Kargilanan/Karsllanamayan & Fiyat Toleransi

Beklentiler

\J
_yYeniden Satmalma

KAYNAK: http://www.kalitekongresi2010.org/sunumlar/DOLMABAH%C3%87E/2F/FUNDA%20S
%C4%B0VR%C4%B0OKAY A%20%C5%9EER%C4%B0OFO%C4%9ELU-FS%C5%9E%20
KONGRE%20-TMME%202010.pdf (Erisim Tarihi:02.05.2014)

2.2.1. Miisteri Beklentileri
Beklentiler: “iirlin ya da hizmetin genel performansina iligskin olarak dnceki

deneyim, kurulusun iddialari, {iriin bilgisi ya da kulaktan kulaga sozlerle 6nceden

olusturulan inanglardir” (Sandik¢1, 2007: 44).
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Ihtiya¢ ve isteklerden beklentiler dogar. Miisteriler beklentilerini hizmet ile
ilgili standartlara ve politikalara gore sekillendirmedikleri i¢in beklentileri s6z
konusu standart ve politikalara ters diisebilir. Miisterilerin hizmet 0lgiitleri

ogrenilmeli ve bunlarin kabul edilebilirligi sorgulanmalidir (Ttittinct, 2001: 25).

Miisterilerin istek ve beklentileri su sekilde 6zetlenebilir (Cat1 vd., 2010:
431):

e Miisterilerin bilgi diizeylerinin artmasi ve bilin¢lenmeleri, ayrica daha
secici hale gelmeleri sonucunda miisteri, kendisine deger verilmesini istemektedir.

e Miisteri, kendisine sunulan mal ve hizmetlerin, diisiik fiyatli ama kaliteli
olmasin1 beklemektedir.

e Miisteri, mal ve hizmetlerin kendi ihtiyaglarin1 cevaplayacak sekilde
olmasini istemektedir.

e Miisteri, kendisiyle diiriist, yakin, sicak ve giivene dayali bir iliskinin

kurulmasini ve yiiriitiilmesini istemektedir.

Cinemre, miisterilerin ortak beklentileri asagidaki gibi siralamistir (Cinemre,
2000: 68):

e Onemsenme, kendisine dnemli biri oldugu duygusunun verilmesi,

e Ayrintilar konusunda duyarli olunmasi,

e Sunulan hizmetin izlenmesi ve servis sonrasi memnuniyetinin sorulmas,
e Kendisine kisisel 1lgi gosterilmesi,

e Aciklik ve diiriistliik,

e Kendisine zaman ayrilmasi,

e Secenek sunulmasi,

e Uriin ve ariza hakkinda teknik aciklama,

e Temiz iscilik,

e Hizmet garantisi.

Miisteri memnuniyeti beklentilerle dogrudan ilgilidir. Bu sebeple

beklentilerin bilinmesi, memnuniyetin saglanmasi i¢in onemlidir. Beklentiler, kisisel
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ihtiyaclara gore farklilik gosterebilir. Miisteri beklentilerinin seviyesini, deneyimler
sonucu elde edilen birikimler belirler. Daha 6nceki deneyimler olumsuz ise beklenti
seviyesi diisiik, deneyimler olumlu ise beklenti seviyesi yiiksek olusur (Kalder

Uzmanlik Grubu, 2000: 24).

Burada ana sorun, kisisel ihtiyaglar, gegmis deneyimler, hizmet saglayicidan
miisteriye ulasan digsal iletisim ve ¢evreden duyulanlar gibi faktorlerin belirledigi
miisteri beklentileri ile bu beklentilerin hizmet sunan kurulusun yonetimince dogru
algilanmamas1  olusturmaktadir. Misteri  beklentilerinin ~ yonetimce  dogru
algilanmamas1 daha ilk asamada hizmet kalitesini ve dolayisiyla miisteri
memnuniyetini olumsuz bigimde etkilemektedir (Kalder Uzmanlik Grubu, 2000: 24-

25),
Sekil 4: Miisteri Beklentisi ile Uriin ve Hizmet Algilamasi Arasindaki Iliski

Miisteri Memnun Degil Miisteri Cok Memnun

Miisteri Memnun

<
<

»
»

Mevcut Mevcut Mevcut

Miisteriler Miisteriler Miisteriler
Kavbedilebilir Korunabilir Kazanilir

Beklenti Algilama Beklenti Algilama Beklenti Algilama

KAYNAK: Kalder Uzmanlik Grubu, Miisteri Memnuniyeti Y 6netimi, 2000: 25.

Memnuniyeti, algilanan kalite ve beklentilerin karsilanma seviyesi
belirlemektedir.  Algilanan  kalite  beklentilerin  altinda ise  miisterinin
memnuniyetsizligi sz konusudur. Bu halde miisteri, beklentilerini karsilayacak yeni
ve bagka bir iirlin/hizmeti satin alma yoniinde tercihte bulunacaktir. Miisterinin
marka sadakati olmadigi gibi, olumsuz algilamalarini ¢evresi ile paylagsarak markanin
pazardaki imajin1 olumsuz yonde etkileyecek ve mevcut, hatta sadik miisterilerin

kaybedilmesine neden olabilecektir (Kalder Uzmanlik Grubu, 2000: 25).
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Miisterilerin yasadiklari, algiladiklari, beklentilerine denk ise, bu halde genel
olarak miisterinin memnuniyetinden bahsedilebilmekle birlikte, miisterinin sonraki
satin almalarda marka tercihi ¢ok kuvvetli olmayacaktir. Denklik durumu genel bir
kararsizligi ifade etmesi nedeniyle bu gruptaki miisteriler c¢evrelerindeki
duyumlardan ¢ok kolayca etkilenirler (Kalder Uzmanlik Grubu, 2000: 25). Algilanan
kalite beklentilerin iizerinde ise miisterinin memnuniyet seviyesi daha yliksek
gerceklesecektir. Bu durumda miisteri, beklentilerinin ¢ok iyi karsilanmis olmasi
nedeniyle iiriin ve hizmeti siirekli satin alma yOniinde tercihte bulunacagi gibi,
baskalarina da kuvvetle tavsiye edecektir. Isletmenin pazardaki olumlu imaji, daha
cok marka sadakati yiiksek olan bu gruptaki miisterilerin ¢evrelerine yaptiklari
konugsma ve tavsiyelerle olusmaktadir. Miisteri beklentilerini su sekilde

siralayabiliriz:

o Ozel ilgi,

e Uriin ve hizmette giivenlik,

e Uriin ve hizmet cesitliligi,

¢ Yeni teknoloji, yontem ve fikirler,
e Kullanimda kolaylik,

e (Odenen iicretin karsiligini almak,

e (Cagdas goriiniim ve konfor.
2.2.2. Algilanan Kalite

Modern pazarlama anlayisi, alicinin ihtiyag ve isteklerini goz Oniinde
bulunduran bir anlayis olmaktadir. Ornegin; miisteriler, herhangi bir iiriinii satin
alirken s6z konusu Urtiniin ihtiya¢larini ne kadar karsilayabilecegine bakmakta ve soz
konusu iirlinli segerken birtakim unsurlar1 da goz onlinde bulundurmaktadirlar. Bu
unsurlarin en 6nemlilerinden birisi de kalite kavrami olup, bu kavram hem miisteriler

hem de isletmeler acisindan oldukca biiylik 6nem tagimaktadir.

Kalite algisi, miisteriden miisteriye farkli olarak degerlendirilmektedir. Kimi
miisteri kaliteyi, s6z konusu {irliniin fiziksel 6zellikleri, saglamlik, amaca uygunluk

olarak degerlendirirken, kimisi de, fiyatin yliksek olusu olarak degerlendirmektedir.



39

Kalite konusunda Onemli olan bir diger unsur, misterilerin Kalite
algilamalarinin sadece {iriin ya da hizmetlere bagl olmadigidir. Miisteriler, isletme

ile aralarindaki iliskinin kalitesine de 6nem vermektedirler (Taskin, 2005: 56).

Algilanan hizmet kalitesi bir isletmenin veya kurulusun genel olarak {istlinliik
ve mitkemmelliginin degerlendirilmesidir. Algilanan hizmet kalitesi, tatminle iliskili
fakat tatmine esdeger olmayan bir tavirdir. Beklentilerle, alinan hizmet kalitesinin
karsilastirilmasi sonucu elde edilir. Hizmet kalitesi, miisterinin beklentilerinin

astlmasi olarak da tanimlanabilir (Haciefendioglu, Kog, 2009: 148).
2.2.3. Algilanan Deger

Algilanan deger kavrami, isletmelerin rekabet avantaji saglamasi ve
tiiketicilerin tekrar satin alimlarinda belirleyici bir rol oynamaktadir. Giiniimiize
kadar algilanan deger kavrami {izerine yapilmis olan ¢aligmalarin sayisinin 6zellikle

1990’lardan sonra gittik¢e arttigi goriilmektedir (Sarikaya, vd., 2008: 144).

Suana kadar literatiirde yer almis, algilanan deger ile ilgili tanimlarin bazilar

asagidaki gibi siralanabilmektedir (Sariyer, 2008: 166):

Zeithaml (1996): “Nitel ya da nicel, siibjektif ya da objektif tiim faktorler
dikkate alinarak bir tiiketicinin almayr umdugu ile verdiginin karsiliginda sagladigi

faydadir.”

Monroe (1990): “Tiiketicinin iriinden algiladigi fayda veya Kkalite ile

O0demeyi gozden ¢ikardigi fiyat arasindaki degis tokus oranidir.”

Day (1994): “Miisterinin algiladig1 fayda ve miisterinin algiladigi maliyet

arasindaki farkliliktir.”
Holbrook (1994): “Tiiketim sonrasinda kaynaklanan deneyimdir.”

Woodruff ve Gardial (1996): “Kullanim deneyimi sonrasinda ortaya ¢ikmasi
beklenen miisterinin kabul ettigi ile misteriye teklif edilen arasindaki uyum

oranmidir.”
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Woodruff (1997): “Uriin 6zelliklerinin degerlendirilmesi ve tiiketici
tercihlerinde etkili olan tim kolaylik veya zorluklarin karsilastirilmasinda ortaya

¢ikan sonugtur.”

Huber vd. (2001): “Miisterinin satin alma esnasinda maliyet ile fayda

karsilagtirmasini yaptiktan sonra algiladigi faydadir.”

Zhan ve Dubisnsky (2003): “Maliyetler karsilandiginda kazanilan net

faydanin miisteri tarafindan algilanmasidir.”

Woodall (2003): “Isletmenin sundugunun karsihiginda tiiketicinin ortaya

cikardig kisisel alginin sonucunda ortaya ¢ikan fayda degeridir.”
Cronin vd. (2000): “Algilanan fiyatin algilanan kaliteye oranidir.”
Khalifa (2000): “Faydanin maliyete oranidir.”
Bolton ve Drew (1991): “Tiiketicinin verdigi ile 6dedigini karsilastirmasidir.”
2.2.4. Miisteri Baghhg

Miisteri bagliligi, miisteri agisindan Onem tasiyan iriin ya da hizmetlere
iliskin olarak, bir ihtiyacin her ¢6ziim gerektirdiginde miisterinin ayni iiriinden ya da
diizenli olarak ayn1 magazadan satin alma egilimi olarak tanimlanabilir (Marangoz,

Biber, 2007: 176-177).

Miisteri bagliligi, miisterilerin beklentilerinin miisteri odakli bir teklifle
karsilanmasint ve miisterinin, hizmet saglayicisinin performansindan memnun
olmasimi gerektirir (http://www.cas-crm.com/tr/crm-faydasi/crm-soezluegue/muesteri
-bagliligi.html, Erisim Tarihi:20.05.2014).

Miisteri bagliligi, daha sonra 6rnegin miisteri kartlari, etkinlikler veya miisteri
kuliipleri gibi bir sirketin miisteri bagliligi uygulamalariyla desteklenir. Miisteri,
sirketle olan iletisimi pozitif olarak algilamali ve s6z konusu iliskiyi gelecekte

gelistirmelidir. Boylece, bir miisterinin markasin1 veya hizmet saglayicisini
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degistirmesi engellenmelidir (http://www.cas-crm.com/tr/crm-faydasi/crm-soezlue
gue/muesteri-bagliligi.html, Erisim Tarihi:20.05.2014).

Ayrica, sirketteki miisteri odaklilik ve miisteri memnuniyeti ile miisterideki
misteri baghlig1 arasinda pozitif bir iliski oldugu kabul edilir (http://www.cas-
crm.com/tr/crm-faydasi/crm-soezluegue/muesteri-bagliligi.html,  Erisim  Tarihi:
20.05.2014).

Miisteri memnuniyeti ve bagliligi olusturabilmek icin dikkat edilecek

hususlar su sekilde siralanabilir (Solmaz, 2007: 67):

e Pazar ihtiyaclarinin anlasilmasi
e Ziyaretler ve goriismeler

e Pazar arastirmalari

e (Odak gruplari

e Miisteri basvurulari

e Saha calismalar1

e Literatiir arastirmasi

e Miisterilere yakin olmak

o Gelisme saglamak i¢in siirekli caligmaktir.
2.2.5.Miisteri Sikayetleri

Sikayet, miisteriden yazili ya da soOzli olarak alinan her tirli
memnuniyetsizliktir. Sikdyetler faks, telefon, mektup, elektronik posta, toplantilar vb
kanallar ile yazili veya sozlii olarak alinir. Sikayetler hangi kanalla gelirse gelsin,
cesitli nedenlerle kayip veya unutulmalari 6nlemek i¢in “Miisteri Sikayet Takip
Formu” gibi formlar ile kayitli hale getirilmelidir. Bu islem organizasyonun yapisina
gore bu konu ile ilgili calisanlar ya da problemin sahibi olan boliim tarafindan
yapilabilir. Sikayet alinir alinmaz sisteme dahil edilip, konu iizerinde caligmaya
baslandig1 miisteriye bildirilmelidir. Hatta bu arada probleme ¢ok hizli ¢oziim
bulunmusgsa, miisteriye ivedilikle bilgi verilmelidir (Kalder Uzmanlik Grubu, 2000:
33-34).
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Miisteri sikayetlerini gormezden gelmek, pazarlama miyoplugu; isletmeler
icin tehlike arz etmektedir. Cilinkii sikayet etmeyen miisteri isletmeye tekrar
gelmeyecektir. Isletmeler sikayetleri yok saymak yerine sikdyetleri aninda

degerlendirmeli ve isletme i¢in pozitif geri bildirim oldugunu diisiinmelidir.

Miisteri sikayetleri ile isletmeler asagidaki faydalar1 elde ederler (Larivet,
Brouard, 2010: 540):

e Miisteriler memnuniyetsizliginin giderilmesine izin vererek {iriin
gelistirme ve satin alma olasiligini, miisteri memnuniyetini artirir.

e Miisteriyi elde tutma oranini ytikseltir.

e Olumsuz agizdan agza iletisimin zararlarini sinirlar.

e Tekrar satin alma olasiligini arttirir.

e Miisteri sadakati lizerine olumlu bir etkisi vardir.

Yapilan aragtirmalara gore miisteri sikayetlerinin firmaya maliyetleri ortaya
koyulmaktadir. Bunlar (Kalder Uzmanlik Grubu, 2000: 38);

e Memnuniyetsiz miisterilerin ancak, %3-4’1 sikayetlerini ilgili firmaya
iletmektedirler.

e Sikayeti olan her miisteri bunu ortalama 8-16 miisteriye sOylemektedir.
%10’dan fazlas1 20’den fazla kisiye anlatmaktadir.

e Memnun olmayan miisterilerin %90’1 bir daha asla o saticidan iirlin ve
hizmet satin almamaktadirlar.

e Yeni bir miisteri kazanmanin maliyeti mevcudu muhafaza etmenin bes

katidir.

2.3. PAZARLAMA KARMASI ELEMANLARI 4 P’ DEN 4 C’YE
GECIS

Glinlimiizde degisen yasam kosullar1 ile birlikte tliketici trendleri ve
beklentileri giin gectikce degisim gostermektedir. Bu degisim olagan hiziyla
yasanirken; pazarlama karmasi ayni degisimi gostermekte yetersiz kalmaktadir

(http://www.avrupagazete.com/konuk-yazarlar/15065-yiyecek-i%C3%A7ecek-i1%C5
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%9Fletmelerinde-4p%E2%80%99den-4c%E2%80%99ye-ge%C3%A7i%C5%9F.
html Erisim Tarihi:03.06.2014).

Pazarlamanin amaci, sadece bir {iriin ya da hizmet satmak degil, miisteriyle
karsilikli uzun vadeli ve kazanch bir iliski kurmaktadir. Yiyecek icecek isletmeleri
pazarda rekabet istiinliiglinii saglamak istiyorsa pazarlama karmasi elemanlarini
isletme ve tiiketici yonlii olarak diizenlemek zorundadir (http://www.avrupagazete.
com/konuk-yazarlar/15065-yiyecek-i%C3%A7ecek-1%C5%9Fletmelerinde-4p%E?2
%80%99den-4c%E2%80%99ye-ge%C3%A71%C5%9F .html Erigim Tarihi:
03.06.2014).

60’11 yillarin basinda 4P olarak ortaya atilan pazarlama karisimi kavrami,
miisteri odakli pazarlama stratejilerinin gelisimiyle beraber 4C ile birlikte anilmaya
baslamistir. Satisa dayali anlayis 4P’yi ortaya cikarirken, miisteriye odakli anlayis
4C’yi ortaya c¢ikarmistir. Giiniimiizde 4P’den her biri miisteri agisindan 4C olarak
tanimlanabilir  (http://danismend.com/kategori/altkategori/4pden-4cye/ Erigim
Tarihi:03.06.2014).

2.3.1. Miisteri Degeri (Customer Value)

Miisteri degeri, 4P kuralindaki “iirin”tin miisteri odakli tanimindaki karsilig
olarak ele almabilir. Uretilen iiriin ya da hizmetin miisteriye bir deger sunmasi
ve/veya miisterinin bir ihtiyacin1 karsilamasi gerekir. Bu nedenle, pazarlama
stratejisinin ilk adiminda, iirlin ya da hizmetin, pazardaki miisterinin hangi talebine

karsilik olacagini ya da ona hangi degeri sunacagini tamimlamak gerekmektedir
(Alabay, 2010: 220).

2.3.2. Miisteri Maliyeti (Customer Cost)

Miisteri maliyeti, 4P kuralindaki “fiyat” unsuruna karsilik gelir. Dogru bir
pazarlama stratejisinin miisteriye en uygun maliyete sahip iiriin ya da hizmeti
sunmast gerekir. Rekabetin giderek arttigi kiiresel ekonomide, maliyeti minimuma
cekmek ve gereksiz maliyet meydana getiren biitiin unsurlar1 kaldirmak gerekir. En

az maliyetli miisteri en sadik miisteridir (Alabay, 2010: 220).
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2.3.3. Miisteriye Kolaylik (Customer Convenience)

Miisteriye kolaylik kurali, 4P’deki “yer”in (yani dagitimin) miisteri odakl
tamimdaki karsiligidir. Uriin ya da hizmeti pazara miisterinin en kolay bicimde satin
alinmasini saglayacak bicimde sunmak ve ulastirmak pazar i¢inde var olmanin temel
kurallarindan biridir. Dogru zamanda, dogru iriinii, dogru miisteriye ulastirmak,

miisteri kolayligini en iyi ifade etmektedir (Alabay, 2010: 220).
2.3.4. Miisteri Iletisimi (Customer Communication)

4P deki tanitimin 4C’deki karsiligi olan miisteri iletisimi yapilacak biitiin
tanitim faaliyetlerinin miisteriyi hedef almasini ve ona deger vermesini igerir. Hedef
kitleyi yaniltmaktan kacinan ve onunla dogru iletisim kurmayi basaran tanitim
miisteri odakli pazarlama anlayisinin tanitim stratejisini olusturur. Isletmeler
miisteriye deger aktardigi dl¢lide miisterilerinin sadakatini ve isletmenin tirlinlerine

olan talebini devam ettirebilmektedir (Alabay, 2010: 220).

Tablo 10: Pazarlama Karmasi

4P 4C

Uriin (Product) Miisteri Degeri (Customer Value)

Fiyat (Price) Miisteri Maliyeti (Customer Cost)
Tutundurma (Promotion) Miisteri Iletisimi (Customer Communication)
Dagitim/Yer (Place) Miisteriye Kolaylik (Customer Convenience)

2.4. MUSTERI ILISKILERI YONETIiMIi

Miisteri liskileri Yénetimi (MI1Y), standart miisteri memnuniyeti kavramini
da i¢inde bulunduran ancak bununla kalmayip degerli miisterileri uzun vadede elde

tutmaya imkan saglayan bir rekabet silahidir (Murat, 2005: 8).

Miisteri iliskileri yonetimi yaklasimi, farkli miisterilere farkli davranmak
ilkesi lizerine kurulan bir pazarlama yaklagimidir. Eger isletme, miisteriye, isletmeye
sagladig1 mevcut ve potansiyel degere uygun olarak farkli davranis sergilerse, bu

durum isletmeyi, miisteri géziinde farklilastiran bir konuma getirir (Cigek, 2006: 10).
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MIY; bir isletmede fonksiyonel aktivitelerin yeniden olusturulmasini
saglayan, is slireclerinin yeniden yapilandirilmasini gerektiren miisteri odakli isletme
stratejilerinin uygulanma bigimidir. Bu baglamda MIY yeni miisteriler edinebilmek,
miisteriler hakkindaki bilgileri kullanarak, miisteri sadakatini saglamak ve sonugta
miisteri degerini arttirma bilimi ve sanatidir (Erik, www.insankaynaklari.com.tr

Erisim Tarihi: 23.05.2014).

Miisteri Iliskileri Yonetimi (MIY), miisteriyi tanimak, miisteri gereksinimini
anlamak, ona uygun hizmet ve tiriinler gelistirmek ve bu bilginin organizasyon iginde

paylasilmasi olarak tanimlanabilir (Duranlar, Erdas, 2007: 44).

Miisteri Iliskileri Yonetimi, ‘Miisterilerim kimler?’, ‘Miisterim ne istiyor?’,
‘Miisterilere istediklerini sunmak i¢in izlenmesi gereken yol nedir?’ sorularina cevap

arama siirecidir (Ovali, 2003: 15).
MIY (Gel, 2002: 32-33);

¢ Yeni ekonominin kendisidir.

e Davranis bilimidir.

e Mevcut yazilima eklenen “MIY Modiilii” diir.
e internetten aligveris yapmaktir.

e Elektronik ticaret demektir.

e (Cagr1 merkezi sistemleri veya hizmetleridir.

e Dogrudan pazarlamadir.

e Veri tabanidir.

e Wap, GPRS ve benzeri teknolojilerle miisteriye hizmet sunmaktir.
e Veri ambaridir.

e internet sitesi tasarimdir.

e Miisteri temas noktalarinin otomasyonudur.

e Miisteri sikayetlerini kargilamaktir.

e Reklam, halkla iligkiler ve Pazar arastirmasidir.
e Toplam kalite yonetimidir.

e Kurumsal kaynak planlanmasidir.
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e Kendi sundugu danigmanlik hizmetleridir.
e FElemanlarin egitimidir.

e Kampanya yonetimi yazilimidir.

e Miisterinin bir dedigini iki etmemektir.

e insan kaynaklar1 demektir.
2.4.1. Miisteri Iliskileri Yonetimi Asamalari

CRM kavraminin ortaya ¢ikmasinin nedenleri (http://www.ito.org.tr/
Dokuman/eTicaret/04.02.03.02.57.pdf Erisim Tarihi: 25.05.2014).

e Kitlesel pazarlamanin gittik¢e pahali bir miisteri kazanma yolu olmasi

e Pazar payinin degil miisteri payinin 6nemli hale gelmesi

e Miisteri memnuniyeti ve Miisteri sadakati kavramlarinin 6nem kazanmasi

e Var olan miisterinin degerinin anlasilmast ve bu miisteriyi elde tutma
cabalarina gerek duyulmasi

e Bireylere yonelik pazarlamanin 6nem kazanmasiyla birlikte her miisterinin
Ozel ihtiyaglarina gére davranma stratejilerinin gerekliligi

e Yogun rekabet ortami

e lletisim Teknolojileri ve veri tabami ydnetim sistemlerinde yasanan

gelismeler olarak siralanabilir.

Yukarida siraladigimiz nedenlere bagli olarak; basarili olmak isteyen

isletmeler, miisteri iliskileri yonetimi asamalari ile ilgili ¢alismalar yiirtitmelidir.
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Tablo 11: Miisteri iliskileri Yonetimi Asamalari

1. Asama: Miisteri Secimi ®  Segmentasyon

“En Karl Miisterimuz Hangisidur?” * Kampanya Planlan
®  Marka ve Miigteri Planlamalar

®  Yeni Uriin Lansmanlan

2. Asama: Miisteri Edinme ®  “Lead” Yonetinu

“Belurli bir misteriye en etkili yoldan ® Intiyag Analizleri
sat1s nasil gergeklestirilir? °  Teklif Olus

®  Kapams adimlan

3. Asama: Miisteri Koruma Siparis Yonetimi

“Misteriyi ne kadara stireyle elimizde “  Teslim
tutabilinz?” *  Taleplerin Organizasyonu
® Problem Yonetinu, Refleks
Sistenu
4. Asama: Miisteri Derinlestirme ®  Miigteri Intiyag Analizleri
“Miisteri sadakatini ve karlihgin uzun *  Gapraz Satig kampanyalan
siire nasi komuvabilinz?™

KAYNAK: Miisteri Iliskileri Yonetimi Enstitiisii Raporu www.crmintukey.org  Erisim
Tarihi:25.05.2014

2.4.1.1. Miisteri Se¢cimi

MIY’in bu evresinin ana amac1 “En karli miisteri kim?” sorusunun cevabinin
bulunmasidir. Bu c¢er¢cevede su calismalar yapilmalidir (http://danismend.com/

Dokuman/eTicaret/04.02.03.02.57.pdf Erisim Tarihi: 25.05.2014).

e Miisteri Sec¢imi

o Hedef kitlenin belirlenmesi
e Segmentasyon

e Konumlandirma

e Kampanya Planlar
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e Marka ve Miisteri Planlamalari

e Yeni Uriin Lansmanlari

MIY felsefesinde her miisteri veya miisteri grubu farkli degerler tasiyacag: ve
farkli kampanyalara entegre edilecegi i¢in miisteri se¢imi 6nemli olacaktir (Demir,

Kirdar: 302).
2.4.1.2. Miisteri Edinme

Bu evrenin asil amaci satis1 gergeklestirmektir. “Belirli bir miisteriye en etkili
yoldan satis nasil yapilabilir?” sorusunun yanitin1 bulabilmek amaciyla asagidaki
islemler yapilmahdir (http://www.ito.org.tr/Dokuman/eTicaret/04.02.03.02.57.pdf
Erisim Tarihi: 25.05.2014).

e ihtiyag analizleri olusturulmasi
o Teklif olusturulmasi

e Kapanis adimlarinin gergeklestirilmesidir.

Kirim'a gore miisteri edinme asamasi, MIY siirecindeki en dnemli asamadir.

Miisteriler, isletme i¢in iki yonden farklilik gostermektedir:

1) Her miisterinin isletme igin degeri farklidir,

2) Her miisterinin isletmeden beklentileri farklidir.
Bu nedenle farklilastirma stireci Kirim'a gore su sekilde gelismelidir:

1) Misterileri isletmeye sagladiklar: "deger"e gore siralamak,

2) Onlart ihtiyaglarina gore farklilagtirmak (Yeler, 2006: 31).
2.4.1.3. Miisteriyi Koruma

Miisteri koruma, “Bu miisteriyi ne kadar siireyle elimizde tutabiliriz?”
sorusunun yanitinin arandigi evredir. Amag¢ miisteriyi kuruma baglama, onu kurumda
tutabilme ve iliskinin siirekliligini saglamaktir (http://danismend.com/Dokuman/

eTicaret/04.02.03.02.57.pdf Erisim Tarihi: 25.05.2014).
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Siparis Yonetimi

Teslim

Taleplerin Organizasyonu

Problem Yonetimi, Refleks Sistemi

Miisteri ile her girilen etkilesimden bir seyler kazanmak i¢in 6grenen iliski
esas olmalidir. Ogrenen iliskinin kalbinde ise miisteri ile karsilikli diyalog yatar.
Diyalog sayesinde, miisteri siirecin i¢ine dahil edilebilir. Cagri merkezleri, miisteri
ziyaretleri, web, telefonla arama, dogrudan pazarlama, miisteri sikayetleri vb.

Bunlarm hepsi miisteriyle etkilesim ydntemleridir (Ozgiil, 2007: 15).
2.4.1.4. Miisteri Derinlestirme

Miisteri derinlestirme, kazanilmis bir miisterinin sadakat ve karliliginin uzun
stire korunmasi1 ve miisteri harcamalarindaki paym yiikseltilmesi i¢in gereken
adimlar1 icermektedir. Amag siirekliligin saglandig1 iliskiden yeni faydalar
saglamaktir  (http://www.ito.org.tr/Dokuman/eTicaret/04.02.03.02.57.pdf  Erisim
Tarihi: 25.05.2014).

e Miisteri Ihtiya¢ Analizleri

e (Capraz Satis Kampanyalari

Capraz satis ve sadakat yaratma bu stratejideki énemli iki yontemdir. Capraz
satisin hedefi var olan miisterinin harcama tutarini ve miktarini arttirmaktir. Capraz
satista miisteriye aldigi tirlinleri tamamlayici iiriinler veya almaya egilimli oldugu
drtinler sunulur. Misterinin boliimii  belirlendikten ve kullanim egilimleri
tanimlandiktan sonra isletme miisteriye dogru iiriinii sunabilir. Isletmeler,
miisterilerinin sadakatini saglamak icin deger tabanli pazar boliimlendirme ydntemini
kullanirlar. Bu yontemle isletmeler bireyin ihtiyaglarina daha fazla odaklanmakta ve

daha az bir yatirim ile ayn1 seviyede sadakat kazanmaktadirlar (Murat, 2005: 38-39).
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2.4.2. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Amaclar

Isletmelerde miisteri iliskileri yonetiminin amaclarin1 asagidaki sekilde

siralamak miimkiindiir (Bilge, 2004: 92):

1) Miisteri ihtiyaglarini, zevk ve tercihlerini dogru olarak belirlemek,

2) Satis oncesinde elde edilen dogru, zamanli ve ilgili bilgilerin ilk seferinde
dogru, hatasiz iiretim yapilmasini saglamak icin kullanmak,

3) Satis esnasinda miisteri odakli satig1 gergeklestirmek ve miisteriye fayda
ile deger sunmak,

4) Satis ve satis sonrasinda misteriyi siirekli izleyerek tatmin ya da
tatminsizligin dl¢iilmesini saglamak,

5) Miisteri tatminini ve bu tatminin sadakate donistiiriilmesi ile misterinin

isletmeye sadakatini saglamaktir.
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UCUNCU BOLUM
ENGELLILER VE OZEL EGIiTIiM KAVRAMLARI
3.1. OZEL EGITIM VE REHABILITASYON KAVRAMI

Bireyler benzerliklerini ve farkliliklarin1 dikkate alan, degismekte ve
gelismekte olan diinyaya ayak uydurmalarini saglayacak bir egitim siirecine
gereksinim duymaktadir. Farkliliklarin belirgin oldugu bireylerde genel egitim
hizmetleri yetersiz kalmakta, 6zel egitim hizmetlerine ihtiya¢ duyulmaktadir (Celebi,
2013, S:7).

Bireyin davranisinda, kendi yasantist yoluyla, egitimin amaglarina uygun ve
kasitl olarak istenilen yonde degisme meydana getirme siirecine egitim denir. Egitim
bir siiregtir. Egitim siirecinde, kisinin davranislarinin istenilen yonde degistirilmesi
amaclanmaktadir. Egitim silireci yasam boyu siliren bir 6grenim siirecidir.
Davraniglarindaki degisme kasithi olarak gerceklestirilmektedir. Egitim siirecinde
bireyin kendi yasantilart esastir  (http://www.turkcebilgi.com/soru/9711/egitim-ne-

demek Erisim Tarihi:27.05.2014).

Ozel Egitim; beden, zihin, duygusal ve sosyal gelisim 6zellikleri yoniinden
normal ¢ocuklarin gelisim oOzelliklerinden ayrilan g¢ocuklarin egitim ve Ogretim
islerini kapsayan ¢aligmalar1 “dzel egitim” olarak tanimlamaktadir (Ozsoy vd, 1989,

S:6).

Ataman ise 6zel egitimi, ¢ogunluktan farkli ve 6zel gereksinimli ¢ocuklara
sunulan, ozellikleri olanlar1 yetenekleri dogrultusunda kapasitelerinin en iist diizeye
cikmasini saglayan, yetersizligi engele doniistiirmeyi 6nleyen, engelli bireyi kendine
yeterli hale getirerek topluma kaynasmasini ve bagimsiz iiretici bireyler olmasini
destekleyecek becerilerle donatan egitim olarak tanimlamaktadir (Ataman, 2005,

S:19).

Ozel egitime ihtiyaci olan bireylerin egitim ihtiyaglarini karsilamak igin 6zel
olarak yetistirilmis personel, gelistirilmis egitim programlari ve yontemleri ile

onlarin 6ziir ve 6zelliklerine uygun ortamlarda stirdiiriilen egitime "6zel egitim" denir
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(http://mebk12.meb.gov.tr/meb_iys dosyalar/21/18/974637/icerikler/ozel-egitim-
nedir 273810.html Erigim Tarihi: 27.05.2014). 25.4.2013 tarihli ve 6462 sayili

Kanunun 1 inci maddesiyle; “0ziir” ibaresinin yerini “engelli” ibaresi almistir.

Cogunluktan farkli ve 6zel egitime ihtiyaci olan ¢ocuklara sunulan, iistiin
yetenekli olanlar1 yetenekleri dogrultusunda en iist diizeye ¢ikmasini saglayan,
yetersizligi engele doniistiirmeyi onleyen, engelli bireyi kendine yeterli hale getirerek
topluma kaynagmasin1 ve bagimsiz, Uretici bireyler olmasini destekleyecek
becerilerle donatilan egitimdir (http://mebk12.meb.gov.tr/meb iys dosyalar/21/18/
974637/icerikler/ozel-egitim-nedir_273810.html Erisim Tarihi: 27.05.2014).

Rehabilitasyon ise, herhangi bir nedenle olusan engelin etkilerini miimkiin
olan en az diizeye indirmeyi ve engellinin hayatini bagimsiz bir sekilde
stirdiirebilmesini saglamay1 amaglayan fiziksel, sosyal, zihinsel ve mesleki beceriler
gelistirmeye  yonelik  hizmetler (http://www.mevzuat.gov.tr/MevzuatMetin/1.5.

5378.pdf Erisim Tarihi: 28.05.2014).

Tirkiye’de 6zel egitim uygulamalar1 genel okullarda veya ozel egitim
okullarinda yapilmaktadir. Bu okullardan gérme, isitme ve ortopedik engelliler i¢in
olanlarda yatili ve giindiizli egitim birlikte yapilabilmektedir. Egitim Uygulama
Okullar1, Ozel Egitim Ilkdgretim Okullari, Is Egitim Merkezleri ve Is Okullari ise
zihinsel engelli 6grencilere yonelik kurumlardir. Ayrica, Tiirkiye’de benzerine az
rastlanan bir 6zellikte ve cogunlukta “Ozel Egitim ve Rehabilitasyon Merkezleri”
bulunmaktadir. Bu merkezlere devam eden 6grencilerin neredeyse tamaminin ticreti

devlet tarafindan karsilanmaktadir (Kulaksizoglu, Citil, vd., 2011: 38).

14.02.2014 Ozel Egitim Kurumlart Kanunu'nda Ozel Egitim ve
Rehabilitasyon Merkezi: “Ozel egitim gerektiren bireylerin konusma ve dil gelisim
giicliigii, ses bozukluklari, zihinsel, fiziksel, duyusal, sosyal, duygusal veya davranis
problemlerini ortadan kaldirmak ya da etkilerini en az seviyeye indirmek,
yeteneklerini yeniden en iist seviyeye cikarmak, temel 6z bakim becerilerini ve

bagimsiz yasam becerilerini gelistirmek ve topluma uyumlarini saglamak amaciyla
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faaliyet  gbsteren  Ozel  Ogretim  kurumlar”  seklinde  tamimlanmistir

(http://www.eyh.gov.tr/tr/html/8232/2.32 Erisim Tarihi: 28.05.2014).
3.2. OZEL EGITIMIN TARIHCESI

Ozel egitimin 1700-2000 yillar1 arasinda ki gelisimine deginmek
gerekmektedir(http://www.gonul.com.tr/ozel-egitim-ve-rehabilitasyon-literatur/
ozurlu-engelli-haklari/165-dunyada-ve-turkiyede-ozel-egitimin-tarihcesi-ozel-
egitimin-tarihsel-gelisimi.html Erisim Tarihi: 30.05.2014):

1700-1800

Ik sagirlar okulu 1755 yilinda Fransa'da agilmustir. Oziirliiler alaninda ilk
caligmalarin gorme engeliler alaninda ve gorme Ozirliler alaninda oldugu
bilinmektedir. ilk Fransa'da Fransa Dis isleri Bagkanhiginda calisan Valantin Haily
adl kiigiik bir memurun Diderot'un "Korler Hakkinda Mektuplar" kitabindan ve bazi
tinlii korlerin basarilarindan esinlenerek Paris'te 6nce kor bir dilenci ¢cocugu egitmeye
girismistir. Sagladigi1 basariyr begenen Fransiz Fen Akademisi, korler icin bir okul
acilmasi konusunda onu desteklemistir. Boylece ilk 1873 yilinda Paris'te korler okulu
acilmistir. Kisa aralarla bu okulu Almanya, Avusturya, Rusya izlemistir. Dr. Samuel
Howe 1830'larda bu akim1 Amerika'ya gotiirmiis en ¢ok birer yil ara ile Boston, New

York, Philadelphia korler okulu agilmistir.
1800-1900

Osmanlt Devleti doneminde, Grati Efendi 1889'da Istanbul'da Sultan
Ahmet'te ki Ticaret Mektebinin bir kanadinda sagirlar okulu a¢mis, daha sonra
korler okulu eklenmistir. Osmanli Déneminde insan haklar1 ve dolayisiyla engelli
kavramalar1 6nemli olmamakla birlikte engellilerin yaslilar evinde korumaya alindig:
ya da bazilarimin yeteneklerine uygun islerde c¢alistirildiklart hizmetler yoniinden

dikkat cekmektedir.

Ote yandan Osmanli Devleti déneminde ki "Enderun" iistiin 6zel yeteneklerin

diinyadaki ilk sistemli se¢im, egitim ve istihdam Ornegi olarak goriilmektedir.
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Ulkemizdeki Ustiin zekali ve kabiliyetli ¢ocuklar igin olusturulan bu sistem

Osmanlilarin ylikselme ve yayilma donemlerinin temel gii¢lerinden biri olmustur.

Ozel egitim alaninda ilk kez bilingli ve sistemli olarak 1889 yilinda Istanbul
Ticaret Okulu biinyesinde Sagirlar Okulu agilmistir, bir yil sonrasinda da korlerin

egitimine yer verilmis ancak bu tarihten sonra bu alanda ilerleme olmamustir.
1900-1930

ILO (Uluslararast Calisma Orgiitii): 1919 yilina kurulan ve Milletler
Cemiyeti'ne bagli olarak kurulan bir ajansin devami niteligidir. Baslica etkinligi,

uluslararasi is s6zlesmelerini hazirlamaktir.

1923 yilinda alinan ve Cenevre Bildirisi adi altinda yayimlanan Tiirkiye
Cumhuriyeti adina Gazi Mustafa Kemal tarafindan onaylanan bildiri Cumhuriyet

Déneminde Ozel egitim adina yapilan bir ilerleme olarak kabul edilir.

Cumhuriyete gecis doneminde 1920'de izmir Karsiyaka'da bir goniillii
kurulus Sagir, Dilsiz ve Korler Okulunun agilisini yapmistir. Bu kurum daha sonra

Saglik ve Sosyal Yardim Bakanligina baglanmistir.

1920 ve 1930'lu yillarda ¢ikarilan yasalar genel anlamda 6zel egitim yasasi
olmamistir ancak kismen de olsa 6zel egitimle ilgili maddelere yer verilmistir. 1926
yilinda 743 sayili Tiirk Medeni Kanunu kabul edilmistir. Bu kanunun 264. maddesi
geregince "ana ve babalarin ¢ocugu yetistirmekle ve cocugu sakat veya zihinsel

Oziirlii ise durumuna gore yetistirilmesine karst sorumlu” oldugunu anlatmaktadir.

1926 yilinda 818 sayili Borglar Kanunu yiiriirliige girmistir. Ilgili madde ise
soyledir. Madde 14: Imza, iizerine bor¢ alan kimsenin el yazis1 olmas1 gereklidir.

Gorme engellilerin imzalari, kendileri tarafindan onaylanmadik¢a kabul edilemez.
1930-1950

Birlesmis Milletler Antlagsmasi, 28 Eyliil 1945 tarihinde onaylanmistir. Temel
amaci, insan ve hak ve ozgiirliiklerini hi¢gbir ayrim gézetmeksizin insanlarin lehine

kullanilmasini saglamak konusunda uluslararasi isbirligini saglamaktir.
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UNESCO, 4 Kasim 1946 tarihinde kurulmustur, merkezi Paris’tir. Amaci,
insan haklarma saygi, egitim hakki, her tlrlii ayrimciliga karst miicadele, barigin
korunmasi, yeni bir uluslararasi ekonomik diizenin kurulmasi gibi ilkelerin

gelistirilmesi eyleme gecirme yolunda ¢aba harcamaktir.

UNICEF (Birlesmis Milletler Cocuklara Yardim Fonu): 1946 yilinda iiglincii
diinya {ilkelerinin ¢ocuklarina yardim saglamak amaciyla kurulmustur. WHO (Diinya
Saghk Orgiitii): 22 Temmuz 1946 tarihinde kurulmustur. Salgin hastaliklara kars
hastalik kaynaklarinin kaldirilmasi ve yayginlastirilmis asilamalar yoluyla basarili

caligmalar yapmustir. Tiirkiye, 1947 tarihinde bu orgiite katilmistir.

Insan Haklar1 Evrensel Beyannamesi, 10 Aralik 1948 tarihinde BM kurulu
tarafindan kabul edilen "insanlik ailesinin biitiin iiyeleri"nin medeni, siyasi,
ekonomik, toplumsal ve kiiltiirel haklarin1 ilan eden Insan Haklari Evrensel

Beyannamesi'nin hukuksal oldugu kadar siyasi a¢isindan da zorlayici bir giicii vardir.

1949 yilinda ¢ikarilan "Korunmaya Muhtag Cocuklar Yasast" ile yatili 6zel
egitim kurumlar1 i¢in yasal kosullar hazirlanmistir. 19501 yillarin engellilerin
toplumsal Orgiitlenmesi ac¢isindan onemli bir gelismesi Dog¢. Dr. Mitat Eng
onciiliigiinde bir grup goniilliiler tarafindan Alti Nokta Korler Dernegi Egitme ve

Kalkindirma Dernegi'nin kurulmasi: olmustur.

Yine 1950'li yillarda Ozel egitimin temelde saglik konusu ve sorunu olmadigi
anlasilmis ve izmir'deki SSYB'ye bagli olan Sagir, Dilsiz ve Kérler Okulu Ankara'ya
nakledilerek MEB'e baglanmigtir. Dernek 1960 devriminden sonra yeni hazirlanan
anayasaya engelliler ile ilgili hiikiimleri koydurmay1 basarmis, ayrica bir atolye

kurdurarak ilk kez korunmali igyerleri deneyimine girmistir.
1950-1970

1956 yilinda ¢ikarllan 6660 sayili Giizel Sanatlarda Fevkalade Istidat
Gosteren Cocuklarin Devlet Tarafindan Yetistirilmesi Hakkinda Kanun ile giizel

sanatlarda yetenekli ¢ocuklarin devlet tarafindan yetistirilmeleri ve gerekli
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onlemlerin alinmasi hilkkme baglanmistir. Bu yasa Idil Biret ve Suna Kan Yasasi

olarak 1948 yilinda ¢ikartilmig olan yasanin degistirilmis hali olarak bilinmektedir.

Korunmaya muhta¢ ¢ocuklar i¢in 15.5.1957 tarihinde 6972 sayili bir yasa
cikarilarak bu yasanin 22. maddesi ile korunmaya muhta¢ ¢ocuklar giivence altina

alimistir.

1961 Anayasasinda; engellilerin iiretken haline getirilmesi ve 6zel egitime
iliskin maddeler agikga yer alirken, Ilkdgretim Yasasina ozel egitimle ilgili
hiiklimler konulmus ve yasaya dayanilarak ilk defa ©zel egitim yonetmeligi

cikartilmistir.

222 sayili Ik Ogretim ve Egitim Kanunu, 1961 tarihinde yiiriirliige girmistir.
Kanunun 6. maddesi 0zel egitime muhta¢ cocuklar i¢in kurulacak siniflardan
bahseder. Maddel2: Mecburi ilkdgrenim c¢aginda bulunduklar1 halde, zihnen,
bedenen, ruhen ve sosyal yonden oziirlii olan cocuklarin 6zel egitim ve Ogretim
gormeleri saglanir. Maddel4: Bu madde de ilkokul biinyesinde 0Ozel egitim
siniflariin bulunmasindan ve bu okullarda da rehberlik uzmanlarinin, 6zel egitim ile
gezici Ogretmenler ve usta Ogreticilerin bulunmasi gerektiginden bahseder. (Bu
kanunun bazi maddelerine daha sonra gikarilan 2916 sayili Ozel Egitime Muhtag
Cocuklar Kanununda yer verildigi i¢in bu kanunun baz1 maddeleri 2916 sayili kanun

yiriirliige girince kaldirilmistir.)

Avrupa Toplumsal Antlagsmasi, 18 Kasim 1961 tarihinde imzalanmis ancak
26 Subat 1965 tarihinde yiiriirliige girmistir. Ulkemiz bu antlasmay1 imzalamis ancak

onaylamamugtir.

1965 yilinda Ankara Universitesi Egitim Bilimleri Fakiiltesi biinyesinde
“Ozel Egitim Boliimii” kurularak alanin gereksinimi olan dzel egitim 6gretmenleri
tiniversite diizeyinde karsilanmaya baglanmistir. 1960 yilinda kabul edilen Gelir
Vergisi Kanunu geregince sakatlara verilen tazminat ve yardimlardan gelir vergisi

alinmadigini anlatmaktadir.
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1965 tarihinde 657 sayili Devlet Memurlar1 Kanunu yiirlirliige girmistir. Bu
kanunda o0zel egitimle ilgili olarak; 53. maddeye gore: "Sakatlarin devlet
memurluguna alinma sartlar1 ile hangi islerde galisacaklar1t Maliye, Saglik ve Sosyal
Yardim Calisma ve Sosyal Giivenlik Bakanliklar1 ile Devlet Personel Baskanligi'nca

miistereken hazirlanacak ve bir yonetmelikle diizeltilecektir" denilmektedir.
1970-1980

1971 yilinda 1475 sayili Is Yasasinda degisiklik yapilarak engellilere %2’lik
kontenjan saglanmistir. 1971 yilinda 1475 sayili Is Kanunu kabul edilmistir.
Kanunun 50. bendinde “Isverenler, 50 veya daha fazla isci calistirdiklar isyerlerinde
%?2 oraninda sakat kimseyi meslek, beden ve ruhi durumlarina gére uygun bir iste

calistirmakla yiikiimliidiirler." denilmektedir.

1972 de 1615 sayili Giimriik Kanunu kabul edilmis olup 8. maddesine gore
malul ve sakatlar tarafindan kullanilmak iizere yurt disindan getirilecek olan makine,
techizat, teshis ve tedavide gerekli olan ilaglardan glimriikk vergisi alinmayacagi

anlatilmaktadir.

1973 tarithinde 1739 sayili Milli Egitim Temel Kanunu yiiriirliige girmistir.
Bu kanunda 6zel egitimle ilgili maddeler sunlardir. Madde 6: Fertler, egitimleri
siirece istedikleri ilgi, istidat ve kabiliyetleri 6l¢iisiinde ve dogrultusunda gesitli
programlara veya okullara yoneltilerek yerlestirilirler. Milli Egitim Sistemi, her
bakimdan, bu yoneltmeyi gerceklestirecek sekilde diizenlenir. Madde 7: Temel
egitim goérmek her Tiirk vatandasinin hakkidir. Madde 8: Egitimde kadin, erkek
herkese firsat ve imkan esitligi taninir. Ozel egitime ve korumaya muhtag ¢ocuklar
yetistirmek i¢in 6zel tedbirleri alir. Madde 9: Fertlerin genel ve mesleki egitimlerinin

hayat boyunca devam etmeleri esastir.

9 Aralik 1975 tarihinde Sakat Kisilerin Haklari Bildirgesi Insan haklari
bildirgesine ek olarak kabul edilmistir. 1976 yilinda igsiz engellileri ve 65 yas tizerini
belli bir gelire kavusturan 2022 sayili yasa ¢ikartilmistir. Boylece 1980’lere kadar
engellilerin egitimi, rehabilitasyonu, isttihdaminda ve istihdam edilmeyenlerin belirli

bir gelire kavusturulmasinda kismi de olsa bazi ilerlemeler olmustur. Ekonomik ve
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Toplumsal Haklar Sozlesmesi, insan Haklar1 Evrensel Beyannamesinin yasal bir

belgeye doniistiiriilmiis halidir ve 1976 yilinda yiiriirlige girmistir.

Kisisel ve Siyasal Haklar Uluslararas1 S6zlesmesi, Ekonomik ve Toplumsal
Haklar S6zlesmesinin devami niteligindedir ve 1976 tarihinde yiirtirliige girmistir.
1972 tarihinde Avrupa Konseyi Ulkeleri arasinda imzalanmis ve 1977 tarihinde
Avrupa Sosyal Giivenlik Sozlesmesi yiiriirliige girmistir. Ulkemiz bu antlasmay1 13

Temmuz 1976 tarih ve 2023 sayili yasa geregince kabul etmistir.
1980-1990

1982 yilinda Tirkiye yiriirlikteki Anayasa'yt kabul etmistir T.C.
Anayasasi'nin Temel haklar ve Odevler baslikli kisminda yer alan hiikiimlerde insan
haklar1 ve temel ozgiirliiklerini ana ilke edinen ve Tiirkiyenin de imzalamig ve
onaylamis oldugu ve ulusal hukukumuza dahil sayilan uluslararasi antlasma ve
sozlesmeler ve zellikle 4 Kasim 1950 yilinda imzalanan insan Haklarmnin ve Temel
Ozgiirliiklerinin ~ Korunmasma  iliskin ~ Avrupa  sozlesmesi gbdz  Oniinde

bulundurulmustur.

1982 Anayasamizda egitimle ilgili maddeler sunlardir: Madde 42:
"Anayasamiz, devlet durumlar1 sebebiyle 6zel egitime muhta¢ cocuklari, topluma
yararli kilacak tedbirleri alir." Ayn1 zamanda Anayasamizin 50., 61., maddeleri basta

olmak tizere kanunlara yansiyan bazi hiikiimlere de yer verilmistir.

27 Mayis 1983 tarihinde ¢ikarilan 2828 sayili Sosyal Hizmetler ve Cocuk
Esirgeme Kurumu Kanunu ile okul ¢agindaki ¢ocuklarin egitim ve dgretimleri MEB
ile ilgili kurumlarina ait okullarda geceklestirilmesi hiikmiine baglanmigtir. 2828
Sayili Sosyal Hizmetler ve Cocuk Esirgeme Kurumu Kanunu, 6zel egitime muhtag
cocuklar kapsamindaki korunmaya muhta¢ cocuklari, bunun yani sira bedensel,

zihinsel, ruhsal 6ziirleri olan korunmaya muhta¢ ¢ocuklar1 koruma altina almaktadir.

1986 yilinda kabul edilen 3308 sayili Ciraklik ve Mesleki Egitim Kanunun
ozel egitimle ilgili maddesi soyledir: Madde 39: Bakanlik &6zel egitime muhtag

kisilere is hayatinda gecerliligi olan gorevlere hazirlayict 6zel meslek kurslari
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diizenler. Kurslarin diizenlenmesinde ve uygulanmasinda bu kisilerin ilgi, ihtiyag ve
yetenekleri dikkate alinir. 1981 sayili Resmi Gazete de yayimlanan ydnetmeligine
gore, sakatlik konusunu "¢alisma giicli"ne dayandirmis, vergi yoniinden sakatligi ii¢
kategoride toplamistir. 1987 yilinda 3360 sayili il Ozel idaresi Kanunu cikartilmus,
[Ikdgretimin saglanmast igin genel ve gerektiginde gezici ilkdgretim okullart ve buna
yonelik personel istthdamin olusturulmasina iligkin olarak 6zel egitim de biinyesine

almistir.
1990-2000

1990 tarihinde Cocuk Haklar1 S6zlesmesi imzalamis, Ulkemiz bu s6zlesmeyi,
1994 tarihinde 4058 sayil1 yasayla onaylamistir. Bu s6zlesme, BM tarafindan Cocuk
Haklar1 Evrensel Bildirgesinin tanitim ve kabul gdrmesini saglamak amaciyla

hazirlanmustir.

17 Haziran 1991 tarihinde 20904 sayili resmi gazetede yayinlanarak
Birlesmis Milletler Kalkinma Programi Tiirk Hiikiimeti Projesi "Milletlerarasi
Anlagma" yiirlirliige girmistir. Bu antlasmanin kapsamini; Oziirliilerin  sayist,
Oziirliler ve eski hiikiimliilerin ise yerlestirilmesine iliskin politikalar, 6ziirliiler
istihdamini arttirmak i¢in gerekli kaynaklarin saglanmasini ve koordineli ¢aligacak
kurumlart olusturur.1991 yilinda Gelir Vergisi Kanununda yapilan bir degisiklikle de
sakatlik indirimi kapsami genisletilmis, sakatlik indiriminden yaralananlarin igine
hizmet erbabinin bakmakla yiikiimli oldugu 6ziirlii kisiler, 6ziirlii meslek erbabi ve
serbest meslek erbabmin bakmakla hiikiimlii oldugu kisiler ile basit usulde

vergilenen bazi sanatkarlar da dahil edilmistir.

1992 tarihinde 3739 sayili Milli Egitim Bakanliginin Teskilat Gorevleri
Kanunu, biinyesindeki bazi kanun hiikmiindeki kararnamelerin degistirilmesi

yuriirliige girmistir.

30.05.1997 tarihinde 573 Sayili Ozel Egitimle Ilgili Kanun Hiikmiinde
Kararname kabul edilmistir. 1997 yilinda 573 Sayili Kanun Hiikmiinde
Kararnamenin kabul edilmesiyle 1983 tarihinde 2916 sayili Ozel Egitime Muhtag
Cocuklar Kanunu kabul edilmistir. 3.12.1996 tarih ve 4216 sayili kanunun verdigi
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yetkiye dayanarak 30.05.1997 tarih ve 571 sayili Kanun Hiikmiinde Kararname ile

Oziirliiler Idaresi Baskanligi kurulmustur.

18 Mart 1998 tarih ve 23290 sayili Resmi Gazetede yayimlanarak
“Oziirliilere Verilecek Saglik Kurulu Raporlar1 Hakkinda Y&netmelik” yiiriirliige
girmistir. 1475 sayili Is Kanunu 1999 tarihinden gecerli olmak iizere bu kanunda
belirlenen %2 lik oran %3 'e ¢ikartilmistir (http://www.gonul.com.tr/ozel-egitim-ve-
rehabilitasyon-literatur/ozurlu-engelli-haklari/165-dunyada-ve-turkiyede-ozel-

egitimin-tarincesi-ozel-egitimin-tarihsel-gelisimi.html Erigsim Tarihi: 30.05.2014).
2000°den Giiniimiize

Ulkemizde son on yilda engelli haklar1 kapsaminda yapilan iyilestirici
diizenlemelere kisaca bakildiginda, atilan en 6nemli adimlardan birinin, 5378 sayil
ve 1/7/2005 tarihli Engelliler ve Baz1 Kanun ve Kanun Hiikmiinde Kararnamelerde
Degisiklik Yapilmast Hakkinda Kanun’un Gegici 2 ve 3. maddeleri ile kamu
kurumlart ile mahalli idarelere getirilen fiziksel erisilebilirlik diizenleme
yiikiimliiliigii oldugu goriilmektedir (T.B.M.M. Insan Haklar1 inceleme Komisyonu,
2013: 2-3).

Yine bir baska diizenleme kapsaminda, engelli haklari konusunda calisan
birimler yeniden sekillendirilmis ve 633 sayili ve 3/6/2011 tarihli KHK ile Oziirliiler
Idaresi Baskanhigi ilga edilerek bu kuruma ait is ve islemler Aile ve Sosyal
Politikalar Bakanligi Engelli ve Yash Hizmetleri Genel Mudiirliigii’ne ve ilgili diger
genel miidiirliiklere aktarilmistir (T.B.M.M. Insan Haklar1 inceleme Komisyonu,
2013: 2-3).

Calisamayacak durumda olan ya da is bulamayan engellilere baglanan 2022
sayili Kanun kapsamindaki ayliklar % 200 ila 300 oranlarinda artirilarak anlamli bir
tutara ulagmus, aylik baglananlarin kapsami genisletilmistir. ilk defa bakima muhtag
tiim engelliler bakim hizmeti kapsamina alinmis, engellilere evde veya 6zel bakim
merkezlerinde sunulan bakim hizmetinin {icretlerinin 6denmesi saglanmistir.
Cagdagligin 6nemli gostergelerinden olan bu hizmetlere ayrilan biitcede ¢cok onemli

artislar saglanmustir (T.B.M.M. Insan Haklar1 Inceleme Komisyonu, 2013: 2-3).
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Engellilerin devlet memurluguna alinmalarina iliskin sinavlarin kamu kurum
ve kuruluslarinca ayri ayr1 yapilmasi yerine, 6111 sayili Kanun’la ilk defa devlet
memuru olarak atanacak engelliler i¢in ayr1 ve merkezi bir sinav yapilmasi esas
getirilmistir. Engel gruplarina 6zgii hiikiimler de iceren merkezi yerlestirme sinavina
iligkin yonetmelik yiiriirlige girmis ve 2012 yili i¢inde ilk merkezi smav
gerceklestirilmistir.2002 yili itibariyle engelli kontenjaninda memur olarak ¢alisan
engelli sayis1 5.777 iken bu rakam 2011 yili sonu itibariyle 20.829’a cikmustir.
Kamuda ve 6zel sektdrde engelli kotasinda bir y1l icinde istihdam edilen is¢i sayisi
2002 yili sonunda 10.883 iken bu rakam 2011 y1l1 sonu itibariyle 38.349’a ulagmustir.
2012 yili Temmuz ay1 itibariyle 19.905 kisi istihdam edilmistir (T.B.M.M. Insan
Haklar1 inceleme Komisyonu, 2013: 2-3).

2012 yili Haziran ayi itibariyle Resmi Bakim ve Rehabilitasyon Merkezleri
sayist 2002 yilina oranla 1,94 kat (% 194), merkezlerin kapasitesi 3 kat (% 300),
bakim alan engelli sayis1 da 1,35 kat (% 135) artis gostermistir. Resmi Bakim ve
Rehabilitasyon Merkezleri i¢in ayrilan 6denek 2012 yilinda 2002 yilina oranlar 10,5
kat artmistir (T.B.M.M. Insan Haklar1 Inceleme Komisyonu, 2013: 2-3).

Destek o6zel egitim hizmetleri ise Engelliler Kanunu ile Milli Egitim
Bakanligima devredilmis, boylece gercek veya tiizel kisilerce agilan 6zel egitim ve
rehabilitasyon merkezleri MEB gatis1 altinda toplanmis, kurum hizmetleri arasinda
standardizasyon ve hizmet esgiidiimiiniin saglanmasi1 6ngoriilmiistiir. Bu merkezlerde
egitim almakta olan engelli bireyler i¢in ddenmekte olan egitim giderlerinden
Engelliler Kanunu ile tiim kesimlerin yararlanmasinin saglanmasiyla ve uygulanacak
destek Ozel egitim programi modiillerinin uygulamaya konulmasiyla destek ozel
egitim hizmetlerinden yararlanan engelli birey sayis1t 6nemli bir artis gostermistir.
2002 yilinda 68 okul/kurumda 16.341 birey yaygin 6zel egitimden yararlanmakta
iken 2012-2013 o6gretim yilinda 1.844 okul/ kuruma ve 282.926 bireye ulagmuistir.
Yine, bu merkezlerden yararlanan engelli bireyler i¢cin 6denen egitim gideri kisi
bagina 2002 yilinda 245 bin TL iken bugiin 500 bin TL’ye ulagmis, yillik olarak
O0denen tutar ise yaklasik olarak 1,5 milyar TL’ye ulasmistir. Bu artis, 6zel 6zel

egitim ve rehabilitasyon merkezlerinin, 6zel egitim hizmetlerini 6nemli Odlgiide
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destekledigini ve 0Ozel egitimin yayginlastirilmasini sagladigini  gostermektedir

(ASPB, 2013: 9).
3.3. OZEL EGITIMLE iLGIiLi TEMEL KAVRAMLAR
3.3.1. Zedelenme

Bireyin, dogum oncesi, dogum am1 ve dogum sonrasi ¢esitli etmenlerle
olusan, organlarin islevlerini yerine getirmede ve gorevlerini yapmada etkili olan

zorlanim durumudur (Kulaksizoglu, Dogan, vd., 2011: 30).
3.3.2. Yetersizlik

Sapma (zedelenme) sonucunda kisinin bir isi yapamamasi veya bir
fonksiyonu yerine getirememesidir. Ornegin, fonksiyonel bozukluga bagl olarak iyi

gbérememe veya ayagin kirilmasi sonucunda yiiriyememesidir (Kulaksizoglu, Giiven

vd., 2003: 62).
3.3.3. Engel (Oziir)

Bireyin toplumun kendisinden bekledigi rolleri yerine getirememesi
durumudur. Birey kendisinden yapmasi istenilen davranislari, yetersizlik yliziinden
yapamazsa, yetersizlik engele doniisiir. Bacaklari olmayan bir ¢ocugun, beden
egitimi dersinde sandiktan atlamasi istendiginde atlayamamasi; goérmeyen bir
cocuktan goéren yaziyla yazilmis bir kitabr okumasi istendiginde okuyamamasi buna
birer Ornektir. Engelin olusumuna etki eden ii¢ faktér vardir (http://www.
corumram.gov.tr/dosyalar/pano/ozel_Gereksinimli_cocuklar Dosyasi_22.pdf Erisim
Tarihi: 27.05.2014) ;

e Yetersizlikten etkilenmis kisiden, yasadig1 toplumun beklentilerine,
e Yetersizligi olan kisiden yapmasi istenen islere,
e Yetersizlikten etkilenmis olan kisinin ve diger kisilerin, yetersizlige vermis

olduklar1 anlamlara gore olusur.
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3.4. OZEL EGITIMIN TEMEL iLKELERI

Ozel egitimin basartya ulasmasi, bazi ilkelerin dikkate alinmasi ve
uygulanmasiyla miimkiin olacaktir. Bu ilkelerin uygulanmasinda basta anayasa
olmak tizere 6zel egitimle ilgili yasal diizenlemeler ve uluslararasi sozlesmeleri
(Insan Haklar1 Evrensel Bildirgesi, Cocuk Haklar1 Bildirgesi, Oziirlii Haklar1) 6nemli
dayanaklardir. Tiirk milli egitimini diizenleyen genel esaslar dogrultusunda o6zel
egitimle ilgili temel ilkeler 573 Sayili Ozel Egitim Hakkinda Kanun Hiikmiinde
Kararname (KHK)’de su sekilde yer almaktadir (Celebi, 2013: 11-13):

1) Ozel egitimi gerektiren tiim bireyler ilgi, istek, yeterlilik ve yetenekleri
dogrultusunda ve 6l¢iisiinde 6zel egitim hizmetlerinden yararlandirilir.

2) Ozel egitime erken baslamak esastir (bireyin Ozriiniin erken farkina
varilmasi, tanmin erken konmasi ve egitime erken baslanmasi, bireyin gelisimini
olumlu yonde etkileyen 6nemli hususlardan biri olmaktadir).

3) Ozel egitim hizmetleri 6zel egitim gerektiren bireyleri sosyal ve fiziksel
cevrelerinden miimkiin oldugu kadar ayirmadan planlanir ve yiirttiiliir.

4) Ozel egitim gerektiren bireylerin egitsel performanslar1 dikkate alinarak
amag¢, muhteva ve Ogretim siireglerinde uyarlamalar yapilarak diger bireylerle
birlikte egitilmelerine dncelik verilir.

5) Ozel egitim gerektiren bireylerin her tiir ve kademedeki egitimlerinin
kesintisiz siirdiiriilebilmesi i¢in her tiirlii rehabilitasyonlarin1 saglayarak kurum ve
kuruluslarla is birligi yapilir.

6) Ozel egitim gerektiren bireyler igin bireysel egitim plan1 gelistirilmesi ve
egitim programlarinin bireysellestirilerek uygulanmasi esastir. Bu ilke, 6zel egitimin
bireyin ihtiyaglarindan hareketle planlanarak yiiriitiilmesini 6ngérmekte, bu amacla
her birey i¢in ayri ayr1 bireysellestirilmis egitim plan1 yapilmasini ve cergeve
programlarinin uygulanmasini esas kabul etmektedir.

7) Ailelerin 6zel egitim siirecinin her boyutuna aktif katilimlarinin
saglanmasi esastir. Bu ilke, 6zel egitim gerektiren bireylerin egitimlerinde ailelerin
roliinii vurgulamakta ve onlarin aktif katiliminin saglanmasini gerekli gormektedir.
Bu ¢ergevede aileler tanilama dahil, egitimin her asamasina katilacak ve s6z sahibi

olacaktir.
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8) Ozel egitim politikalarinin  gelistirilmesinde 6zel egitim gerektiren
bireylerin oOrgiitlerinin gorliglerine 6nem verilir. Cagdas tlkelerde gonillii
kuruluglarin egitimdeki rollerinin giderek artma egilimi gostermesinin bir yansimasi
olarak 6zel egitim politikalarinin gelistirilmesinde ilgili goniillii kuruluslarin katilimi
saglanmaktadir.

9) Ozel egitim hizmetleri, 6zel egitim gerektiren bireyleri toplumla etkilesim
ve karsilikli uyum saglama siirecini kapsayacak sekilde planlanir. Bu ilke, 6zel
egitim gerektiren bireylerin okul ve okul dis1 egitimlerinin bir biitiinliik icerisinde
planlanmasin1  6ngdrmekte, ayrica soz konusu bireylerin topluma uyumlar ile
toplumun onlarla birlikte yasama becerilerini gelistirme (karsilikli uyum) yaklagimi

benimsenmektedir.

3.5. OZEL GEREKSINIMLI BIiREYLERIN TANIM VE
SINIFLANDIRILMASI

3.5.1. Ozel Gereksinimli Birey

Culatta ve Tompkins 6zel gereksinimli bireyi; normal olarak kabul edilen
cocuklardan fiziksel, duygusal ya da Ogrenme acisindan farklilik gdsteren, bu
farkliligi nedeniyle farkli gereksinimleri bulunan ve bu gereksinimlerinin
kargilanmast icin Ozellestirilmis ve bireysellestirilmis egitim programina dahil

edilmesi gereken ¢ocuk olarak ifade etmektedir (Ersoy, Avci, 2007, S:7).

Ozel egitime ihtiyac1 olan birey: Cesitli nedenlerle bireysel ve gelisim
ozellikleri ile egitim yeterlilikleri acgisindan akranlarindan beklenilen diizeyden
anlaml farklilik gosteren bireydir (http://mebk12.meb.gov.tr/meb_iys_dosyalar/57/
01/197751/dosyalar/2013_03/11022920 ozel egitim_terimleri_sozlugu.pdf Erisim
Tarihi:30.05.2014).

3.5.2. Ozel Gereksinimli Bireylerin Siniflandiriimasi

Her bireyin yetersizligi kendine 0Ozgii olmasina karsin, ihtiyaclarinin

belirlenmesi, egitimlerinde daha uygun diizenleme ve planlamaya yol gosterici



65

olmast i¢in ortak Ozellikleri ve egitim ihtiyaglarima gore bir siniflandirma

yapilmaktadir.

Dogum o6ncesi, dogum sirasi ve dogum sonrasinda, gelisim siirecinde olusan
cesitli nedenlere bagli olarak; biligsel, dil, hareket, fizik, sosyal ve duygusal
gelisimlerinde Olgme araclariyla Olgiilebilen diizeyde yetersizlik, yavaslama,
gerileme veya ileride olma sonucunda yasitlarina gore farkli 6zellikler gosteren ve
normal egitim programlarindan yararlanamayan, kismen yararlanan veya
yararlandig1 halde destek programlar ile egitimlerini devam ettirebilen bireylerdir

(Bayko¢ Dénmez, 2009, S:29).
3.5.2.1. Ozel Ogrenme Giicliigii

Milli Egitim Bakanligimizin (MEB) 2006 yilinda yayinladigi Ozel Egitim
Hizmetleri Yonetmeliginde 6grenme giicliigi “dili yazili ya da sozlii anlamak ve
kullanabilmek i¢in gerekli olan bilgi alma siireclerinin birinde veya birkaginda ortaya
¢ikan ve dinleme, konusma, okuma, yazma, heceleme, dikkat yogunlastirma ya da

matematiksel islemleri yapma gii¢liigli” olarak tanimlanmistir ( Diken, Melekoglu,
vd., 2010: 92).

3.5.2.2. Zihinsel Yetersizlik

Zihinsel engellilik bir hastalik karakterinde degildir. Bir biriyle iliskili ya da
iliskisiz pek ¢cok oOzellikten olusan son derece karmasik bir durumdur. ABD’de
onemli bir organizasyon olan AAMD (Amerikan Assocation on Mental
Deficienty)’ye goére zihinsel engelliler “gelisim siireci iginde genel zihin
fonksiyonlarinda akranlarma gore Onemli derecede geriligin yani sira uyumsal

davranis ya da yetersizlik gdsterme durumu olarak tanimlanmaktadir (Ozgiir, 2004:
150).

3.5.2.3. Otizm (Yaygin Gelisimsel Bozukluk)

Otizm, sosyal ve iletisim becerilerinin olusmasini etkileyen bir genel gelisim
bozuklugudur. Otizm genellikle 2 yasindan itibaren ortaya ¢ikar. Otistik ¢ocuklar

genelde 6grenme ve algilama bozuklugu cekerler. Otistik cocuklarin biiyiikk bir
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boliimiinde farkli seviyelerde zeka geriligi goriilse de zeka seviyeleri normal olan
otistik ¢ocuklarda vardir. Ancak genel zeka seviyeleri ne olursa olsun, otistik
cocuklar ¢evrelerindeki diinyay1 algilamakta bir zorluk ¢ekerler. Bir annenin dogum
sonrast ¢ocugunun Oziirliit olma oran1 % 2 dir. Otistik olma ihtimali % 0.5 ' tir
(Glines, 2005: 13).

3.5.2.4. Isitme Yetersizligi

Isitme yetersizligi, “isitme duyarliginmn kisinin gelisim, uyum, ozellikle
iletisimdeki gorevleri yeterince yerine getirememesinden ortaya ¢ikan durum” olarak

tarif edilmistir (Ersoy, Avct, 2000: 58).

Milli Egitim Bakanhg Ozel Egitim Okullar1 Cergeve Yonetmeligi isitme
engeli olan bireyi; isitme duyarliginin kismen veya tamamen yetersizliginden dolay1
konusmasinda, dili kullanmasinda ve iletisim kurmasinda karsilastigi giigliikler
nedeniyle egitim performansit ve sosyal uyumu olumsuz yonde etkilenen kisiler

seklinde tanimlamistir (Ozgiir, 2004: 60-61).
3.5.2.5. Gorme Yetersizligi

Gorme yetersizligi olan birey: Gorme giiciiniin kismen ya da tamamen
kaybindan dolay1 6zel egitim ve destek egitim hizmetine ihtiyaci olan birey olarak
tanimlanir. Gorme engelliligin yasal tanimi; gérmenin ve gérme alaninin dl¢limiine
baghdir (http://mebk12.meb.gov.tr/meb iys dosyalar/28/10/965284/icerikler/gorme-
yetersizligi-olan-bireyler 473659.html Erisim Tarihi: 31.05.2014).

Yasal tanim, tip alaninda calisanlar ve diger ilgililer tarafindan
kullanilmaktadir. Bu tanima gore; “tiim diizeltmelerle birlikte, goren goziin olagan
gorme giicliniin onda birine yani 20/200" lik gérme keskinligine ya da daha azina
sahip olan ya da gorme agist 20 dereceyi agmayan bireylere kor denilmektedir.
20/200tn anlami; goérme yetersizliginden etkilenen bireyin 60 cm.” den
gorebildigini, normal gérme giicline sahip olan bireyin 6 m.” den gorebilmesidir.
Gorme agisiin dar olmasinin anlami ise, normal gorme keskinligi olmasina ragmen,

gormenin sadece merkezdekilerle, 20 dereceyle sinirli olma, 20 derecenin disinda
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kalan nesneleri gérememedir. Yasal-Tibbi- Tanimlama Sistemine Goére Az Goren
Taninu Ise; gérme keskinligi 20/70 ile 20/200 arasinda olan bireylerdir. Anlamu ise,
normal géren bireyin 6 m.” den gordiigiinii, az gdren birey 2 m. Ile 60 cm. arasindaki
mesafeden  gorebilmektedir  (http://mebk12.meb.gov.tr/meb_iys dosyalar/28/10/
965284/icerikler/gorme-yetersizligi-olan-bireyler 473659.html ~ Erisim  Tarihi:
31.05.2014).

Gorme engelliligin egitsel tanimi ise; gorme yetersizliginden cok agir
derecede etkilenen, mutlaka kabartma alfabeye (braille) ya da konusan kitaplarin
kullanilmasima ihtiya¢ duyan bireyler “kor”; biiyiitiicii araclar yardimiyla ya da
biiyiik puntolu yazili materyali okuyabilen bireyler “az goren” dir. Egitsel tanimin
yasal tanim kadar kesin ve agik olmamasi egitsel degiskenlerden ve Ogretimde
okuma yontemini vurgulamis olmasindan kaynaklanmaktadir (http://mebk12.
meb.gov.tr/meb_iys_dosyalar/28/10/965284/icerikler/gorme-yetersizligi-olan-
bireyler_473659.html Erisim Tarihi: 31.05.2014).

3.5.2.6. Ortopedik Yetersizlik

Tiirkiye’de 6zel egitim hizmetleri yonetmeligine gore; ortopedik yetersizligi
olan birey: Hastaliklar, kazalar ve genetik problemlere bagl olarak kas, iskelet ve
eklemlerin islevlerini yerine getirememesi sonucunda meydana gelen hareket ile
ilgili yetersizlikler nedeniyle 6zel egitim ve destek egitim hizmetine ihtiyaci olan

birey olarak tanimlanmistir (Diken,Par, vd., 2010: 121).

Dogum oncesi, dogum sirast ve dogum sonrast donemde herhangi bir
nedenle, iskelet (kemik), kas ve sinir sistemindeki bozukluklar sonucu, bedensel
yeteneklerini ¢esitli derecelerde kaybetmesi nedeniyle toplumsal yasama uyum
saglama ve giinliik gereksinimlerini kargilamada giicliikleri olan ve korunma, bakim,
rehabilitasyon, danismanlik ve destek hizmetlerine ihtiya¢ duyan kisiye ortopedik
Oziirli, bu duruma yol agan durumlara ise ortopedik Oziir (engel) denir

(http://lwww.eyh.gov.tr/tr/8405/Ortopedik-Ozurluler Erisim Tarihi: 31.05.2014).
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3.5.2.7. Siiregen (Kronik) Hastalklar

Tibbi tedavi ve rehabilitasyona ragmen hastaligin, sakatlhigin veya herhangi
bir 6zriin giderilememesi sonucunda rahatsizligin stireklilik arz etmesidir. Kisinin
caligma kapasitesi ve fonksiyonlarmin engellenmesine neden olan, siirekli bakim ve
tedavi gerektiren hastaliklardir (kan hastaliklari, kalp- damar hastaliklari, sindirim
sistemi hastaliklari, idrar yollar1 ve ireme organi hastaliklari, cilt ve deri hastaliklari,
kanserler, endokrin ve metabolik hastaliklar, ruhsal davranis bozukluklari, sinir
sistemi hastaliklari, HIV) (http://www.nenedir.net/nedir/ozel-egitim/7561-kronik-
hastalik-suregen-hastalik-nedir.html Erisim Tarihi: 31.05.2014).

3.5.2.8. Dil ve Konusma Bozukluklar:

Dil ve konusmayla ilgili bozukluklar da birbirinden farklidir. Bir kisi
digerlerini anlamakta, diisiincelerini paylagsmakta giiclik ¢ekiyorsa bu dil
bozuklugudur. Eger bir kisi konugma sesleri diizgiin veya akici telaffuz edemiyorsa,
konusmasi akict degilse ya da sesiyle problemi, varsa bu konusma bozuklugudur
(http://www.anatomica.com.tr/dil-ve-konusma-bozukluklari Erisim Tarihi:
31.05.2014).

3.5.2.9. Dikkat Eksikligi ve Hiperaktivite Bozuklugu

Dikkat eksikligi hiperaktivite bozuklugu, bireyin yasina ve gelisim diizeyine
uygun olmayan asir1 hareketlilik, istekleri erteleyememe ve dikkat sorunlariyla
kendini goOsteren psikiyatrik bir bozukluktur (http://ozelegitimalanlari.blogspot.
com.tr/p/dikkat-eksikligi-ve-hiperaktivite.html Erisim Tarihi: 31.05.2014).

Dikkat eksikligi hiperaktivite bozuklugu ii¢ temel belirtiden olusan bir
sorundur (Semerci, Tugay, 2007: 41):

e Dikkat eksikligi
o Asin hareketlilik
o Diirtiiselliktir.
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Dikkat eksikligi hiperaktivite bozuklugu (DEHB) okul 6ncesi donem ve okul
cag1 ¢ocuklarinda belirgin hale gelen bir bozukluktur. Cocugun davranislarini kontrol
etmesi ve dikkatini vermesinde sorun vardir. “Bir tiirli yerinde durmayan,”
“hayallere dalan”, “diisiinmeden davranan”, “dalgin, unutkan™ ...vs. gibi pek cok
sifatla nitelendirilen ¢ocuklardir. Bu davranislar ¢ogu c¢ocukta zaman zaman
goriilebilen durumlar oldugundan tani konulmasi icin yeterli deneyim ve bilgi
birikimi sahibi uzmanlarin yardimi gerekir. Sanildigindan daha siktir, % 4-8 gibi bir
oranda goriilmektedir; bu da 25-30 kisilik bir smifta en az 1-2 DEHB olan ¢ocuk
goriilebilecegi anlamina gelmektedir. Toplum tarafindan yeni taninmaya baslayan bir
durum olmasina ragmen aslinda uzun zamandan beri bilinmekte ve her sene
hakkinda yiizlerce arastirma yaymlanmaktadir (http://www.turkpsikiyatri.org/
arsiv/adhd-brosur-anababa.pdf Erisim Tarihi: 31.05.2014).

3.5.2.10. Duygu ve Davranis Bozuklari

Duygu ve davranis bozuklugu olan bireyler, Ozel Egitim Hizmetleri
Yonetmeligi’nde (2006), “yasina uygun olmayan sosyal ve kiiltiirel normlardan farkli
duygusal tepki ve davraniglar gostermesi nedeniyle 6zel egitim ve destek egitim
hizmetine ihtiyaci olan birey” olarak tanimlanmistir. (http://notoku.com/ozel-
egitimde-duygu-ve-davranis-bozuklugu/#ixzz3ADJgShwR Erigim Tarihi:
31.05.2014).

Duygu ve davramis bozuklugu olan O6grencilerin sorunu, ¢ogunlukla ilk
bakista fark edilmemektedir. Bu cocuklar1 yonetmelikteki tanimin yani sira su
sekilde tanimlamak da miimkiindiir: Duygu ve davranis bozuklugu, asagida
siralanacak olan, ¢gocugun egitsel performansini olumsuz yonde etkileyen durumlarin
bir ya da birkaginin bireyde uzun bir slire boyunca ve belli bir diizeyin {istlinde

goriilmesidir. Bu durumlar sdyle siralanabilir:

1) Ogretilenleri Ogrenememe Durumu: Zihinsel, duyusal ya da saglk
sorunlartyla baglantili bir agiklamasi olmayan durumlarda.
2) Iletisim Kuramama: Akranlari ya da ogretmenleriyle yeterli diizeyde

ileti—sim kuramama ya da iletisimi siirdiirememe.
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3) Uygun Olmayan Davranislar Sergileme: Normal kosullar altinda, neden-
siz yere uygun olmayan davranislar sergileme ya da duygusal tepkilerde bulunma.

4) Mutsuz Goriintii: Genel bir mutsuzluk ya da depresyon hali sergileme.

5) Problemlere Karst Tepkiler Verme: Kisisel ya da okul problemlerine karsi
korkular gelistirme (http://notoku.com/ozel-egitimde-duygu-ve-davranis-bozuklugu/
#ixzz3 ADJgShwR Erisim Tarihi: 31.05.2014).

3.5.2.11. Ustiin ve Ozel Yeteneklilik

Ustiin ve Ozel Yeteneklilik; bireyin, genetik dzelliklerle var olan ve ¢evresel
uyaranlarla gelisen; fiziksel biiyime ve gelisim, hareket gelisimi, algi— dikkat
kontrolii, analiz, sentez, problem ¢dzme gibi bilissel gelisim, dili anlama ve ifade
etme yetenegi, sosyal, duygusal ve estetik gelisim alanlarinin birinde ve/veya
birkacinda ya da hepsinde c¢esitli gézlem ve Olgme araglariyla uzman kisiler
tarafindan gozlenen ve/veya Ol¢iilebilen, yasitlarindan ileri diizeyde olma durumudur
(http://www.necatebaykoc.com.tr/data/dokumanlar/ustun_ve_ozel_yetenekliler.pdf
Erisim Tarihi: 31.05.2014).

3.6. OZEL EGITIiM VE REHABILITASYON MERKEZLERININ
ORGANIZASYON YAPISI

Ozel egitim okullar1 ile dzel egitim ve rehabilitasyon merkezlerinde Milli
Egitim Bakanligi Ozel Ogretim Kurumlar1 Ydnetmeligi hiikiimlerine gore asagida
belirtilen personel gorevlendirilir: Ozel egitim ve rehabilitasyon merkezlerinde
(http://www.resmigazete.gov.tr/eskiler/2012/05/20120518-27..htm  Erisim  Tarihi:
31.05.2014);

1) Kurum midiiri,

2) Kontenjan1 yiizden fazla olan merkezlerde miidiir yardimcisi,

3) Ayn1 kurucuya ait birden fazla 6zel Ogretim kurumu bulunmasi
durumunda, istege bagl genel miidiir ve genel miidiir yardimeisi,

4) Bakanlik¢a belirlenen destek egitim programlarini uygulayacak zorunlu
egitim personeli,

5) Rehber 6gretmen veya psikolog,
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6) Ayrica, sosyal hizmet uzmani veya sosyal ¢alismaci ve ihtiya¢ duyulan

diger personel gorevlendirilir.

Aragtirmanin evrenini olusturan Mugla-Mentese’de bulunan Beyaz Melek
Ozel Egitim ve Rehabilitasyon Merkezi organizasyon yapisi; 1 Miidiir, 2 Sekreter, 4
Zihinsel engelliler &gretmeni, 2 Okul &ncesi Ogretmeni, 1 Isitme engelliler
ogretmeni, 1 Fizyoterapist, 1 Servis soforii ve 1 Temizlik elemanindan olusmaktadir.
Arastirma evreninde ki diger Gelisim Ozel Egitim ve Rehabilitasyon Merkezi ise; 1
Midiir, 2 Sekreter, 1 Psikolog, 4 Zihinsel engelliler 6gretmeni, 4 Okul Oncesi
ogretmeni, 1 Isitme engelliler dgretmeni, 3 Fizyoterapist, 2 Servis soforii ve 1

Temizlik elemanindan olusmaktadir.

Milli Egitim Bakanligi Ozel Ogretim Kurumlari Y&netmeligi kapsaminda

personelin gorevleri su sekilde belirlenmistir:
3.6.1. Kurum Miidiiriin Gorev, Yetki ve Sorumluluklari

1) Midir, milli egitimin temel ilkeleri ve genel amaglart dogrultusunda
okulun/kurumun, amaglarina uygun olarak yonetilmesinden, degerlendirilmesinden
ve gelistirilmesinden sorumludur.

2) Midiir, egitim-6gretim ve isleyisle ilgili olarak okulun/kurumun amaci,
tiirti, kademesi ve uygulanan egitim programina gore Milli Egitim Bakanligi 6zel
egitim okul ve kurum miidiirleri gérev taniminda belirtilen gorevleri yiiriitiir.

3) Okul miidiirii; ders okutma gorevinin yaninda kanun, tiiziik, yonetmelik,
yonerge, program ve emirlere uygun olarak goérevlerini yiiriitmeye, okulu diizene
koymaya ve personeli denetlemeye vyetkilidir (http://orgm.meb.gov.tr/meb_
iys_dosyalar/2012_10/10111226_ozel_egitim_hizmetleri_yonetmeligi_son.pdf
Erisim Tarihi: 01.06.2014).
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3.6.2. isitme, Gorme veya Zihin Engelliler Sinif Ogretmeninin Gorevleri
Isitme, gérme veya zihin engelliler siif 6gretmeninin gorevleri sunlardir:

1) Bireysellestirilmis egitim programi1 (BEP)’nda alaniyla ilgili gelisim
Olcekleri ile 6lgme ve degerlendirme araglarinin hazirlanip uygulanmasinda BEP
gelistirme birimi ile is birligi yapmak,

2) BEP’te alanyla ilgili uygulama ve degerlendirme yapmak,

3) Oziirlii bireylerin egitim performanslarmi ve yetersizlik tiiriinii dikkate
alarak egitimleri sirasinda kullanilmak {izere alamiyla ilgili gerekli materyalleri
hazirlamak,

4) Kurumdaki aile egitimi ve danismanligi ¢aligmalarina katilmak, sinifindaki
bireylerin ailelerine yonelik aile egitim c¢alismalarini psikolog veya rehber
ogretmenle birlikte planlamak ve yiiriitmek,

5) Oziirlii bireylere destek egitim hizmeti saglamak ve egitim performanslar
dogrultusunda bireylerin uygun okul veya kuruma yonlendirilmesinde BEP
gelistirme birimiyle is birligi yapmak,

6) Kuruma devam eden oOziirlii bireylere diger kurum veya kuruluslarda
hizmet veren uzman ve 6gretmenlerle esgiidiim i¢inde ¢alismak,

7) Oziirlii bireylerin yetersizliklerinden dolayr kullandig1 kisisel cihaz ve
aletlerin bakimi1 ve kontroliine iliskin tedbirler almak,

8) Oziirlii bireylerin egitim performanslar1 ve ihtiyaclart dogrultusunda
egitim yapmak,

9) Gorev tanmiminda belirtilen gorevlere benzer diger gorevleri yapmak
(http://lwww.resmigazete.gov.tr/eskiler/2012/05/20120518-27..htm  Erisim  Tarihi:
01.06.2014).

3.6.3. Okul Oncesi Ogretmeninin Gorevleri
Okul 6ncesi 6gretmeninin gorevleri sunlardir:

1) BEP’te alamiyla ilgili gelisim olgekleri ile O6lgme ve degerlendirme
araglariin hazirlanip uygulanmasinda BEP gelistirme birimi ile is birligi yapmak,

2) BEP’te alaniyla ilgili uygulama ve degerlendirme yapmak,
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3) Oziirlii bireylerin egitim performanslarii ve yetersizlik tiiriinii dikkate
alarak egitimleri sirasinda kullanilmak tiizere alaniyla ilgili gerekli materyalleri
hazirlamak,

4) Oziirlii bireylerin gelisimlerini gesitli dlgek ve kontrol listeleri kullanarak
0zel egitim dgretmenleri ile is birligi icinde izlemek ve degerlendirmek,

5) Kurumdaki aile egitimi ve danigmanlig1 ¢alismalarina katilmak, sinifindaki
bireylerin ailelerine yonelik aile egitim ¢aligmalarin1 psikolog veya rehber
ogretmenle birlikte planlamak ve yiiriitmek,

6) Gorev taniminda belirtilen gorevlere benzer diger gorevleri yapmak
(http://www.resmigazete.gov.tr/eskiler/2012/05/20120518-27..htm  Erisim Tarihi:
01.06.2014).

3.6.4. Fizyoterapistin Gorevleri
Kurumda gorevli fizyoterapistin gorevleri sunlardir:

1) BEP’te alamiyla ilgili gelisim Olgekleri ile O6lgme ve degerlendirme
araclarinin hazirlanip uygulanmasinda BEP gelistirme birimi ile is birligi yapmak,

2) BEP’te alaniyla ilgili uygulama ve degerlendirme yapmak,

3) Oziirlii bireylerin egitim performanslarmi ve yetersizlik tiiriinii dikkate
alarak egitimleri sirasinda kullanilmak tiizere alaniyla ilgili gerekli materyalleri
hazirlamak,

4) Oziirlii bireylerin ortez ya da yardimci cihazinin tayininde bireyi ve aileyi
bilgilendirmek,

5) Fiziksel rehabilitasyona alinan 6ziirlii bireylerdeki gelisimleri takip etmek
ve gelisim raporu hazirlamak,

6) Oziirlii bireyin gelisen asamalarindan ve doktor kontrollerinden
okul/egitim kurumu midiiriinii ve aileyi bilgilendirmek,

7) Aile egitimi ve danigsmanlig1 programlarinda alani ile ilgili konularda yer
almak ve uygulamaya katilmak,

8) Gorev taniminda belirtilen gorevlere benzer diger gorevleri yapmak
(http://www.resmigazete.gov.tr/eskiler/2012/05/20120518-27..htm  Erisim  Tarihi:
01.06.2014).
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3.6.5. Rehber Ogretmen veya Psikologun Gorevleri
Kurumda gorevli rehber 6gretmen veya psikologun gorevleri sunlardir:

1) BEP’te alanmiyla ilgili gelisim Olgekleri ile 6lgme ve degerlendirme
araclarinin hazirlanip uygulanmasinda BEP gelistirme birimi ile is birligi yapmak,

2) BEP’te alaniyla ilgili uygulama ve degerlendirme yapmak,

3) Oziirlii bireylerin egitim performanslarmni ve yetersizlik tiiriinii dikkate
alarak egitimleri sirasinda kullanilmak tiizere alaniyla ilgili gerekli materyalleri
hazirlamak,

4) Kurum rehberlik ve psikolojik danisma hizmetleri programini merkezde
uygulanan destek egitim programina gore hazirlamak, uygulamak ve bu programin
uygulanmasinda 6zel egitim ve rehabilitasyon personeline rehberlik etmek,

5) Oziirlii bireylerin ilgi alanlari, yetenekleri, yeterlilikleri ve iletisim
becerileri gibi 6zelliklerini tanimalarina, kendileri ve ¢evreleriyle ilgili farkindalik
kazanmalarina, temel problem ¢ozme stratejilerini gelistirmelerine, cevreleriyle
olumlu iligkiler kurmalarina, daha verimli ¢calisma aligkanliklar1 gelistirebilmelerine,
ders dis1 etkinliklere katilima 6zendirilmelerine; kendileri, ¢evreleri ve egitimle ilgili
sorunlarin1 ve giicliiklerini ¢ézebilmelerine yonelik psikolojik danisma ve rehberlik
hizmetlerini planlamak ve yliriitmek,

6) Oziirlii bireyleri tamimaya yonelik, rehberlik ve psikolojik danisma
biriminde kullanilacak o6l¢me araglari, dokiiman ve kaynaklar1 hazirlamak,
gelistirmek ve uygulamak,

7) Oziirlii bireylerin yasadiklar1 problem ve giigliiklerin ¢dziimiinde diger
egitim personeli, bireyin anne ve babasiyla is birligi i¢cinde ¢alismalar gelistirmek ve
yiriitmek,

8) Ogrencilerinin devam ettikleri okul rehberlik servisleri ve siif
ogretmenleriyle is birligi yapmak ve ¢aligmalar1 planlamak,

9) Oziirlii bireylerin bireysellestirilmis egitim programlar1 hakkinda alanmna
uygun degerlendirme ve onerilerde bulunmak,

10) Egitim alan Oziirlii bireylerin anne, baba veya kardeslerine yonelik
psikolojik danigma ve rehberlik hizmetlerini yiirlitmek veya psikolojik yardim

alabilecekleri kurum ya da kuruluslara yonlendirmek,
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11) Kurum personeline yonelik psikolojik danisma, rehberlik ve destek
caligmalarini planlamak ve yiiriitmek,

12) Aile egitimi ve danigsmanlig1 programlarinda alani ile ilgili konularda yer
almak ve uygulamaya katilmak. Ailelere, oziirlii bireylere, sinif 6gretmenlerine ve
diger kurum personeline yonelik hizmet alanina uygun, toplanti, konferans ve
seminer gibi hizmet i¢i egitim plan1 hazirlamak ve uygulamak,

13) Gorev taniminda belirtilen gorevlere benzer diger gorevleri yapmak.

Kurumda psikologun gorevlendirilememesi hélinde rehber Ogretmen
psikologun yiiriittiigii gorevleri yapar. Psikolog ve rehber 6gretmene haftada yirmi
saati gecmemek lizere destek egitimi gorevi de verilebilir
(http://www.resmigazete.gov.tr/eskiler/2012/05/20120518-27 . htm  Erisim  Tarihi:
01.06.2014).

3.7. OZEL EGITIM VE REHABILITASYON MERKEZLERINDE
MUSTERI MEMNUNIYETI

Kiiresellesen diinyada, ekonominin gelismesine ve sanayilesmesine paralel
olarak hizmetlerin 6nemi ve pay1 hizla artmaktadir. Bunun baslica nedenleri, hizmet
sektoriiniin refah ve gelismislik diizeyinin bir gostergesi olmasi ve gelisen teknolojik
gelismelere paralel olarak yasanan degisimlerin ¢ok degisik hizmet tiirlerini ortaya
cikarmasidir. Kiiresellesmenin etkileri ve gelismenin yol actig1 degisikler nedeniyle
hizmet sektorii lilkemizde de 6nemi artan bir sektdr haline gelmektedir. Saglik,
finansman, egitim, hukuk gibi alanlarda meydana gelen degismeler, bu alanlardaki
hizmet tiirlerinin ve hizmet isletmelerinin artmasma yol agmaktadir. Ozellikle
1990’11 yillar iilkemizde hizmet sektoriiniin 6nemli bir biiylime gosterdigi yillardir

(Oztiirk, 2005, S:18).

Hizmet sektorlerindeki biiyiimeye paralel olarak egitim sektorii de biiyiime
gostermistir. Her sektorde oldugu gibi egitim hizmetleri sektoriinde de en onemli
konulardan biri, egitim hizmetlerinin pazarlanmasi konusudur. Egitim hizmetlerinin
pazarlanmasinda ise dikkat edilmesi gereken unsurlardan biri algilanan hizmet

kalitesini belirleyebilmektir (Okumus, Duygun, 2008, S:18).
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Ozel egitim ve rehabilitasyon merkezlerinin amaci: Tiirk Milli Egitiminin

genel amag ve temel ilkeleri dogrultusunda, 6zel egitim gerektiren bireylerin;

1) Ilgi, istek, yeterlilik ve yetenekleri dogrultusunda, genel ve mesleki egitim
gorme haklarimi kullanabilmelerini saglamak,

2) Ogrenciyi merkez alan bir yaklasimla hazirlanan programlarla konusma ve
dil gelisimi gii¢liigl, zihinsel, fiziksel, isitsel, gorsel, sosyal, duygusal veya davranis
problemleri ile temel 6z bakim becerilerini, bagimsiz yasam becerilerini, islevsel
akademik becerilerini gelistirmek ve topluma uyumlarini saglamak,

3) Toplum ig¢indeki rollerini gergeklestiren, baskalari ile iyi iliskiler
kurabilen, 15 birligi icinde calisabilen, ¢evresine uyum saglayabilen, iiretici ve mutlu
bir vatandas olarak yetigsmelerini saglamak,

4) Kendi kendilerine yeterli bir duruma gelmeleri i¢in temel yasam
becerilerini gelistirmelerini saglamak,

5) Uygun egitim programlart ile Ozel yoOntem, personel ve arag-gereg
kullanarak; ilgileri, gereksinimleri, yetenekleri ve yeterlilikleri dogrultusunda {ist
O0grenime, is ve meslek alanlarina ve hayata hazirlanmalarim1 saglamak hedef kabul

edilmistir (http://mevzuat.meb.gov.tr/html/2551 2.html Erigim Tarihi: 01.06.2014).

Aile ve Sosyal Politikalar Bakanligi'nin Engelli Cocuklara Yonelik
Rehabilitasyon ve Ozel Egitim Hizmetleri Calismasi Raporu’nda miisteri
memnuniyetini arttirmak ve gelistirmek i¢in yeni hizmet partnerleri yaklasimina yer

vermistir.

Hizmet partneri yaklagiminda, erken ¢ocukluk donemindeki kaynak hareketi
bir kaynak saglayicidan birden fazla hizmet saglayiciya kaydirilmis olmustur. Bu
hizmet saglayicilar arasinda 6zel destek hizmetleri saglama konusunda gorev
yapisina dahil olan hiikiimet dis1 organizasyonlar da sayilabilmektedir
(http://lwww.eyh.gov.tr/tr/8249/0zurlu-Cocuklara-Yonelik-Rehabilitasyon-ve-Ozel-
Egitim-Hizmetleri-Calismasi-Raporu Erisim Tarihi: 01.06.2014).

Erken miidahale ve egitimdeki gelismelerle 6ziirlii cocuklarin diger ¢ocuklar

gibi ana egitim programlarinda izlenmesi amaglanmaktadir. Burada 6gretmenler,
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terapistler, bakicilar aile ve paraprofesyonellerin yakin isbirligi ¢ok oOnemlidir
(http://www.eyh.gov.tr/tr/8249/0zurlu-Cocuklara-Yonelik-Rehabilitasyon-ve-Ozel-
Egitim-Hizmetleri-Calismasi-Raporu Erisim Tarihi: 01.06.2014).

Yeni Zelanda Egitim Bakanligi okul oncesi egitim ekibi iginde erken
kaynastirma egitimi uzmanlari, Oziirli c¢ocuklarla calisan destek personel
bulunmaktadir. Oziirlii cocugun dogumundan okula basladigi yasa kadar bu ekip
cocuga hizmet vermektedir. Bu ekip iginde (http://www.eyh.gov.tr/tr/8249/Ozurlu-
Cocuklara-Yonelik-Rehabilitasyon-ve-Ozel-Egitim-Hizmetleri-Calismasi-Raporu
Erisim Tarihi: 01.06.2014);

e Konusma terapistleri
e Psikologlar
e Korler i¢cin danismanlar

o Egitim destek caligmacilari bulunmaktadir.

Bu kisiler tiim siire¢ boyunca ¢ocugun 6grenme ve gelisimini derinlemesine

inceler. Bu siireg iginde;

e Erken ¢ocukluk egitimi bilgisi saglanir.

e Uzman degerlendirmesi yapilir.

e Gelisim degerlendirmesi yapilir.

e Ozel egitim becerileri, dil-konusma terapisi damismanlig verilir. Kisilik
gelisimi becerileri desteklenir.

e Giincel aragtirma ve bilgilerle siire¢ desteklenir.

Oziirlii ¢ocuklar evde, erken cocukluk egitimi kurumlarinda ve okullarda
desteklenir. Bu ¢ocuklarla ¢alisan ekip ailelerle de ortaklasa ¢alismalarini yiiriitiir.
Ayrica diger resmi kurumlardan egitimci ve uzmanlar da ¢ocugu
destekler(http://www.eyh.gov.tr/tr/8249/0Ozurlu-Cocuklara-Yonelik-Rehabilitasyon-
ve-Ozel-Egitim-Hizmetleri-Calismasi-Raporu Erisim Tarihi: 01.06.2014).

Bir isletme amaglari dogrultusunda miisterilerini memnun ederse, onlara

tekrar hizmet pazarlama sans1 bulur. Ozel egitim ve rehabilitasyon merkezlerinden
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hizmet alan engelli yakinlarimin ¢ogu hizmetin niteligini ve kalitesini algilayip
aktarma yetisine sahip olmadigindan, engelli yakinlari miisteri olarak goriilmektedir.
Miisterinin genel tanimina bakildiginda, hizmet alan ve karsilifinda bedel 6deyen
kisileri miisteri olarak tanimliyoruz. Ozel egitim ve rehabilitasyon merkezlerinden
hizmet alan engelli bireylerin biiyiikk cogunlugunun {icretleri devlet tarafindan
odenmektedir. Ucretleri devlet tarafindan 6dense de engelli bireyi merkeze génderme
ve devam takip cizelgesini imzalama engelli yakininin insiyatifinde oldugundan

engelli yakinlar1 miisteri olarak goriilmektedirler.

Engellilerin aldiklar1 hizmeti yeterince ifade edememeleri ve engelli
yakinlarinin derslere girememeleri algilanan memnuniyet diizeyinde belirsizliklere
yol agabilir. Bu durumu ortadan kaldirmak ve miisteri memnuniyeti
standardizasyonu i¢in 6zel egitim ve rehabilitasyon merkezlerinin denetlenmesi

bliylik 6nem arz etmektedir.

5378 sayili Kanun’un 1. Maddesi: ” Bu Kanunun amaci; oziirliliiglin
Onlenmesi, Oziirlilerin saglik, egitim, rehabilitasyon, istihdam, bakim ve sosyal
giivenligine iliskin sorunlarin ¢6ziimii ile her bakimdan gelismelerini ve onlerindeki
engelleri kaldirmay1 saglayacak tedbirleri alarak topluma katilimlarini saglamak .” ve
573 sayil1 Ozel Egitim Hakkinda Kanun Hiikmiinde Kararname’de (KHK) belirtilen
hedeflere uygun olarak (Sezgin, Asici, vd., 2011: 15):

1) Ozel egitime ihtiyaci olan tiim bireyler; ilgi, istek, yeterlilik ve yetenekleri
dogrultusunda ve Olgiisiinde  6zel egitim  hizmetlerinden  yararlandirilip
yararlandiriimadigi;

2) Ozel egitime ihtiyact olan bireylerin egitimine erken yasta baslanilip
baglanilmadig;

3) Ozel egitim hizmetleri, dzel egitime ihtiyaci olan bireyi, sosyal ve fiziksel
cevrelerinden miimkiin oldugu kadar ayirrmadan planlanarak yiiriitiiliip
yuriitilmedigi;

4) Ozel egitime ihtiyaci olan bireyin egitim performanslar1 dikkate alinarak;
amag, icerik ve Ogretim siireclerinde uyarlamalar yapilarak, yetersizligi olmayan

akranlart ile birlikte egitilmelerine 6ncelik verilip verilmedigi;
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5) Ozel egitime ihtiyac1 olan bireyin, her tiir ve kademedeki egitimlerini
kesintisiz siirdiirebilmeleri i¢in her tiirlii rehabilitasyonlarini saglayacak kurum ve
kuruluslarla is birligi yapilip yapilmadig,

6) Ozel egitime ihtiyac1 olan birey icin, bireysel egitim plan1 hazirlanip ve
egitim programlarinin bireysellestirilerek uygulanip uygulanmadig;

7) Ailelerin, 6zel egitim siirecinin her boyutuna aktif katilmalart ve
egitimlerinin saglanip saglanmadigi;

8) Ozel egitim politikalarmin gelistirilmesinde, &zel egitime ihtiyac1 olan
bireye yonelik etkinlik gdsteren sivil toplum orgiitlerinin goriiglerine énem verilip
verilmedigi;

9) Ozel egitim hizmetleri, &zel egitime ihtiyaci olan bireyin toplumla
etkilesim ve karsilikli uyum saglama siirecini kapsayacak sekilde planlanip

planlanmadigi dikkate alinarak denetim yapilmalidir.

Denetimlerin sik ve etkin bir sekilde yapilmasi, kurulug amacma uygun
olarak hareket etmeyen isletmelere cezai yaptirim uygulanmasi ve denetim sonuglari
ile 1lgili engelli yakinlarina bilgilendirme yapilmasi miisteri memnuniyetini
arttiracaktir. Miisterilerin devlet denetiminin yani sira kurumdan beklentileri de

vardir. Bunlar:

e Onemsenme, engelli bireye ve kendisine énemli biri oldugu duygusunun
verilmesi,

e Ayrintilar ve engelli konusunda duyarli olunmasi,

e Sunulan egitim hizmetin izlenmesi, aktarilmast ve sonrasinda
memnuniyetinin sorulmasi,

o Kendisine ve engelli bireye kisisel ilgi gosterilmesi,

o Aciklik ve diirtistliik,

o Kendisine ve engelli bireye zaman ayrilmasi,

e Secenek sunulmasi,

e Giivenli ve giivenilir ortam gibi beklentileri vardir.

Miisteri memnuniyeti beklentilerle dogru orantilidir. Beklentilerin dogru

analiz edilmesi, miisteri memnuniyetini beraberinde getirmektedir. Beklentiler
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kisilere gore farklilik gosterse de isletmenin miisteriyle kurdugu giivenilir iliski ve
tecriibeleri beklentilerin dogru analiz edilmesini saglayabilir. Ozel egitim ve
rehabilitasyon merkezleri; engelli ve engelli yakinlarinin beklentilerini dogru analiz
ederek, onlar siirece dahil edip diizenli bilgilendirme yaparak, kaliteli egitim hizmeti
sunarak ve i¢ miisterilerinin hizmet verme siirekliligini saglayarak miisteri

memnuniyet diizeyini arttirabilir.
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DORDUNCU BOLUM
UYGULAMA

Bu boliimde arastirmanin konusu, amaci, kapsami ve sinirlari, yontemi,
modeli, evreni, Orneklemi, veri toplama araglar1 ve Ozellikleri, gecerlilik ve
giivenirlik calismalart ve elde edilen verilerin degerlendirilmesinde kullanilan

istatistiksel ¢oziimleme teknikleri hakkinda bilgi verilmektedir.
4.1. ARASTIRMANIN KONUSU

Ozel Egitim ve Rehabilitasyon Merkezlerindeki Miisteri Memnuniyeti:
Mugla- Mentese Ornegi

4.2. ARASTIRMANIN AMACI

Engelli yakinlarinin 6zel egitim ve rehabilitasyon merkezine basvururken
miisteri memnuniyeti beklentileri, 6zel egitim ve rehabilitasyon merkezlerinin islev
ve gorevleri hakkindaki bilgileri, 6zel egitim ve rehabilitasyon merkezlerinin vermis

olduklar1 hizmet kalitesinin yeterliligi konusundaki diisiincelerini belirlemektir.
4.3. ARASTIRMANIN KAPSAMI VE SINIRLILIKLARI

Arastirma, 2013-2014 egitim-6gretim yilinda Mugla- Mentese’de bulunan
Gelisim Ozel Egitim ve Rehabilitasyon Merkezi ile Beyaz Melek Ozel Egitim ve
Rehabilitasyon Merkezinden egitim hizmeti alan engellilerin yakinlariyla yapilmistir.
Arastirmanin smirlari, MEB’e bagli Mugla ili Mentese ilgesi sinirlar igerisinde
bulunan 6zel egitim ve rehabilitasyon merkezlerinden yararlanmakta olan, engelli
bireye sahip engelli yakinlari, aragtirmay1 yapan 6grencinin (benim) maddi sinirlarim
ve arastirmada belirlenen amaglar dogrultusunda hazirlanmis olan veri toplama

araglart i¢cindeki sorular ve bunlara verilecek yanitlarla sinirhdir.

4.4. ARASTIRMANIN YONTEMI

Gerekli literatiir taramasi yapildiktan sonra arastirmanin amaci belirlenmistir.

Bu amag¢ dogrultusunda arastirma caligmalar1 2013-2014 egitim-0gretim yilinda
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Mugla- Mentese’de bulunan 6zel egitim ve rehabilitasyon merkezlerinden hizmet
alan 180 engelli yakimiyla yiiritilmistir. Anket ve odak grup goriismesi
uygulanmigtir. Anket sahsim, sosyal hizmet uzmani, sosyolog, pazarlama alaninda
calisan akademisyen ve sayisal yontemler calisan akademisyen destekleriyle
hazirlanmistir. Engelli yakinlarina anketler ve odak grup goriismeleri tarafimdan yliiz
yiize uygulanmigstir. Uygulama 6zel egitim ve rehabilitasyon merkezleri ile Engelliler

Derneginde gergeklestirilmistir. Anket formu 6rnegi ekte sunulmustur.
4.4.1. Arastirmanin Evreni ve Orneklem Secimi

Arastirmanin genel evreni MEB’e bagli 6zel egitim ve rehabilitasyon
merkezlerinden hizmet alan engelli bireye sahip engelli yakinlaridir. Caligma evreni
ise MEB’e bagli hizmet veren Beyaz Melek Ozel Egitim ve Rehabilitasyon Merkezi
ile Gelisim Ozel Egitim ve Rehabilitasyon Merkezine bagvuran engelli bireye sahip
engelli yakinlaridir. Beyaz Melek Ozel Egitim ve Rehabilitasyon Merkezi’ne kayitl
141, Gelisim Ozel Egitim ve Rehabilitasyon Merkezi’ne kayitli 212 engelli birey
oldugu belirlenmistir. Bireylerle birebir anket yapilacag: i¢in %5 hata payi ile 180
kisiye ulagilmistir. “Basit-tesadiifi 6rnekleme” yontemi kullanilmistir. Arastirmanin
giivenilirligi i¢in, 2013-2014 egitim 6gretim yilinda hizmet alan engelli yakinlari
arastirmaya dahil edilmistir. Veri toplamada “yiliz yiize anket” ve “odak grup
goriismesi” kullanilmistir. Anketler birebir tarafimdan dolduruldugundan eksik ya da

hatali anket ¢tkmamis ve 180 anket formuna arastirmada yer verilmistir.

4.4.2. Olgek ile Tlgili Yapilan Calismalar

Arastirmada tarama modeli kullanilmistir. Tarama modeli, gecmiste ya da
halen var olan bir durumu oldugu bi¢imiyle betimleyen arastirma yaklasimidir
(Karasar, 2000: 77). Kaptan’a (1998: 59) gore, mevcut olaylarin daha dnceki olay ve
kosullarla iligkilerini de dikkate alarak, durumlar arasindaki etkilesimi aciklamay1

hedef alan yontem betimleme yontemidir.

Aragtirma siirecinde toplanilan verilerin ¢oziimlenmesinde dagilimlari
belirlemede SPSS 15.0 programi ile yiizde, frekans, aritmetik ortalama, standart

sapma; veriler normal dagilim gostermediginden dolayr degiskenlere iliskin
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ortalamalar arasindaki farkin 6nem diizeylerinin belirlenmesinde parametrik olmayan
testlerden Mann-Whitney U testi, Kruskal Wallis H testi kullanilmistir. Ayrica
hizmet memnuniyeti ile faktorler arasindaki anlamlilik diizeyini belirlemek igin
lojistik regresyon analizi kullanilmigtir. SPSS 15.0 ile yapilan giivenirlilik analizinde
yeterli Cronbach’s Alpha katsayisina ( .868) ulasilmistir. Anket iki kisimdan
olusmaktadir. Tk kistmda, ankete katilanlari demografik bilgileri ile 6zel egitim ve
rehabilitasyon merkezlerinin hizmetlerine iliskin sorular yer almaktadir. Ikinci kisim
ise 16 Onermeden olusmaktadir. Anketteki Onermelere cevaplar “kesinlikle
katilmiyorum”, “katilmiyorum”, “kararsizzim”, “katiliyorum” ve “kesinlikle
katiliyorum” segenekleri belirlenmistir. 5’11 likert 6l¢egi kullanilarak olusturulan
Olgekte algilanan egitim hizmeti kalitesinin miisteri memnuniyeti lizerindeki etkisini

degerlendirmeye yonelik sorular yer almaktadir.
4.5. VERILERIN ANALIZi VE YORUMLANMASI
4.5.1. Orneklemde Yer Alan Bireylerin Kisisel (Demografik) Ozellikleri
Asagidaki tablolarda 6rneklem grubu ile ilgili bulgular verilmektedir.

Orneklem grubunu olusturan engelli yakinlarmin cinsiyete gore dagilimi

Tablo 12°de verilmektedir.

Tablo 12: Cinsiyete Gore Frekans Dagilim

CINSIYET n %
Kadin 122 67,8
Erkek 58 32,2
Toplam 180 100

Tablo 12 incelendiginde, 6rneklemdeki engelli yakinlarinin % 67,8 (122)’inin
kadin, % 32,2 (58)’sinin erkek oldugu goriilmektedir.



Tablo 13: Yasa Gore Frekans Dagilim

YAS N %
19-28 arasi 12 6,7
29-38 arasi 44 244
39-48 arasi 66 36,7
49-58 arasi 50 27,8
59-68 arasi 8 4.4
Toplam 180 100
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Yasa gore frekans dagilimina bakildiginda, 6rneklemdeki engelli yakinlarinin
% 6,7 (12)’sinin 19-28 yas arasinda, % 24,4 (44)’linilin 29-38 yas arasinda, % 36,6
(66)’s1in 39-48 yas arasinda, % 27,8 (50)’inin 49-58 yas arasinda, % 4,4 (8)’linlin

ise 59-68 yas arasinda oldugu goriilmektedir.

Tablo 14: Egitim Durumuna Gére Frekans Dagilim

EGITIM

DURUMU N %
Okuryazar degil 9 5
Okuryazar 11 6,1
[lkokul 73 40,6
Ortaokul 19 10,6
Lise 34 18,9
Universite 34 18,9
Toplam 180 100

Tablo 14 incelendiginde, orneklemdeki engelli yakinlarinin % 5 (9)’inin
okuryazar, % 6,1 (11)’inin okuryazar, % 40,6 (73)’smn ilkokul, % 10,6 (19)’sinin

ortaokul, % 18,9 (34)’unun lise ve

goriilmektedir.

% 18,9 (34)’unun iiniversite mezunu oldugu



Tablo 15: Meslek Durumuna Gore Frekans Dagilim

MESLEK N %
Ev hanimi 95 52,8
Ozel sektor 39 21,7
Kamu sektori 26 14,4
Emekli 17 9,4
Ogrenci 3 1,7
Toplam 180 100
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Mesleklere gore frekans dagiliminda, orneklemdeki engelli yakinlarinin %

52,8 (95)’inin ev hanimi, % 21,7 (39)’sinin 6zel sektor, % 14,4 (26)’linlin kamu

sektorii, % 9,4 (17)’lintin emekli ve % 1,7 (3)’sinin 6grenci oldugu goriilmektedir.

Tablo 16: Engel (1) Durumuna Gore Frekans Dagilinm

ENGEL DURUMU 1 N %
Bedensel 56 31,1
Zihinsel 62 34,4
Yaygin gelisimsel bozukluk 37 20,6
Isitme 10 5,6
Ozel 6grenme giigliigii 15 8,3
Toplam 180 100

Anket goriismeleri sirasinda engelli yakinlarinin 6zel egitim ve rehabilitasyon

merkezlerinden aldig1 hizmetler baz alinarak engellilerinin ya birden fazla engeli

oldugu (bedensel/zihinsel) ya da egitim hizmeti alan birden fazla engelli yakini

oldugu ortaya c¢ikmistir. Bu durum g6z Oniline alinarak engel

cesitlendirilmistir.

durumu

Tablo 16 incelendiginde, 6rneklemdeki engelli yakinlarinin ilk engellisinin;

% 31,1 (56)’inin bedensel engelli, % 34,4 (62)’sinin zihinsel engelli,

% 20,6

(37)’smin yaygin gelisimsel bozuklugu, % 5,6 (10)’smin isitme engelli ve % 8,3

(15)’iiniin 6zel 6grenme giigliigline sahip oldugu goriilmektedir.
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Tablo 17: Engel (2) Durumuna Gore Frekans Dagilinm

ENGEL DURUMU 2 N %
Bedensel 3 1,7
Zihinsel 23 12,8
Yaygin gelisimsel bozukluk 2 1,1
Isitme 4 2,2
Ozel 6grenme giicliigii 3 1,7
Engeli yok 145 80,6
Toplam 180 100

Ikinci engel durumlarma bakildiginda, érneklemdeki engelli yakinlarmmn %
1,7 (3)liniin bedensel engelli, % 12,8 (23)’inin zihinsel engelli, % 1,1 (2)’sinin
yaygin gelisimsel bozuklugu, % 2,2 (4)’sinin isitme engelli, % 1,7 (3)’sinin 6zel
ogrenme giicliigline sahip oldugu ve %80,6 (145)’sinin hanesinde ikinci engelli birey

olmadig gorilmektedir.

Anketler birebir goriisiilerek yapilmis ve yapilan goriismelerde engel durumu
(2)’deki %12,8 (23) zihinsel engelin Tablo 17’de yer alan bedensel engellilerin ikinci
engeli oldugu goriilmiistiir. Engel durumu (2)’de yer alan diger engel ¢esitleri ise
hanede yasayan ikinci bir engellinin engel c¢esididir. Ayrica 6rneklemde yer alan bir
ailenin ise ti¢lincii bir engelli bireyi oldugu ve onunda 6zel 6grenme giicliigiine sahip

oldugu goriilmektedir.

Tablo 18: Yasam Siiresine Gore Frekans Dagilim

YASAM SURESI N %
Dogdugumdan beri 71 39,4
1-5yil 12 6,7
6-10 y1l 38 21,1
11-15y1l 22 12,2
16 yildan fazla 37 20,6

Toplam 180 100

Tablo 18’deki yasam siiresine gore frekans dagilimi incelendiginde,

orneklemdeki engelli yakinlarinin, % 39,4 (71)’iniin dogdugundan beri, % 6,7
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(12)’sinin 1-5 y1l, % 21,1 (38)’inin 6-10 y1l, % 12,2 (22)’sinin 11-15 y1l ve % 20,6

(15)’s1n1n 16 yildan daha fazla siiredir Mugla’da yasadigi goriilmektedir.

Tablo 19: Gelir Kaynagina (1) Gore Frekans Dagilimi

GELIR KAYNAGI (1) N %
Tarmmsal tretim 10 5,6
Ucret/maas siirekli is 136 75,6
Ticaret 10 5,6
Balike¢ilik 3 1,7
Ucret/maas gegici is 13 7,2
Kira 1 0,6
Devlet yardim 7 3,9
Toplam 180 100

Orneklemde yer alan engelli yakinlarinin, gelir kaynaklarmi énem sirasina

gore ilk tcilinii belirtmeleri istenmistir. Gelir kaynagina gore frekans dagilimi

incelendiginde, orneklemdeki engelli yakinlarinin, % 5,6 (10)’sinin tarimsal iiretim,

% 75,6 (136)’s1mn1n licret/maas siirekli bir is, % 5,6 (10)’sinin ticaret, % 1,7 (3)’sinin

balik¢ilik, % 7,2 (13)’sinin iicret/maas gecici 15, % 0,6 (1)’smn kira ve % 3,9

(7)’unun devlet yardiminin ilk gelir kaynagi oldugu goriilmiistiir.

Tablo 20: Gelir Kaynagina (2) Gore Frekans Dagilim

GELIR KAYNAGI (2) N %

Ucret/maas siirekli is 1 0,6
Hayvancilik 9 5

Ticaret 7 3,9
Ucret/maas gegici is 14 7.8
Kira 11 6,1
Devlet yardim 51 28,3
Turizm 2 1,1
Yok 85 47,2
Toplam 180 100
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Tablo 20 incelendiginde, 6rneklemdeki engelli yakinlarinin, % 0,6 (1)’sinin
icret/maas siirekli bir is, % 5 (9)’inin hayvancilik, % 3,9 (7)’unun ticaret, % 7,8
(14)’inin iicret/maas gegcici is, % 6,1 (11)’inin kira, % 28,3 (51)’iiniin devlet yardimi,
% 1,1 (2)’1inin turizm ikinci gelir kaynagi oldugu ve % 47,2 (85)’sinin ikinci bir gelir

kaynagi olmadig1 goriilmiistiir.

Tablo 21: Gelir Kaynagina (3) Gore Frekans Dagilim

GELIR KAYNAGI (3) N %
Ucret/maas gegici is 2 1,1
Kira 2 1,1
Devlet yardim 7 3,9
Yok 169 93,9
Toplam 180 100

Ugiincii gelir kaynaklarmin frekans dagilimi incelendiginde, drneklemdeki
engelli yakinlarmin, % 1,1 (2)’inin {icret/maas gegici is, % 1,1 (2)’inin kira, % 3,9
(7)’unun devlet yardimui, ticlincii gelir kaynagi oldugu ve % 93,3 (169)’liniin li¢ilincii

bir gelir kaynagi olmadig goriilmiistiir.

Tablo 22: Calisan Kisi Sayisina Gore Frekans Dagilim

CALISAN KIiSi

SAYISI N %

Calisan kisi yok 42 23,3
1 kisi 90 50

2 kisi 47 26,1
3 kisi 1 0,6

Toplam 180 100

Tablo 22 incelendiginde, 6rneklemdeki engelli yakinlarinin hanesinde, %
23,3 (42)’linlin herhangi bir iste calismadigi, % 50 (90)’sinin ailesinde bir kisinin, %
26,1 (47)’inin ailesinde iki kisinin, %0,6 (1)’simin ailesinde ise ii¢ kisinin calistigi

ticlincli gorilmiistiir.
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Tablo 23: issiz Kisi Sayisina Gére Frekans Dagilim

ISSiz KiSi N %

Evet 14 7,8
Hayir 166 92,2
Toplam 180 100

Frekans dagiliminda issiz kisi sayisina bakildiginda, 6rneklemdeki engelli
yakinlarinin hanesinde, % 7,8 (14)’inin ¢alismadigl ve is aradigi, %92,2 (166)’sinin

ise ya calistig1 ya da is aramadig1 goriilmiistiir.

Tablo 24: Emekli Kisi Sayisina Gore Frekans Dagilimi

EMEKLI KiSi N %

Evet 39 21,7
Hayir 141 78,3
Toplam 180 100

Tablo 24 incelendiginde, 6rneklemdeki engelli yakinlarinin hanesinde, %

21,7 (39)’sinin emekli, % 78,3 (141)’liniin ise emekli olmadig1 gorilmiistiir.

Tablo 25: Sosyal Giivenceye Gore Frekans Dagilimi

SOSYAL

GUVENCE N %

Sosyal giivenligi yok 14 7,8
Emekli sandig1 49 27,2
Bag kur 6 3,3
SSK 103 57,2
Ozel 1 0,6
Yesil kart 7 3,9
Toplam 180 100

Sosyal giivenceleri incelendiginde, érneklemdeki engelli yakinlarinin, % 7,8

(14)’inin herhangi bir sosyal giivenlik kurumuna bagl olmadigi, % 27,2 (49)’sinin



90

emekli sandig1, % 3,3 (6)’tiniin bag kur, % 57,2 (103)’sinin SSK, % 0,6 (1)’smnin

0zel ve % 3,9 (7)’sinin yesil karta bagli oldugu goriilmiistiir.

Tablo 26: Aylik Gelire Gore Frekans Dagilim

AYLIK GELIR N %

501-1000 TL 29 16,1
1001-1500 TL 50 27,8
1501-2000 TL 18 10

2001-2500 TL 42 23,3
2501 ve tizeri 41 22,8
Toplam 180 100

Tablo 26 incelendiginde, drneklemdeki engelli yakinlarinin aylik hane geliri,
% 16,1 (29)’inin 501-1000 TL, % 27,8 (50)’inin 1001-1500 TL, % 10 (18)’unun
1501-2000 TL, % 23,3 (42)’iiniin 2001-2500 TL ve % 22,8 (41)’inin 2501 TL ve

tizeri oldugu gorilmiistiir.

Tablo 27: Diizenli Gelire Gore Frekans Dagilim

DUZENLI GELIR N %
1 kisi 94 52,2
2 kisi 59 32,8
3 kisi 1 0,6
Diizenli geliri yok 26 14,4
Toplam 180 100

Diizenli gelire gore frekans dagilimima bakildiginda, 6rneklemdeki engelli

yakinlarinin hanede diizenli geliri olan kisi sayisi, % 52,2 (94)’sinin 1 kisi, % 32,8
(59)’inin 2 kisi, %0,6 (1)’inin 3 kisi oldugu ve % 14,4 (26)’iiniin hanesinde diizenli

gelire sahip kisi olmadig1 gortilmiistiir.



Tablo 28: Ozel Egitimden Faydalanma Yilina Gore Frekans Dagilim

OZEL EGIiTiM SURESI N %
1 yil 10 5,6
2yl 7 3,9
3yl 8 4,4
4 yil ve lizeri 155 86,1
Toplam 180 100
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Ozel egitim ve rehabilitasyon merkezinden yararlanma siiresine gore

orneklemdeki engelli yakinlarinin, % 5,6 (10)’simin 1 yil, % 3,9 (7)’unun 2 yil, % 4,4

(8)’tiniin 3 y1l ve % 86,1 (155)’inin 4 y1l ve lizerinde engelli bireylerin 6zel egitim ve

rehabilitasyon merkezinden hizmet aldig1 goriilmiistiir.

Tablo 29: Hizmet Memnuniyetine Gore Frekans Dagilim

HIZMET _

MEMNUNIYETI N %

Memnunum 164 91,1
Memnun degilim 16 8,9

Toplam 180 100

Tablo 29 incelendiginde, orneklemdeki engelli yakinlarinin 6zel egitim ve

rehabilitasyon merkezlerinin hizmetinden, % 91,1 (164)’iniin memnun, % 8,9

(16)’unun memnun olmadig1 goriilmiistiir.

Tablo 30: Hizmet Bilgisine Gore Frekans Dagilim

HiZMET BiLGiSi N %
Var 176 97,8
Yok 4 2,2
Toplam 180 100

Ozel egitim ve rehabilitasyon merkezlerinde verilen hizmetler hakkindaki

bilgilerine gére dagilima bakildiginda, 6rneklemdeki engelli yakinlarinin 6zel egitim
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ve rehabilitasyon merkezlerinin vermis oldugu hizmetler hakkinda , % 97,7

(176)’sinin bilgisinin oldugu, % 2,2 (4)’sinin bilgisinin olmadig1 gorilmistiir.

Tablo 31: Alinan Hizmetlere (1) Gore Frekans Dagilimi

ALINAN HIZMET 1 N %
Beslenme 1 0,6
Ozel egitim 132 73,3
Oz bakim 8 4.4
Sosyallestirmek icin faaliyetler 3 1,7
Fizik tedavi 36 20
Toplam 180 100

Tablo 31 incelendiginde, 6rneklemdeki engelli yakinlari, engelli bireylerinin;
% 0,6 (1)’sinin beslenme, % 73,3 (132)’liniin 6zel egitim, % 4,4 (8)’liniin 6z bakim,
% 1,7 (3)’sinin sosyallestirmeye yonelik faaliyetler, % 20 (36)’sinin ise fizik

tedaviye yonelik egitim hizmeti aldig1 goriilmiistiir.

Tablo 32: Alinan Hizmetlere (2) Gore Frekans Dagilimi

ALINAN HIZMET 2 N %
Beslenme 1 0,6
Oz bakim 16 8,9
Sosyallestirmek icin faaliyetler 36 20
Fizik tedavi 19 10,6
Yok 108 60
Toplam 180 100

Alman ikinci hizmetin frekans dagilimi incelendiginde, 6rneklemdeki engelli
yakinlari, engelli bireylerinin; % 0,6 (1)’sinin beslenme, % 8,9 (16)’unun 6z bakim,
% 20 (36)’sinin sosyallestirmeye yonelik faaliyetler, % 10,6 (19)’sinin fizik tedaviye
yonelik ikinci bir egitim hizmeti aldigi, % 60 (108)’min ise ikinci hizmeti almadig

gorilmiistiir.



93

Tablo 33: Yardim Alinan Kisiye Gore Frekans Dagilim

YARDIM ALINAN KiSi N %

Miidiir 74 41,1
Ogretmen 60 33,3
Psikolog 26 14,4
Fizyoterapist 20 11,1
Toplam 180 100

Herhangi bir sorunla karsilasildiginda yardim alinan kisiye gore dagilima
bakildiginda, orneklemdeki engelli yakinlarinin 6zel egitim ve rehabilitasyon
merkezinde bir sorunla karsilastiginda, % 41,1 (74)’inin miidiir, % 33,3 (60)’{iniin
ogretmen, % 14,4 (26)’lniin psikolog ve % 11,1 (20)’inin fizyoterapistten yardim

aldig1 goriilmiistir.

Tablo 34: Faydal Olunan Alana Gore Frekans Dagilimi

YARDIM ALINAN KiSi n %

Evde davranislar1 daha uyumlu 38 211
Glinliik yagsamda kendini ifade edebiliyor 32 17,8
Ev disindaki kisilerle iliskileri daha iyi 26 14,4
Kendi ihtiyaglarini karsilayabiliyor 60 33,3
Diger 24 13,3
Toplam 180 100

Tablo 34 incelendiginde, orneklemdeki engelli yakinlarinin 6zel egitim ve
rehabilitasyon merkezlerinin, % 21,1 (38)’inin evde davraniglart daha uyumlu, %
17,8 (32)’inin gilinlilk yasamda kendini ifade edebiliyor, % 14,4 (26)’linlin ev
disindaki kisilerle iliskileri daha iyi, % 33,3 (60)lniin kendi ihtiyaglarini
karsilayabiliyor ve % 13,3 (24)’liniin diger alanlarda faydali oldugu goriilmiistiir.

4.5.2. Faktor Analizi

Hazirlanan 6lgek; tamamen katiliyorum (5), katiliyorum (4), fikrim yok (3),
katilmiyorum (2), kesinlikle katilmiyorum (1), seklinde cevaplandirilan ve

puanlanan 5’li Likert tipi olgektir.
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16 maddeden olusan 6l¢egin faktor analizi yapmaya uygunlugu arastirilmistir.
Faktor analizinde, degiskenler arasinda yiiksek iligki aranir. Degiskenler arasinda
korelasyon azaldikg¢a, faktdr analizinin sonuglarina olan giiven de azalir. Bartlett
testine gore P=.00 bulundugu icin testin sonucu anlamlhidir. Dolayisiyla degiskenler
arasinda yiiksek korelasyonlar mevcuttur ve veriler ¢oklu dagilimdan gelmis
demektir. Kaiser-Meyer-Olkin katsayisi ise .78 olarak bulundugundan O6rneklem

biiyiikliigii de faktor analizi yapmak i¢in yeterlidir.

Tablo 35: KMO and Bartlett's Testleri

Kaiser-Meyer-Olkin Katsayis1 .78
Bartlett'in Kiiresellik Testi Ki-kare Yaklasim 1598,859
Serbestlik Derecesi 120
Onem Denetimi (P) .00

Analiz sirasinda, faktor yiik degeri .40 ya da daha yiiksek olanlar analize
alinmig, faktor yiikk degeri .40’in altinda olanlar analizden c¢ikarilmistir. Yapilan
faktor analizi sonucunda sonra 4 faktorlii bir 6lgek elde edilmistir. Olgekte bulunan
dort faktor tarafindan agiklanan toplam varyans % 67,099°dir. Birinci faktor:
“Kurumun aileye yonelik tutumu ve sosyal faaliyetler” (2,3,4,6,9 ve 15.sorular)
varyansin % 36,408’ini (6zdeger: 5,825), ikinci faktor: “Egitimci ve tutumlary”
(1,7,8 ve 13.sorular) % 14,036’inii (6zdeger: 2,246), lgiincl faktor: “Yonetici ve
tutumlar” (5,10,11 ve 16.sorular) %9,258’ini (6zdeger: 1,481) ve dordiinci faktor:
“Mimari konum ve ulasim” (12 ve 14.soru) %7,397’ini (6zdeger: 1,183)
aciklamaktadir.

Olgegin giivenirligini kestirmek igin oncelikle Cronbach Alpha katsayist
kullanmistir. Aynm1 zamanda Cronbach Alpha i¢ tutarlilik katsayist hem &lgegin
timi hem de alt boyutlar i¢in ayr1 ayr1 hesaplanmis ve giivenirligin bir dlgtitii olarak

belirlenmistir. Olgegin toplam giivenirlik katsayis1 .868 bulunmustur.
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4.6. BULGULAR VE YORUMLAR

Arastirma sonucunda elde edilen bulgular, engelli yakinlarinin yardimiyla
elde edilen verilerin istatistiksel c¢Ozlimlemelerine gore tablolar kullanilarak
verilmektedir. Bulgularla birlikte ilgili kaynaklar ve problem durumunda verilen

bilgilere dayanilarak yapilan yorumlar da yer almaktadir.

Ozel Egitim ve Rehabilitasyon merkezlerinin kurumun aileye yonelik
tutumu ve sosyal faaliyetler alt boyutunda miisteri memnuniyet diizeyine iliskin

engelli yakinlarinin goriisleri ile ilgili bulgular Tablo 36°da verilmektedir.

Tablo 36: Engelli Yakinlarinin Ozel Egitim ve Rehabilitasyon Merkezlerindeki

Memnuniyetine iliskin Goriislerinin Dagihm

Madde No OLCEK MADDELERI X (ort) SS

Kurulus i¢inde engellime yonelik

1. 2,84 152
grup calismalarindan memnunum
Diger ailelerle sorunlarimizi paylasmamiz

2. .. 225 14
i¢in yapilan ¢alismalardan memnunum

3 K.urulusta. gorevli kisilerin beni evimdeki 227 137
ziyaretlerinden memnunum
Ihtiyacim oldugunda Okul, Hastane, RAM

4. < . . . 2,718 13
kurum tarafindan gonderilme hizmetinden memnunum
Kurulusta engelliler i¢in tiyatro, sinema, piknige

3. . o . 2,35 1,32
gbtiirme gibi sosyal faaliyetlerden memnunum

6. Ozel' f:'gltir'n' ve rf:hal.nhtasyon merkezinin 225 142
verdigi egitim siiresinden memnunum

TOPLAM 2,46

Tablo 36 incelendiginde, Ozel egitim ve rehabilitasyon merkezlerindeki
hizmet kalitesi ve memnuniyet olusturma diizeyi kurumun aileye yonelik tutum ve
sosyal faaliyetler boyutuna iliskin engelli yakini memnuniyeti (X=2,46) alt
diizeydedir. Engelli yakinlari, kurumun aileye yonelik tutum ve sosyal faaliyetler
boyutunda miisteri memnuniyeti olusturma diizeyine iliskin memnuniyetlerinde en
yiilksek ortalama puanla (X=2,84) “Kurulus icinde engellime yonelik grup

calismalarindan memnunum” maddesini; en diisiik ortalama puanla (X=2,25) “Diger
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ailelerle sorunlarimizi paylasmamiz i¢in yapilan c¢alismalardan memnunum.” ve
“Ozel egitim ve rehabilitasyon merkezinin verdigi egitim siiresinden memnunum”

maddelerini géstermislerdir.

Anketler cevaplandirilirken yapilan goriismelerde “Kurulus iginde engellime
yonelik grup calismalarindan memnunum” sorusuna kesinlikle katilmiyorum diye
yanitlayanlar grup calismasi almadiklarini ifade etmislerdir. Ayrica “Ozel egitim ve
rehabilitasyon merkezinin verdigi egitim siliresinden memnunum” maddesini
kesinlikle katilmiyorum seklinde yanitlayanlar ise 0zel egitim ve rehabilitasyon
merkezi ile ilgili bir durum olmadigini, Milli Egitim Bakanligi’nin belirledigi

standart siirenin yetersiz oldugunu belirtmislerdir.

Egitimci ve tutumlar1 boyutunda 0zel egitim ve rehabilitasyon
merkezlerinin algilanan hizmet kalitesi diizeyine iligskin engelli yakini memnuniyeti

ile ilgili bulgular Tablo 37” de verilmektedir.

Tablo 37: Engelli Yakinlarinin Ozel Egitim ve Rehabilitasyon Merkezlerindeki

Memnuniyetine iliskin Gériislerinin Dagilim

Madde No OLCEK MADDELERI X (ort) SS

1 Kumlus _191%1dek1 engellime gosterilen 3,93 0.7
bireysel ilgiden memnunum

2 E-ng_elhm_ln kaydettigi gelisme ile ilgili verilen 3.99 0,64
bilgilendirmeden memnunum

3 Engellimin kurulusa uyum saglamasi i¢in 3,78 0,65
yapilan yardimlardan memnunum

4 Qzel egitim ve rehabilitasyon merkezinde 4,01 0,74
hizmet veren hocalardan memnunum

TOPLAM 3,93

Ozel egitim ve rehabilitasyon merkezlerindeki miisteri memnuniyeti iliskin
egitimci ve tutumlar1 boyutunda engelli yakinlari memnuniyeti (X(ort)=3,93) ile
ist diizeydedir. Egitimci ve tutumlar1 boyutunda engelli yakinlarinin memnuniyeti en

yiiksek puanla (X=4,1) ile ” Ozel egitim ve rehabilitasyon merkezinde hizmet veren
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hocalardan memnunum” maddesini, en diisiik puanla (X=3,78) “Engellimin kurulusa

uyum saglamasi i¢in yapilan yardimlardan memnunum” maddesini gostermislerdir.

Yonetici ve tutumlar1 boyutunda o6zel egitim ve rehabilitasyon
merkezlerinin algilanan hizmet kalitesi diizeyine iligkin engelli yakini memnuniyeti

ile ilgili bulgular Tablo 38’ de verilmektedir.

Tablo 38: Engelli Yakinlarinin Ozel Egitim ve Rehabilitasyon Merkezlerindeki

Memnuniyetine Iliskin Gériislerinin Dagilim

Madde No OLCEK MADDELERI X (ort) SS

Engellimin kurumdan en iyi sekilde

1. . .. 3,59 0,87
yararlanabilmesi i¢in yapilanlardan memnunum

2 Kisisel sorunlarimin ¢éztimiindeki yapilan 378 0,70
yardimlardan memnunum

3 Hizmet aldigim giin ve saat ayarlamalarindan 398 062
memnunum

4 Ozel egitim ve rehabilitasyon merkezinin 379 077

yonetiminden memnunum
TOPLAM

Ozel egitim ve rehabilitasyon merkezlerindeki miisteri memnuniyeti iliskin
yonetici ve tutumlari boyutunda engelli yakinlart memnuniyeti (X(ort)=3,79) ile
tist diizeydedir. Egitimci ve tutumlart boyutunda engelli yakinlarinin memnuniyeti en
yiikksek puanla (X=3,98) ile ” Hizmet aldigim giin ve saat ayarlamalarindan
memnunum” maddesini, en diisiik puanla (X=3,59) “Engellimin kurumdan en iyi

sekilde yararlanabilmesi i¢in yapilanlardan memnunum” maddesini gostermislerdir.

Mimari konum ve ulasim boyutunda 06zel egitim ve rehabilitasyon
merkezlerinin algilanan hizmet kalitesi diizeyine iligkin engelli yakint memnuniyeti

ile ilgili bulgular Tablo 39°da verilmektedir.
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Tablo 39: Engelli Yakinlarin Ozel Egitim ve Rehabilitasyon Merkezlerindeki

Memnuniyetine Iliskin Gériislerinin Dagilim

Madde No OLCEK MADDELERI X (ort) SS

1 Ozel egltflm ve rehabilitasyon merkezinin 402 03
ulagim hizmetinden memnunum

5 Ozel egitim ve rehabilitasyon merkezinin 330 11

fiziksel mekanindan memnunum
TOPLAM

Ozel egitim ve rehabilitasyon merkezlerindeki miisteri memnuniyeti iliskin
mimari konum ve ulasim boyutunda engelli yakinlar1 memnuniyeti (X(ort)=3,66)

ile st diizeydedir.

Arastirmanin ikinci problemi, “Engelli yakinlarinin 6zel egitim ve
rehabilitasyon merkezlerindeki miisteri memnuniyetleri arasinda cinsiyetlerine gore
anlamli fark var midir?” bigiminde belirlenmisti. Ikinci problemle ilgili engelli
yakinlarinin 6zel egitim ve rehabilitasyon merkezlerindeki miisteri memnuniyetleri
arasinda cinsiyetlerine durumlarina gore c¢oziimleme sonuglari Tablo 40’da

verilmektedir.

Tablo 40: Engelli Yakinlarimn Merkezlerdeki Miisteri Memnuniyetlerinin
Cinsiyete Gore Dagilim ve Mann-Whitney U Testi Sonuglari

Miisteri Memnuniyeti o
Cinsiyet N SiraOrt  SiraTop U P

Alt Boyutlar:
Kurumun aileye yonelik 1. Kadin 122 87,61  10689,00 3186 279
tutum ve sosyal faaliyetler 2. Erkek 58 96,57 5601,00 '
Egitimci ve tutumlart 1. Kadin 122 92,14 1124150 3337,5 477

. Erkek 58 87,04 5048,50

N

. Kadm 122 91,37 11147,00 3432 .708
. Erkek 58 88,67 5143,00

. Kadin 122 89,39  10905,00
. Erkek 58 92,84 5384,50

Y Onetici ve tutumlart

—_ (N =

Mimari konum ve ulagim 3402,5 .642

N

* P<.05 P degeri .05 degerinden kii¢iik oldugu zaman gruplar arasinda fark vardir, biiylikse fark yoktur.
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Cinsiyetlerine gore, 0zel egitim ve rehabilitasyon merkezlerinin miisteri
memnuniyeti saglama diizeyleri ile ilgili algilamalarina iliskin U testi sonuglari
verilmistir. Tablodaki veriler, miisteri memnuniyetinin kurumun aileye yonelik tutum
ve sosyal faaliyetler, egitimci ve tutumlari, yonetici ve tutumlari, mimari konum ve

ulasim olmak iizere dort boyutuna gore incelenmistir:

Tablo 40 incelendiginde 6zel egitim ve rehabilitasyon merkezlerinin miisteri
memnuniyeti saglama diizeyi, kurumun aileye yonelik tutum ve sosyal faaliyetler
boyutunda kadimlarin puan ortalamas1 X : 87,61; erkeklerin puan ortalamalari ise
X: 96,57 oldugu goriilmektedir. Kadin ve erkeklerin puan ortalamalari arasindaki U
degeri 3186 olarak hesaplanmistir. U testi sonucuna gore anlamlilik diizeyi .279
olarak hesaplanmistir. Dolayisiyla bu sonu¢ P<.05 diizeyinde anlamli bir farklilik
bulunmamistir. Yani 06zel egitim ve rehabilitasyon merkezlerinin  misteri
memnuniyeti diizeyi, kurumun aileye yonelik tutum ve sosyal faaliyetler boyutunda,

cinsiyete gore farklilik gostermemektedir.

Cinsiyete gore oOzel egitim ve rehabilitasyon merkezlerinin miisteri
memnuniyeti saglama diizeyi, egitimci ve tutumlari boyutunda kadinlarin puan
ortalamast X : 92,14; erkeklerin puan ortalamalar1 ise X: 87,04 oldugu
gorilmektedir. Kadin ve erkeklerin puan ortalamalar1 arasindaki U degeri 3337,5
olarak hesaplanmigtir. U testi sonucuna gore anlamlilik diizeyi .477 olarak
hesaplanmistir. Dolayisiyla bu sonu¢ P<.05 diizeyinde anlamsiz bulunmustur. Yani
0zel egitim ve rehabilitasyon merkezlerinin miisteri memnuniyeti diizeyi, egitimci ve

tutumlar1 boyutunda, cinsiyete gore farklilik gostermemektedir.

Yonetici ve tutumlar1 boyutuna gore Tablo 40 incelendiginde 6zel egitim ve
rehabilitasyon merkezlerinin miisteri memnuniyeti saglama diizeyi, yonetici ve
tutumlar1 boyutunda kadinlarin puan ortalamast X : 91,37; erkeklerin puan
ortalamalar1 ise X: 88,67 oldugu goriilmektedir. Kadin ve erkeklerin puan
ortalamalari arasindaki U degeri 3432 olarak hesaplanmistir. U testi sonucuna gore
anlamlilik diizeyi .708 olarak hesaplanmistir. Dolayistyla bu sonu¢ P<.05 diizeyinde

anlamsiz bulunmustur. Yani 6zel egitim ve rehabilitasyon merkezlerinin miisteri
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memnuniyeti diizeyi, yOnetici ve tutumlari boyutunda, cinsiyete gore farklilik

gostermemektedir.

Tablo 40 incelendiginde 6zel egitim ve rehabilitasyon merkezlerinin miisteri
memnuniyeti saglama diizeyi, mimari konum ve ulasim boyutunda kadinlarin
puan ortalamast X : 89,39; erkeklerin puan ortalamalar1 ise X: 92,84 oldugu
goriilmektedir. Kadin ve erkeklerin puan ortalamalari arasindaki U degeri 3402,5
olarak hesaplanmigtir. U testi sonucuna goére anlamlilik diizeyi .642 olarak
hesaplanmaistir. Dolayisiyla bu sonu¢ P<.05 diizeyinde anlamsiz bulunmustur. Yani
0zel egitim ve rehabilitasyon merkezlerinin miisteri memnuniyeti diizeyi, yonetici ve

tutumlar1 boyutunda, cinsiyete gore farklilik gostermemektedir.

Arastirmanin  {iglinci problemi, “Engelli yakinlarinin 6zel egitim ve
rehabilitasyon  merkezlerindeki  miisteri memnuniyetleri arasinda  hizmet

memnuniyetine gore anlamli fark var midir?”” bi¢iminde belirlenmisti.

Ucgiincii problemle ilgili Engelli yakinlarmin 6zel egitim ve rehabilitasyon
merkezlerindeki miisteri memnuniyetleri arasinda alinan hizmet memnuniyetine

durumlarina gére ¢oziimleme sonuglar1 Tablo 41°de verilmektedir.

Tablo 41: Engelli Yakinlarimin Ozel Egitim ve Rehabilitasyon Merkezlerindeki
Miisteri Memnuniyetlerinin Alinan Hizmet Memnuniyetine Gore Dagilimi ve

Mann-Whitney U Testi Sonuclari

Miisteri Memnuniyeti  Hjzmet

N SiraOrt SiraTop U

Alt Boyutlan Memnuniyeti

Kurumun aileye yonelik 1. Memnun 164 96,58 15839,00 3150 000*

tutum ve sosyal faaliyetler 2. Memnun degil 16 28,19 451,00 o

Egitimci ve tutumlart 1. Memniin . . 97,46 15383,50 170,5 .000*
2. Memnun degil 16 19,16 306,50

Y Onetici ve tutumlari 1. Memnun ] 164 97,77 16034,50 119,5 .000*
2. Memnun degil 16 15,97 255,50

Mimari konum ve ulagim 1. Memnun ) 164 94,85 15555,00 599,0 *
2. Memnun degil 16 45,94 45,94 .000

* P<.05 P degeri .05 degerinden kii¢lik oldugu zaman gruplar arasinda fark vardir, biiyiikse fark yoktur.
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Tablo 41°de engelli yakinlarinin hizmet memnuniyetine gore, 6zel egitim ve
rehabilitasyon merkezlerinin miisteri memnuniyeti saglama diizeyleri ile ilgili
algilamalarina iliskin U testi sonuglart verilmistir. Tablodaki veriler, miisteri
memnuniyetinin kurumun aileye yonelik tutum ve sosyal faaliyetler, egitimci ve
tutumlari, yonetici ve tutumlari, mimari konum ve ulagim olmak iizere dort boyutuna

gore incelenmistir:

Hizmet memnuniyetine dagilim incelendiginde, 6zel egitim ve rehabilitasyon
merkezlerinin miisteri memnuniyeti saglama diizeyi, kurumun aileye yonelik tutum
ve sosyal faaliyetler boyutunda memnun olanlarin puan ortalamas: X : 96,58;
memnun degilim puan ortalamalar1 ise X: 28,19 oldugu goriilmektedir. Ozel egitim
ve rehabilitasyon merkezlerinden alinan hizmetlerin memnuniyeti, memnunum ya da
memnun degilim diyen gruplar arasinda olusan bu farkin anlamliligini test etmek icin
yapilan U testi sonucunda (U=315,00, p=.00) P<.05 diizeyinde gruplar arasinda
hizmet memnuniyetinin farklilastig1 gortilmektedir. Verilen hizmetten memnunum
diyen engelli yakilarmin Ozel egitim ve rehabilitasyon merkezlerinden alman

hizmetlerin memnuniyetine iligkin algilarinin daha olumlu oldugu anlagilmaktadir.

Tablo 41 incelendiginde 6zel egitim ve rehabilitasyon merkezlerinin miisteri
memnuniyeti saglama diizeyi, egitimci ve tutumlar: boyutunda memnun olanlarin
puan ortalamas1 X : 97,46; memnun degilim puan ortalamalar1 ise X: 19,16 oldugu
goriilmektedir. Ozel egitim ve rehabilitasyon merkezlerinden alinan hizmetlerin
memnuniyeti, memnunum ya da memnun degilim diyen gruplar arasinda olusan bu
farkin anlamliligini test etmek igin yapilan U testi sonucunda (U=170,50, p=.00)
P<.05 diizeyinde gruplar arasinda hizmet memnuniyetinin farklilastig1 goriilmektedir.
Verilen hizmetten memnunum diyen engelli yakinlarmin 06zel egitim ve
rehabilitasyon merkezlerinden alinan hizmetlerin memnuniyetine iligskin algilarinin

daha olumlu oldugu anlagilmaktadir.

Yonetici ve tutumlari boyutunda 6zel egitim ve rehabilitasyon merkezlerinin
miisteri memnuniyeti saglama diizeyi, yonetici ve tutumlar1 boyutunda memnun
olanlarin puan ortalamast X : 97,77; memnun degilim puan ortalamalar ise X:

15,97 oldugu goriilmektedir. Ozel egitim ve rehabilitasyon merkezlerinden alinan



102

hizmetlerin memnuniyeti, memnunum ya da memnun degilim diyen gruplar arasinda
olusan bu farkin anlamliligini test etmek i¢in yapilan U testi sonucunda (U=119,50
p=.00) P<.05 diizeyinde gruplar arasinda hizmet memnuniyetinin farklilastigi
gorilmektedir. Verilen hizmetten memnunum diyen engelli yakinlarinin 6zel egitim
ve rehabilitasyon merkezlerinden alinan hizmetlerin  memnuniyetine iligskin

algilarinin daha olumlu oldugu anlagilmaktadir.

Dérdiincii boyut olan mimari konum ve ulagim, 6zel egitim ve rehabilitasyon
merkezlerinin miisteri memnuniyeti saglama diizeyi, mimari konum ve ulasim
boyutunda memnun olanlarin puan ortalamas: X : 94,85; memnun degilim puan
ortalamalar1 ise X: 45,94 oldugu goriilmektedir. Ozel egitim ve rehabilitasyon
merkezlerinden alinan hizmetlerin memnuniyeti, memnunum ya da memnun degilim
diyen gruplar arasinda olusan bu farkin anlamliligini test etmek i¢in yapilan U testi
sonucunda (U=599,00, p=.00) P<.05 diizeyinde gruplar arasinda hizmet
memnuniyetinin farklilastigi goriilmektedir. Verilen hizmetten memnunum diyen
engelli yakinlarinin 6zel egitim ve rehabilitasyon merkezlerinden alinan hizmetlerin

memnuniyetine iligkin algilarinin daha olumlu oldugu anlasilmaktadir.

Arastirmanin dordiincii problemi, “Engelli yakinlarinin 6zel egitim ve
rehabilitasyon merkezlerindeki miisteri memnuniyetleri arasinda egitim durumuna

gore anlamli fark var midir?” bigiminde belirlenmistir.

Ozel egitim ve rehabilitasyon merkezlerindeki miisteri memnuniyetine iliskin

engelli yakinlarinin egitim durumuna gore dagilimi Tablo 41°de verilmektedir.
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Tablo 42: Engelli Yakinlarmin Ozel Egitim ve Rehabilitasyon Merkezlerindeki

Miisteri Memnuniyetine Iliskin Gériislerinin Egitim Durumlarina Gore

Dagilim
ALT EGITIM
BOYUTLAR DURUMU n SiraOrt
1. alt boyut Okuryazar degil 9 125,11
Okuryazar 11 132,14
[lkokul 73 75,42
Ortaokul 19 88,74
Lise 34 109,53
Universite 34 82,21
Toplam 180
2. alt boyut Okuryazar degil 9 97,11
Okuryazar 11 98,59
Tlkokul 73 86,65
Ortaokul 19 89,42
Lise 34 93,34
Universite 34 92,16
Toplam 180
3. alt boyut Okuryazar degil 9 105,00
Okuryazar 11 111,77
Ilkokul 73 84,27
Ortaokul 19 85,89
Lise 34 94,54
Universite 34 91,69
Toplam 180
4. alt boyut Okuryazar degil 9 108,83
Okuryazar 11 116,36
Tlkokul 73 85,39
Ortaokul 19 93,45
Lise 34 94,65
Universite 34 82,46
Toplam 180

Engelli yakinlari; 6zel egitim ve rehabilitasyon merkezlerindeki miisteri
memnuniyetine iligskin goriislerinde, egitim durumlarina gére okur yazar grubunda
yer alanlar diger gruplardakilere gore daha yiiksek ortalama puanlarla goriis

bildirmislerdir. Yani memnuniyet seviyeleri daha yiiksektir.
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Ozel egitim ve rehabilitasyon merkezlerindeki miisteri memnuniyetine iliskin
goriisleri arasinda egitim durumlarina gore fark olup olmadigini belirlemek igin

yapilan Kruskal Wallis H sonuglar1 Tablo 43’de verilmektedir.

Tablo 43: Engelli Yakinlarimin Ozel Egitim ve Rehabilitasyon Merkezlerindeki
Miisteri Memnuniyetine Iliskin Gériislerinin Egitim Durumlarina Gore

Kruskal Wallis H Sonug¢lar:

EGITIM DURUMU SD X2 Onem
Denetimi
Kurum ve Aile 5 P =.000
22,723
Fark Onemli
Egitimci 5 P=.937
1,280
Fark Onemsiz
Yonetici 5 P =.386
5,250
Fark Onemsiz
Konum 5 pP=.216
7,057

Fark Onemsiz

Kurumun aileye yonelik tutum ve sosyal faaliyetler boyutunda egitim
durumlarma gore engelli yakinlarinin 6zel egitim ve rehabilitasyon merkezinden
memnuniyet diizeyine iligkin goriisleri arasinda P< .05 diizeyinde anlaml1 bir farkin

oldugu anlasilmaktadir. Diger alt boyutlarda bu fark anlamli bulunmamastir.

Egitim durumlarina gore 6zel egitim ve rehabilitasyon merkezlerindeki
miisteri memnuniyetine iliskin goriisleri arasinda farkin hangi gruplar arasinda
oldugunu belirlemek i¢in yapilan anlamlhilik istatistigi sonuglart Tablo 44’de

verilmektedir.
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Tablo 44: Engelli Yakinlarmin Ozel Egitim ve Rehabilitasyon Merkezlerindeki
Miisteri Memnuniyetine Mliskin Gériislerinin Egitim Durumlarina Gore

Anlamhilik Coziimlemesi Sonuclari

Egitim Egitim Ortalama Onem

Kaynak durumu Durumu Fark Denetimi
Okuryazar Ilkokul 1.23 P=.003
Kurum ve Aile Lise Ilkokul 0.72 P=.01
Okuryazar Universite 1.8 P=.027

Egitim durumlarma gore anlamhilik ¢oziimlemesindeki bulgulara gore, dort
alt boyutta egitim durumlarina gore 6zel egitim ve rehabilitasyon merkezlerindeki
miisteri memnuniyetine iliskin goriislerinde sadece Kurum ve Aile alt boyutunda
belirlenen gruplar arasinda P<.05 diizeyinde anlamli bir farkin oldugu goriilmektedir.
Bu boyutta okuryazar olanlar ilkokul ve iiniversite mezunlarina gore, lise mezunu
olanlarda ilkokul mezunu olanlara gore rehabilitasyon merkezinin vermis oldugu
hizmet memnuniyeti diizeylerine iliskin goriislerinin daha olumlu oldugu

gorilmektedir. Diger 3 alt boyutta ise anlamli bir fark yoktur.

Arastirmanin besinci problemi, “Engelli yakinlarimin 6zel egitim ve
rehabilitasyon merkezlerindeki miisteri memnuniyetleri arasinda mesleklerine gore

anlamli fark var midir?” bigiminde belirlenmistir.

Ozel egitim ve rehabilitasyon merkezlerindeki miisteri memnuniyetine iliskin

engelli yakinlarinin mesleklere gore dagilimi Tablo 45°de verilmektedir.
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Tablo 45: Engelli Yakinlarmin Ozel Egitim ve Rehabilitasyon Merkezlerindeki

Miisteri Memnuniyetine Iliskin Goriislerinin Mesleklerine Gore Dagilhim

ALT
BOYUTLAR MESLEK N SiraOrt
Ev hanimi 95 87,58
Ozel sektor 39 94,06
Kurum ve Aile Kamu sektori 26 101,19
Emekli 17 74,91
Ogrenci 3 132,17
Toplam 180
Ev hanim 95 88,98
Ozel sektor 39 82,83
Egitimei Kamu sektori 26 111,25
Emekli 17 84,85
Ogrenci 3 90,50
Toplam 180
Ev hanimi 95 91,51
Ozel sektor 39 80,81
Yénetici Kamu sektori 26 107,56
Emekli 17 82,12
Ogrenci 3 84,17
Toplam 180
Ev hanim1 95 91,57
Ozel sektor 39 91,14
Kamu sektori 26 90,77
Konum )
Emekli 17 83,68
Ogrenci 3 84,50
Toplam 180

Ozel egitim ve rehabilitasyon merkezlerindeki miisteri memnuniyetine iliskin

engelli yakinlarinin mesleklerine gore dagilimi Tablo 45°te verilmistir.

Engelli yakinlari; 6zel egitim ve rehabilitasyon merkezlerindeki miisteri
memnuniyetine iligskin goriislerinde, mesleklerine gore kamu sektorii ve ev hanimi
grubunda yer alanlar diger gruplardakilere gore daha yiiksek ortalama puanlarla

goriis bildirmislerdir. Yani memnuniyet seviyeleri daha yiiksektir.
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Ozel egitim ve rehabilitasyon merkezlerindeki miisteri memnuniyetine iliskin
goriisleri arasinda mesleklerine gore fark olup olmadigini belirlemek icin yapilan

Kruskal Wallis H sonuglar1 Tablo 46°da verilmektedir.

Tablo 46: Engelli Yakinlarimin Ozel Egitim ve Rehabilitasyon Merkezlerindeki
Miisteri Memnuniyetine iliskin Goriislerinin Mesleklerine Gére Kruskal Wallis

H Sonuclar

Onem

MESLEK SD NG _
Denetimi

Kurum ve Aile 4,00 5,068 P =0,281

Fark
Onemsiz
Egitimci 4,00 7,055 P=0,133

) Fark
Onemsiz

Yonetici 4,00 6,194 P=0,185

) Fark
Onemsiz

Konum 4,00 0476 P=0,976

) Fark
Onemsiz

Mesleklerine gore engelli yakinlarinin 6zel egitim ve rehabilitasyon
merkezinden memnuniyet diizeyine iliskin goriisleri arasinda P< .05 diizeyinde

anlamli bir farkin olmadig1 anlasilmaktadir.

Aragtirmanin altinci1  problemi, “Engelli yakinlarimin 06zel egitim ve
rehabilitasyon merkezlerindeki miisteri memnuniyetleri arasinda aylik gelirlerine

gore anlamli fark var midir?” bigiminde belirlenmistir.

Ozel egitim ve rehabilitasyon merkezlerindeki miisteri memnuniyetine iliskin

engelli yakinlarinin aylik gelirlerine gére dagilimi Tablo 47°de verilmektedir.
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Tablo 47: Engelli Yakinlarmin Ozel Egitim ve Rehabilitasyon Merkezlerindeki

Miisteri Memnuniyetine fliskin Goriislerinin Aylik Gelirlerine Gore Dagilim

ALT
BOYUTLAR AYLIK GELIR n SiraOrt
501-1000 tl 29 100,67
1001-1500 tl 50 87,34
. 1501-2000 tl 18 93,31
Kurum ve Aile
2001-2500 tl 42 85,36
2501 ve tizeri 41 91,20
Toplam 180
501-1000 tl 29 82,29
1001-1500 tl 50 87,65
e 1501-2000 tl 18 98,86
Egitimcei
2001-2500 tl 42 83,57
2501 ve uzeri 41 103,21
Toplam 180
501-1000 tl 29 92,05
1001-1500 tl 50 77,90
Y o6netici 1501-2000 tl 18 100,39
2001-2500 tl 42 85,93
2501 ve tizeri 41 105,11
Toplam 180
501-1000 tl 29 109,67
1001-1500 tl 50 78,93
1501-2000 tl 18 97,83
Konum
2001-2500 tl 42 83,48
2501 ve tizeri 41 95,02
Toplam 180

Ozel egitim ve rehabilitasyon merkezlerindeki miisteri memnuniyetine iliskin

engelli yakinlarinin aylik gelirlerine gore dagilimi Tablo 47°de verilmistir.

Engelli yakinlari; 6zel egitim ve rehabilitasyon merkezlerindeki miisteri
memnuniyetine iligkin gériislerinde, aylik gelirlerine gére 501-1000 TL ile 2501 ve
tizeri grubunda yer alanlar diger gruplardakilere gore daha yiiksek ortalama puanlarla

goriis bildirmislerdir. Yani memnuniyet seviyeleri daha yiiksektir.
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Ozel egitim ve rehabilitasyon merkezlerindeki miisteri memnuniyetine iliskin
goriisleri arasinda aylik gelirlerine gore fark olup olmadigini belirlemek i¢in yapilan

Kruskal Wallis H sonuglari Tablo 48’de verilmektedir.

Tablo 48: Engelli Yakinlarimin Ozel Egitim ve Rehabilitasyon Merkezlerindeki
Miisteri Memnuniyetine Iliskin Goriislerinin Aylik Gelirlerine Gore Kruskal
Wallis H Sonugclar:

Onem

. 2
AYLIK GELIR SD X Denetimi

Kurum ve Aile 4 P=0,777

1,773
Fark
Onemsiz

Egitimci 4 P=0,194

6,067

) Fark
Onemsiz

Yonetici 4 P =0,052

9,505

) Fark
Onemsiz

Konum 4 P =0,050

9,832

) Fark
Onemsiz

Aylik gelirlerine gore engelli yakinlarinin 6zel egitim ve rehabilitasyon
merkezinden memnuniyet diizeyine iliskin goriisleri arasinda P< .05 diizeyinde

anlamli bir farkin olmadig1 anlasilmaktadir.
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Aragtirmanin altinc1  problemi, “Engelli yakinlarinin 6zel egitim ve
rehabilitasyon merkezlerindeki miisteri memnuniyetleri arasinda 6zel egitim hizmeti

alma siirelerine gore anlamli fark var midir?” bigiminde belirlenmistir.

Ozel egitim ve rehabilitasyon merkezlerindeki miisteri memnuniyetine iliskin
engelli yakinlariin 6zel egitim hizmeti alma siirelerine gore dagilimi Tablo 49°da

verilmektedir.

Tablo 49: Engelli Yakinlarinin Ozel Egitim ve Rehabilitasyon Merkezlerindeki

Miisteri Memnuniyetine Iliskin Gériislerinin Ozel Egitim Alma Siiresine Gore

Dagilim
ALT OZEL EGITIM
BOYUTLAR SURESI n SiraOrt
1 yil 10 67,25
2 yil 7 98,64
Kurum ve Aile 3 yil 8 122,19
4 yil ve lizeri 155 90,00
Toplam 180
1 yil 10 97,75
2 yil 7 125,79
Egitimci 3yl 8 117,69
4 yil ve tizeri 155 87,04
Toplam 180
1yl 10 105,00
2yl 7 116,93
Y Onetici 3yl 8 81,13
4 y1l ve tlizeri 155 88,85
Toplam 180
1 yil 10 101,50
2yl 7 120,07
Konum 3yl 8 134,75
4 y1l ve tlizeri 155 86,17

Toplam 180
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Engelli yakinlari; 6zel egitim ve rehabilitasyon merkezlerindeki miisteri
memnuniyetine iligkin goriislerinde, egitim alma siirelerine gore 2yil ve 3yil
grubunda yer alanlar diger gruplardakilere gore daha yiliksek ortalama puanlarla

goriis bildirmislerdir. Yani memnuniyet seviyeleri daha yiiksektir.

Ozel egitim ve rehabilitasyon merkezlerindeki miisteri memnuniyetine iliskin
goriigleri arasinda 6zel egitim siirelerine gore fark olup olmadigini belirlemek i¢in

yapilan Kruskal Wallis H sonuglar1 Tablo 50’de verilmektedir.

Tablo 50: Engelli Yakinlarinin Ozel Egitim ve Rehabilitasyon Merkezlerindeki
Miisteri Memnuniyetine iliskin Gériislerinin Ozel Egitim Siirelerine Gore

Kruskal Wallis H Sonuglar:

AYLIK GELIR SD NG Onem
Denetimi

Kurum ve Aile 3 P =0,159

5,179
Fark

Onemsiz

Egitimci 3 P =0,038

8,424
Fark

Onemli

Yonetici 3 P=0,264

3,976
Fark

Onemsiz

Konum 3 P =0,007

11,994

"Fark
Onemli

Kurumun egitimei ve tutumlari boyutu ile mimari konum ve ulagim
boyutunda 06zel egitim alma siirelerine gore engelli yakinlarinin 6zel egitim ve

rehabilitasyon merkezinden memnuniyet diizeyine iliskin goriisleri arasinda P< .05
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diizeyinde anlamli bir farkin oldugu anlasilmaktadir. Diger alt boyutlarda bu fark

anlamli bulunmamastir.

Egitim siirelerine gore 6zel egitim ve rehabilitasyon merkezlerindeki miisteri
memnuniyetine iliskin goriisleri arasinda farkin hangi gruplar arasinda oldugunu

belirlemek i¢in yapilan anlamlilik istatistigi sonuglar1 Tablo 51°de verilmektedir.

Tablo 51: Engelli Yakinlarinin Ozel Egitim ve Rehabilitasyon Merkezlerindeki
Miisteri Memnuniyetine Iliskin Gériislerinin Ozel Egitim Siirelerine Gore

Anlamhlik Co6ziimlemesi Sonuclari

Ortalama Onem

Kaynak Ozel Egitim Siiresi Ozel Egitim Siiresi Fark Denetimi

Konum 3yl 4 y1l ve lizeri 0,53 P=.050

Tablo 51°deki bulgulara gore, dort alt boyutta 6zel egitim stirelerine gore dzel
egitim ve rehabilitasyon merkezlerindeki miisteri memnuniyetine iligkin goriislerinde
egitimci ve tutumlarina bakildiginda iki yildir egitim alanlarin diger yillarda egitim
alanlara gére memnuniyet diizeyleri daha yiiksektir. Dordiincii boyutta 3 yildir egitim
alanlarin 4 yil ve iizeri egitim alanlara gore rehabilitasyon merkezinin vermis oldugu
hizmet memnuniyeti diizeylerine iliskin goriislerinin daha olumlu oldugu

goriilmektedir. Diger 3 alt boyutta ise anlaml bir fark yoktur.

Arastirmanin yedinci problemi, “Engelli yakinlariin o6zel egitim ve
rehabilitasyon merkezlerindeki miisteri memnuniyetleri arasinda 6zel egitim ve
rehabilitasyon merkezine gonderme amacina gore anlamli fark var midir?” bigiminde

belirlenmistir.

Ozel egitim ve rehabilitasyon merkezlerindeki miisteri memnuniyetine iliskin

engelli yakinlariin aylik gelirlerine gore dagilimi Tablo 52°de verilmektedir.



113

Tablo 52: Engelli Yakinlarmin Ozel Egitim ve Rehabilitasyon Merkezlerindeki

Miisteri Memnuniyetine Mliskin Gériislerinin Gonderme Amacina Gore

Dagilim
ALT )
BOYUTLAR GONDERME AMACI N SiraOrt
Egitim almasi 116 90,27
Topluma uyum saglamasi 19 116,50
Kurum ve Aile  Fiziksel kapasitesinin
artmast 45 80,12
Toplam 180
Egitim almasi 116 92,25
Topluma uyum saglamasi 19 85,71
Egitimci Fiziksel kapasitesinin
artmast 45 88,02
Toplam 180
Egitim almasi 116 90,76
Topluma uyum saglamasi 19 82,11
Y onetici Fiziksel kapasitesinin
artmasi 45 93,37
Toplam 180
Egitim almasi 116 89,97
Topluma uyum saglamasi 19 106,61
Konum Fiziksel kapasitesinin
artmast 45 85,06
Toplam 180

Ozel egitim ve rehabilitasyon merkezlerindeki miisteri memnuniyetine iliskin
engelli yakinlarinin 6zel egitim alma siirelerine gore dagilimi Tablo 52°de
verilmistir. Engelli yakinlari; 6zel egitim ve rehabilitasyon merkezlerindeki miisteri
memnuniyetine iliskin goriislerinde, génderme amacina gore egitim almasi ile
topluma uyum saglamasi grubunda yer alanlar diger gruplardakilere gore daha
yiiksek ortalama puanlarla goriis bildirmislerdir. Yani memnuniyet seviyeleri daha

yiiksektir.
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Ozel egitim ve rehabilitasyon merkezlerindeki miisteri memnuniyetine iliskin
goriisleri arasinda gonderme amacina gore fark olup olmadigini belirlemek icin

yapilan Kruskal Wallis H sonuglar1 Tablo 53’te verilmektedir.

Tablo 53: Engelli Yakinlarimin Ozel Egitim ve Rehabilitasyon Merkezlerindeki
Miisteri Memnuniyetine iliskin Goriislerinin Gonderme Amacina Gore Kruskal

Wallis H Sonuglar:

GONDERME AMACI SD NG Onem
Denetimi
Kurum ve Aile 2 P=.037
6,574
Fark Onemli
Egitimci 2 P=.768
0,528
Fark Onemsiz
Yonetici 2 P =.657
0,841
Fark Onemsiz
Konum 2 P =.233
2,915

Fark Onemsiz

Gonderme amacina gore Kruskal Wallis H sonuglari incelendiginde kurum ve
aile boyutunda gonderme amaglarina goére engelli yakinlarmin 6zel egitim ve
rehabilitasyon merkezinden memnuniyet diizeyine iliskin gortsleri arasinda P< .05
diizeyinde anlamli bir farkin oldugu anlasilmaktadir. Diger alt boyutlarda bu fark

anlamli bulunmamustir.

Gonderme amacia gore Ozel egitim ve rehabilitasyon merkezlerindeki
miisteri memnuniyetine iliskin goriisleri arasinda farkin hangi gruplar arasinda
oldugunu belirlemek i¢in yapilan anlamlilik istatistigi sonuglart Tablo 54°te

verilmektedir.
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Tablo 54: Engelli Yakinlarmin Ozel Egitim ve Rehabilitasyon Merkezlerindeki
Miisteri Memnuniyetine Mliskin Gériislerinin Gonderme Amacina Gore

Anlamhlik Coziimlemesi Sonuclari

Ortalama Onem

Kaynak  Ozel Egitim Siiresi Ozel Egitim Siiresi Eark Denetimi
Kuru_m Topluma uyum Fiziksel kapasitesinin 0,80 P= 017
ve Aile artmast

Gonderme amacina gore anlamlilik bulgularina goére, dort alt boyutta 6zel
egitime gonderme amacina gore Ozel egitim ve rehabilitasyon merkezlerindeki
miisteri memnuniyetine iliskin goriislerinde sadece Kurum ve aile alt boyutunda
belirlenen gruplar arasinda P<.05 diizeyinde anlamli bir farkin oldugu goriilmektedir.
Bu boyutta topluma uyum saglamasi i¢in gonderenlerin, fiziksel kapasitesinin
artmasi i¢in gonderenlere gore rehabilitasyon merkezinin vermis oldugu hizmet
memnuniyeti diizeylerine iliskin gorlislerinin daha olumlu oldugu goriilmektedir.

Diger 3 alt boyutta ise anlamli bir fark yoktur.

Arastirmanin sekizinci problemi, “Engelli yakinlarinin 6zel egitim ve
rehabilitasyon merkezlerindeki miisteri memnuniyetleri arasinda hanede yasayan

birey sayisina gore anlamli fark var midir?” biciminde belirlenmistir.

Ozel egitim ve rehabilitasyon merkezlerindeki miisteri memnuniyetine iliskin

engelli yakinlarinin hanedeki birey sayisina gore dagilimi Tablo 55°te verilmektedir.
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Tablo 55: Engelli Yakinlarmin Ozel Egitim ve Rehabilitasyon Merkezlerindeki

Miisteri Memnuniyetine Iliskin Gériislerinin Ailedeki Birey Sayisina Gore

Dagilim
ALT BIREY
BOYUTLAR SAYISI n SiraOrt
1 2 22,75
2 8 78,44
3 54 81,21
Kurumve 4 78 95,12
Aile 5 25 121,20
6 9 44,56
7 4 95,38
Toplam 180
1 2 50,00
2 8 74,63
3 54 89,90
Egitimci 4 8 92,74
5 25 93,90
6 9 88,33
7 4 90,50
Toplam 180
1 2 68,50
2 8 68,56
3 54 93,81
v .. 4 78 84,74
Y oOnetici 5 o5 106.78
6 9 100,22
4 89,38
Toplam 180
1 2 88,50
2 8 69,06
3 54 79,16
4 78 90,87
Konum
5 25 111,92
6 9 101,78
4 121,00

Toplam 180
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Ozel egitim ve rehabilitasyon merkezlerindeki miisteri memnuniyetine iliskin
engelli yakinlarimin ailede yasayan birey sayisina gore dagilimi Tablo 55°te

verilmigtir.

Engelli yakinlari; 6zel egitim ve rehabilitasyon merkezlerindeki miisteri
memnuniyetine iliskin goriislerinde, birey sayisina gore 5 kisi ve 7 kisi yasayanlar
grubunda yer alanlar diger gruplardakilere gore daha yiiksek ortalama puanlarla

goriis bildirmislerdir. Yani memnuniyet seviyeleri daha yiiksektir.

Ozel egitim ve rehabilitasyon merkezlerindeki miisteri memnuniyetine iliskin
gorlsleri arasinda birey sayisina gore fark olup olmadigini belirlemek i¢in yapilan

Kruskal Wallis H sonuclar1 Tablo 56°da verilmektedir.

Tablo 56: Engelli Yakinlarinin Ozel Egitim ve Rehabilitasyon Merkezlerindeki
Miisteri Memnuniyetine Iliskin Gériislerinin Birey Sayisina Gore Kruskal

Wallis H Sonuglar:

BIiREY SAYISI SD X2 Onem
Denetimi
Kurum ve Aile 6 P =.001
22,037
Fark Onemli
Egitimci 6 P=.810
2,990
Fark Onemsiz
Yonetici 6 P=.270
7,587
Fark Onemsiz
Konum 6 P =.052
12,493

Fark Onemsiz

Kurum ve aile boyutunda birey sayisina gore engelli yakinlarinin 6zel egitim

ve rehabilitasyon merkezinden memnuniyet diizeyine iliskin goriisleri arasinda P<
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.05 diizeyinde anlaml1 bir farkin oldugu anlasilmaktadir. Diger alt boyutlarda bu fark

anlamli bulunmamastir.

Birey sayisina gore 6zel egitim ve rehabilitasyon merkezlerindeki miisteri
memnuniyetine iliskin goriisleri arasinda farkin hangi gruplar arasinda oldugunu

belirlemek i¢in yapilan anlamlilik istatistigi sonuglart Tablo 57°de verilmektedir.

Tablo 57: Engelli Yakinlarinin Ozel Egitim ve Rehabilitasyon Merkezlerindeki
Miisteri Memnuniyetine flisgkin Goriislerinin Birey Sayisina Gére Anlamhlik

Coziimlemesi Sonuclari

. . Ortalama Onem
Kaynak Birey Sayisi Birey Sayisi Fark Denetimi
Kurum 5 kisi 3 kisi 0,8 P=.024
ve Aile 5 kisi 6 kisi 1,54 P=.003

Bulgulara gore, dort alt boyutta ailede yasayan birey sayisina gore 6zel egitim
ve rehabilitasyon merkezlerindeki miisteri memnuniyetine iliskin goriislerinde sadece
kurumun aileye yonelik tutumu ve sosyal faaliyetler alt boyutunda belirlenen gruplar
arasinda P<.05 diizeyinde anlamli bir farkin oldugu goriilmektedir. Bu boyutta 5 kisi
yasayanlarin, 3 kisi yasayanlara ve 5 kisi yasayanlarin, 6 kisi yasayanlara gore
rehabilitasyon merkezinin vermis oldugu hizmet memnuniyeti diizeylerine iliskin
goriislerinin daha olumlu oldugu goriilmektedir. Diger 3 alt boyutta ise anlamli bir

fark yoktur.

Arastirmanin dokuzuncu problemi, “Engelli yakinlarinin 6zel egitim ve
rehabilitasyon merkezlerindeki miisteri memnuniyetleri arasinda yasam siiresine gore

anlamli fark var midir?”” bi¢ciminde belirlenmistir.

Ozel egitim ve rehabilitasyon merkezlerindeki miisteri memnuniyetine iliskin

engelli yakinlarinin hanedeki birey sayisina gore dagilimi Tablo 58°de verilmektedir.
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Tablo 58: Engelli Yakinlarimin Ozel Egitim ve Rehabilitasyon Merkezlerindeki

Miisteri Memnuniyetine Iliskin Goriislerinin Yasam Siiresine Gore Dagilim

ALT YASAM
BOYUTLAR SURESI n SiraOrt
Dogdugumdan
beri 71 89,15
1-5y1l 12 77,42
Kurum ve Aile  6-10 y1l 38 101,51
11-15 y1l 22 96,91
16 yildan fazla 37 82,22
Toplam 180
Dogdugumdan
beri 71 72,75
1-5y1l 12 115,42
Egitimci 6-10 yil 38 96,46
11-15 y1l 22 105,27
16 yildan fazla 37 101,57
Toplam 180
Dogdugumdan
beri 71 77,59
1-5yil 12 77,96
Yonetici 6-10 yil 38 105,57
11-15 y1l 22 90,36
16 yildan fazla 37 103,95
Toplam 180
Dogdugumdan
beri 71 85,20
1-5yil 12 61,00
Konum 6-10 y1l 38 104,38
11-15 y1l 22 91,64
16 yildan fazla 37 95,31
Toplam 180

Ozel egitim ve rehabilitasyon merkezlerindeki miisteri memnuniyetine iliskin
engelli yakinlarinin Mugla’daki yasama siirelerine gore dagilimi Tablo 58’de

verilmigtir.

Engelli yakinlari; 6zel egitim ve rehabilitasyon merkezlerindeki miisteri

memnuniyetine iliskin gorlislerinde, Mugla’da yasama siiresine gore 6-10 yildir
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Mugla’da yasayanlar grubunda yer alanlar diger gruplardakilere gére daha yiiksek

ortalama puanlarla goriis bildirmiglerdir. Yani memnuniyet seviyeleri daha yiiksektir.

Ozel egitim ve rehabilitasyon merkezlerindeki miisteri memnuniyetine iliskin

gorisleri arasinda yasama siiresine gore fark olup olmadigini belirlemek i¢in yapilan

Kruskal Wallis H sonuclar1 Tablo 59°da verilmektedir.

Tablo 59: Engelli Yakinlarinin Ozel Egitim ve Rehabilitasyon Merkezlerindeki

Miisteri Memnuniyetine Mliskin Gériislerinin Yasama Siiresine Gore Kruskal

Wallis H Sonuglar:

YASAM SURESI SD NG Onem
Denetimi
Kurum ve Aile 4 P = .433
3,803
Fark Onemsiz
Egitimci 4 P =.000
20,048
Fark Onemli
Yonetici 4 P =.007
14,227
Fark Onemli
Konum 4 pP=.51
9,561

Fark Onemsiz

Egitimci ve tutumlart ile yonetici ve tutumlari boyutunda anlaml bir farklilik

vardir. Yonetici ve tutumlari boyutunda 6-10 yil arasinda yasama siiresine gore

engelli yakinlarinin 6zel egitim ve rehabilitasyon merkezinden memnuniyet

diizeyleri diger yillara gore daha olumludur. Diger alt boyutlarda bu fark anlamh

bulunmamustir.
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Yasama siirelerine gore 6zel egitim ve rehabilitasyon merkezlerindeki miisteri
memnuniyetine iligkin gorlisleri arasinda farkin hangi gruplar arasinda oldugunu

belirlemek i¢in yapilan anlamlilik istatistigi sonuclar1 Tablo 60°da verilmektedir.

Tablo 60: Engelli Yakinlarimin Ozel Egitim ve Rehabilitasyon Merkezlerindeki
Miisteri Memnuniyetine Iliskin Gériislerinin Yasam Siiresine Gére Anlamlihk

Coziimlemesi Sonuclari

Ortalama  Onem

Kaynak Yasam Siiresi Yasam Siiresi Eark Denetimi
Egitimci ve 11-15y1l  Dogdugumdanberi 0,39  P=.028
tutumlari

Bulgulara gore, dort alt boyutta Mugla’da yasama siiresine gore 6zel egitim
ve rehabilitasyon merkezlerindeki miisteri memnuniyetine iliskin goriislerinde
yonetici ve tutumlar ile egitimci ve tutumlart alt boyutunda belirlenen gruplar
arasinda P<.05 diizeyinde anlamli bir farkin oldugu goriilmektedir. 2. boyutta 11-15
yil arasinda siiredir yasayanlar, dogdugundan beri yasayanlara gore rehabilitasyon
merkezinin vermis oldugu hizmet memnuniyeti diizeylerine iliskin goriislerinin daha

olumlu oldugu goriilmektedir. Diger 3 alt boyutta ise anlamli bir fark yoktur.

Arastirmanin onuncu problemi, “Engelli yakinlarinin o6zel egitim ve
rehabilitasyon merkezlerindeki miisteri memnuniyetleri arasinda yagina gore anlamli

fark var midir?” bi¢iminde belirlenmistir.

Ozel egitim ve rehabilitasyon merkezlerindeki miisteri memnuniyetine iliskin

engelli yakinlarinin cinsiyetine gére dagilimi Tablo 61°de verilmektedir.



122

Tablo 61: Engelli Yakinlariin Ozel Egitim ve Rehabilitasyon Merkezlerindeki

Miisteri Memnuniyetine Mliskin Gériislerinin Yasa Gore Dagilim

ALT
BOYUTLAR YAS n SiraOrt
19-28 12 110,58
29-38 44 99,18
. 39-48 66 92,10
KurumVeAile 49-58 50 67.55

59-68 8 142,88
Toplam 180
19-28 12 91,29
29-38 44 104,42

Egitimei 39-48 66 89,40
49-58 50 77,73
59-68 8 101,63
Toplam 180
19-28 12 99,67
29-38 44 89,73

Yonetici 39-48 66 90,87
49-58 50 84,68
59-68 8 114,31
Toplam 180
19-28 12 97,21
29-38 44 97,82
39-48 66 89,54

Konum
49-58 50 79,86
59-68 8 114,63
Toplam 180

Ozel egitim ve rehabilitasyon merkezlerindeki miisteri memnuniyetine iliskin

engelli yakinlarinin yaslarina gore dagilimi Tablo 61°de verilmistir.

Engelli yakinlari; 6zel egitim ve rehabilitasyon merkezlerindeki miisteri
memnuniyetine iliskin goriislerinde, yasina gore 58-68 yas grubunda yer alanlar
diger gruplardakilere gore daha yiiksek ortalama puanlarla goriis bildirmislerdir.

Yani memnuniyet seviyeleri daha yiiksektir.
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Ozel egitim ve rehabilitasyon merkezlerindeki miisteri memnuniyetine iliskin
goriisleri arasinda yasina gore fark olup olmadigini belirlemek igin yapilan Kruskal

Wallis H sonuglar1 Tablo 62°de verilmektedir.

Tablo 62: Engelli Yakinlarimin Ozel Egitim ve Rehabilitasyon Merkezlerindeki
Miisteri Memnuniyetine Iliskin Gériislerinin Yasa Siiresine Gore Kruskal

Wallis H Sonuglar:

2 (")nem
YAS 5D X Denetimi
Kurum ve Aile 4 P =.000
21,029
Fark Onemli
Egitimci 4 P =.067
8,792
Fark Onemsiz
Yonetici 4 P = .468
3,564
Fark Onemsiz
Konum 4 P=.188
6,147

Fark Onemsiz

Yasa gore Kruskal Wallis H sonuglar1 incelendiginde kurum ve aileye yonelik
tutumlar1 ve sosyal faaliyetler boyutunda yasa gore engelli yakinlarinin 6zel egitim
ve rehabilitasyon merkezinden memnuniyet diizeyine iliskin goriisleri arasinda P<
.05 diizeyinde anlamli bir farkin oldugu anlagilmaktadir. Diger iki alt boyutlarda bu

fark anlamli bulunmamustir.

Yaglarina gore oOzel egitim ve rehabilitasyon merkezlerindeki miisteri
memnuniyetine iligkin gorlisleri arasinda farkin hangi gruplar arasinda oldugunu

belirlemek i¢in yapilan anlamlilik istatistigi sonuglar1 Tablo 63’te verilmektedir.
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Tablo 63: Engelli Yakinlariin Ozel Egitim ve Rehabilitasyon Merkezlerindeki

Miisteri Memnuniyetine iliskin Gériislerinin Yasa Gore Anlamlihk

Coziimlemesi Sonuclari

Kaynak Yas

29-38 yas arasi
59-68 yas arasi
Kurum ve Aile 59-68 yas arasi

49-58 yas arast
39-48 yas arasi
49-58 yas arast

Ortalama
Fark

0,64
1,11
1,62

Onem

Denetimi
pP= 22

P=.30
P=.00

Tablo 63’teki bulgulara gore, dort alt boyutta 6rneklemde bulunanlarin

yaslarina gore 0zel egitim ve rehabilitasyon merkezlerindeki miisteri memnuniyetine

iligkin goriislerinde kurumun aileye yonelik tutumu ve sosyal faaliyetler alt

boyutunda belirlenen gruplar arasinda P<.05 diizeyinde anlamli bir farkin oldugu

goriilmektedir. Kurumun aileye yonelik tutumu ve sosyal faaliyetler alt boyutunda,

29-38 yas arasindakiler, 49-58 yas arasindakilere,59-68 yas arasindakiler 39-48 yas

aras1 ve 49-58 yas arasindakilere gore 6zel egitim ve rehabilitasyon merkezinin

vermis oldugu hizmet memnuniyeti diizeylerine iligkin goriislerinin daha olumlu

oldugu goriilmektedir. Diger 3 alt boyutta ise anlamli bir fark yoktur.

Tablo 64: Engelli Yakinlarinin Ozel Egitim ve Rehabilitasyon Merkezlerindeki

Miisteri Memnuniyetine iliskin Goriislerinin Lojistik Regresyon Yontemiyle

Analiz Sonuglar:

Kaynak b Walt Sig Exp (B)
Kurum ve Aile -,359 ,169 ,681 ,698
Egitimci ve tutumlari -3,264 6,801 ,009 ,038
Yonetici ve tutumlari -2,204 9,154 ,002 ,110
Mimari konum ve ulasim ,208 ,040 ,842 1,231
Sabit 16,790 7,355 ,007 195,661

Lojistik regresyon analizi sonucuna gore kurumun aileye yonelik tutumu ve

sosyal faaliyetler alt boyutu ile mimari konum ve ulagim alt boyutlarinin katsayilari
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istatistiki olarak anlamli degildir. Egitimci ve tutumlari ile yonetici ve tutumlari alt
boyutlarinin katsayilart istatistiki olarak anlamlidir. Egitimci ve tutumlarina yonelik
hizmet algis1 arttikga veya olumluya dogru gittikce memnun olmayanlarin olasiligt
0,038 artmaktadir. Ayni sekilde yonetici ve tutumlarina yonelik hizmet algisi arttikga

veya olumluya dogru gittikce memnun olmayanlarin olasilig1 0,110 artmaktadir.
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SONUC

Anketin giivenirliligi % 87°dir. Ankete katilanlarin %91,1°1 genel olarak 6zel

egitim ve rehabilitasyon merkezlerinden memnundurlar.

Anket formunu cevaplayanlarin biiyiik bir kism1 kadinlardir ve ¢ogunlugu ev
hanimidir. Bunun nedeni engelli bireyin durumundan dolayr kadinlarin engelli
bireyle daha fazla ilgilenmeleri ve engelli bireylerin onlara bagimli olmasindan
dolay1r herhangi bir iste calisamamalaridir. Cinsiyete gore miisteri memnuniyetine
bakildiginda kadin ve erkeklerin memnuniyetlerinin arasinda farklilik olmadig:

gorilmistiir.

Engelli yakinlarinin ¢gogunlugu Muglalidir ve %86,1°1 4 y1l ve iizerinde 6zel
egitim ve rehabilitasyon merkezlerinden hizmet almaktadir. Engelli yakinlariin
%091,1°1 6zel egitim ve rehabilitasyon merkezlerinin verdigi hizmetten memnundur.
Engelli yakinlarinin %41,1°1 6zel egitim ve rehabilitasyon merkezlerinde en ¢ok
midir ile iletisime gegmektedir. Analizler sonucunda engellilerin topluma uyum
saglamasi, engelli yakinlarinin engelli bireyleri 6zel egitim ve rehabilitasyon

merkezlerine gondermelerinin nedenidir.

Faktor analizi igerisinde yer alan kurumun aileye yonelik tutum ve
davraniglar1 boyutunda, ©zel egitim ve rehabilitasyon merkezlerinin miisteri
memnuniyeti olusturma diizeyi (X(ort)=2,46) alt diizeydedir. Bunun sebepleri
incelendiginde;  Kurulus icinde  engelliye  yonelik  grup  calismalarini
katilmiyorum/kesinlikle katilmiyorum seklinde isaretleyenlerin biiyiik bir ¢ogunlugu
bu hizmeti almadiklarin1 ifade etmislerdir. Rehabilitasyon merkezlerinde engelli
bireylere yonelik olarak sosyallestirici faaliyetler (piknik, tiyatro, sinema) hizmet
veren kurumlarin biri tarafindan yapilirken digeri tarafindan yapilmamaktadir. Ayni
zamanda engelli yakinlarina yonelik olarak sorunlarini paylagmalari igin aile
egitimleri ile birlikte ev ziyaretleri, 6zel egitim ve rehabilitasyon merkezleri
tarafindan hizmet vermeye basladiklar1 ilk yillarda yapildig: fakat suan yapilmadigi
belirlenmistir. Ayrica 6zel egitim ve rehabilitasyon merkezlerinin verdigi egitim

hizmeti siiresinin yetersiz oldugu belirlenmistir.
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Egitimci ve tutumlar1 boyutuna bakildiginda, 6zel egitim ve rehabilitasyon
merkezlerinin miisteri memnuniyeti olusturma diizeyi (X(ort)=3, 93) yiiksektir. Ozel
egitim ve rehabilitasyon merkezlerinde egitim veren Ogretmenlerden engelli
yakinlarinin memnuniyeti list diizeydedir. Cilinkii 6gretmenler engelliler bireysel
olarak cok iyi ilgilenmekte, derslerde yapilanlar ve engellinin kaydettigi gelismelerle
ilgili engelli yakinlarina diizenli olarak bilgi aktarimi saglamakta, engellilerin
kuruma uyum saglamalari i¢in ellerinden geleni yapmaktadirlar. Bir ¢ok ailenin 6zel
egitim ve rehabilitasyon merkezlerinden hizmet almaya devam etme sebeplerinin

hizmet aldiklar1 hocalar oldugu belirlenmistir.

Ozel egitim ve rehabilitasyon merkezlerindeki ydnetici ve tutumlar
boyutundaki memnuniyet diizeyine bakildiginda, engelli yakinlarinin memnuniyet
diizeyi (X(ort)=3, 79) iist diizeydedir. Engelli yakinlar1 6zel egitim ve rehabilitasyon
merkezlerindeki  yoneticilerden memnundur. Ozel egitim ve rehabilitasyon
merkezlerinde bir sorunla karsilastiklarinda ¢ézlimlendigini, glin ve saatlerin engelli
yakinlarina gore ayarladigi ve engellinin kurumdan en iyi sekilde yararlanabilmesi ve

miisteri memnuniyeti i¢in gereken hassasiyetin gosterildigi belirlenmistir.

Faktor analizinde son olarak mimari konum ve ulagim boyutu incelendiginde
memnuniyet olusturma diizeyinin (X(ort)=3,66) iist diizeyde oldugu goriilmektedir.
bu boyuta bakildiginda 6zel egitim rehabilitasyon merkezleri hizmet verdikleri
engellileri ders saatlerine gore evlerinden almakta, ders bitiminde tekrar evlerine
birakmakta ve ulagim hizmetini iicretsiz olarak vermektedirler. Ulagim hizmetinden
engelli yakinlarinin ¢ogunlugu memnundur. Bu boyutta yer alan 6zel egitim ve
rehabilitasyon merkezlerinin fiziksel mekanindan memnuniyette iist diizeydedir.
Ancak fiziksel mekanin yetersiz oldugunu belirten aileler &zel egitim ve
rehabilitasyon merkezlerinin; bahgeli, giivenligin daha iist diizeyde oldugu merkezin

her boliimiiniin erisilebilir oldugu mekanlarin gerekliligi savunmaktadir.

Arastirmamizda engelli bireylerin ¢ogunlugu zihinsel engellidir ve
engellilerin ¢cogu 6zel egitim ve rehabilitasyon merkezlerinden 6zel egitim hizmeti

almaktadir.
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Engelli yakinlarmmin tamami, devletin engellilerin 6zel egitim ve
rehabilitasyon merkezlerinden yararlanmalari i¢in egitim iicretlerinin 6denmesinden
memnundur. Ancak MEB’in diizenlemeleri ve yonetmeligi esasina gore hareket eden
Ozel egitim ve rehabilitasyon merkezlerinin egitim siliresinin yetersiz oldugu

belirlenmistir.

Ozel egitim ve rehabilitasyon merkezlerinin daha kaliteli hizmet sunmasi,
miisteri memnuniyeti ve sadakati olusturmasi i¢in siire¢ i¢inde yer alanlara cesitli
sorumluluklar diismektedir. Yapilan bu arastirma sonucundaki bulgulara dayanarak
devlete, iiniversitelere, 6zel egitim ve rehabilitasyon merkezleri ile ailelere bazi

Onerilerde bulunulabilir.

Devlet: Ozel egitim ve rehabilitasyon merkezleri bagl olduklart kurum ve
kuruluslar tarafindan alaninda uzman kisilerce sik sik denetlenmelidir. Denetimin
sinirlart ve yaptirimlart net bir sekilde belirlenmeli ve yasal yaptirimlari olmalidir.
Her engel grubunun egitim ortam1 egitim siirelerini en verimli sekilde kullanmalarina
uygun olarak dizayn edilmelidir. Engelli bireylerin erken tanimlanmasi igin
Rehberlik Arastirma Merkezleri, hastaneler ve aile hekimleri arasinda standart
Olgiitlere dayali bir veri tabani olusturulmalidir. Milli Egitim Bakanligma bagh
yonetmelikte engellilerin  simiflandirilmast  ve aileye yonelik politikalarin
detaylandirilmas1 gerekmektedir. Calisan personele performans Olgiitii koyarak,
alaninda profesyonel ve verimli ¢alisanlara 6diillendirme sistemi ile tegvik etmek
gerekmektedir. I¢ miisteri memnuniyeti beraberinde dis miisteri memnuniyetini de
getirecektir. Ucretinin devlet tarafindan ddenmesine bagl olarak egitim siireleri

arttirilmalidir.

Universiteler: Ozel egitim alaninda calisan akademisyen sayismi arttirmaya
yonelik caligmalar yapmalidir. Daha fazla {iniversitede oOzel egitim bolimi
acilmalidir. Ozel egitim alaninda calisabilen diger egitim fakiiltesi boliimlerinin 6zel
egitimle ilgili dersleri arttirilmalidir. Tlgili boliimlere sertifika programlari
diizenlenebilir. Nitelikli hizmet personeli yetistirmek icin on lisans programlari

acilabilir.
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Ozel Egitim ve Rehabilitasyon Merkezleri: hizmet kalitelerini arttirmak icin
ic miisterileri olan personellerine diizenli olarak hizmet i¢i egitim seminerleri
diizenlemelidir. Alaninda uzman ve etkin hizmet verebilecek yeterlilikte
personellerle c¢alismalidir. Engelliyi daha yakindan tanimak adina, onlar1 dogal
ortamlar1 olan evlerinde belirli araliklarla evlerinde ziyaret etmelidir. Aileyi de i¢ine
alan hizmet politikalar1 olusturmali ve onlara yonelik olarak diizenli aile egitimleri
vermelidir. Miisteri sadakati olusturmak adina diizenli araliklarla sosyal faaliyetler

diizenlemelidir.

Yapilan bu arastirma; 6zel egitim ve rehabilitasyon merkezlerinin belirli bir
iicret karsiliginda hizmet vermesiyle isletme olarak ele almasiyla ve engelli
yakinlarina miisteri agisiyla bakmasi ile 6zgiin bir arastirmadir. Egitim bilimleri ile

sosyal bilimleri birlikte degerlendirmesi yoniiyle disiplinler aras1 bir arastirmadir.

Bu alanda arastirma yapacak olan arastirmacilar; ¢alisanlar, engelli yakinlar

memnuniyeti ve yonetimin kalite algisini1 birlikte degerlendirebilir.
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EK: ANKET FORMU

MUSTERI BILGILERI

1) Hanenizde toplam kag Kisi yasamaktadir? ......

2) Cinsiyetiniz?
( ) Kadmn

() Erkek

3) Yasmmz kagtir?
() 19-28 yas arasi

() 29- 38 yas arasi
() 39- 48 yas arasi
() 49-58 yas arasi
() 59-68 yas arasi

4) Egitim durumunuz nedir?
() Okur-yazar degil

() Okur-yazar
() Ortaokul
() Lise

() Universite
() Lisansiistii

5) Mesleginiz nedir?
() Ev hanimi

() Ozel sektor
() Kamu sektorii
() Emekli

( ) Ogrenci

() Issiz
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6) Ozel egitim ve rehabilitasyon merkezinden hizmet alan bireyin engeli
nedir?
() Bedensel

() Zihinsel

() Yaygin Gelisimsel Bozukluk
() Isitme

( ) Ozel Ogrenme Giigliigii

MUSTERI HAKKINDAKI GENEL BILGILER

7) Kag yildir burada yasamaktasimz?
() Dogdugumdan beri

( )15y

( )6-10y1l

( )11-15y1l

() 16 yildan daha fazla

MUSTERI HAKKINDAKI EKONOMIK BILGILER

8) Hanenizin temel gelir kaynaklar1 nelerdir? (Onem sirasimna gore 1, 2, 3
olarak isaretleyiniz)

1. ( ) Tarimsal tiretim

2. () Ucret/maas siirekli bir isten
3.( ) Hayvancilik

4.( ) Ticaret

5.( ) Balikgilik

6. ( ) Ucret /maas gegici islerden
7.( )Kira

8.( ) Akrabalardan yardim

9.( ) Devlet yardimlari
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10. () Ormancilik

11. () Turizm

12. ( )Diger (belirtiniz)...........

9) Hanenizde kag kisi cahismaktadir?
1. ( ) Calisan kisi yok

2.( ) 1kisi

3.( ) 2kisi

4.( )3kisi

5.( )4 ve daha fazla kisi

10) Hanenizde issiz Kkisi bulunmakta midir? (is arayip bulamayan Kkisiler
kastedilmektedir)

1.( ) Evet

2.( ) Hayrr

11) Hanenizde emekli kisi bulunmakta mdir?
1.( ) Evet

2.( ) Hayrr

12) Bir sosyal giivenlik kurumuna bagh misiniz?
1. () Bir sosyal giivenlik kurumuna baglh degil

2.( ) Emekli Sandig1

3.( ) Bag-Kur
4.( )SSK
5.( )Ozel

6.( ) Yesil Kart



145

13) Hanenizin ortalama ayhk geliri ne kadardir?
1.( )0-500TL arasi

2.( )501-1000 TL arast

3.( )1001-1500 TL arasi

4.( )1501-2000 TL arasi

5.( ) 2001-2500 TL aras1

6.( )2501 TL ve iizeri

14) Hanenizde kac Kisinin diizenli geliri vardir?
1.( ) 1kisi

2.( )2kisi

3.( ) 3kisi

4.( )4 kisi ve lizeri

5.( ) Diizenli geliri olan yok

MUSTERININ OZEL EGIiTiM VE REHABILITASYON MERKEZI
MEMNUNIYETI

15) Ozel egitim ve rehabilitasyon merkezinden kag yildir hizmet
almaktasiniz?

I.( )lyl
2.( )2yl
3. )3yl
4.( )4yl veiizeri

16) Ozel egitim ve rehabilitasyon merkezinden aldigimiz hizmetlerden
memnun musunuz?

1.( ) Memnunum

2.( ) Memnun Degilim
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17) Ozel egitim ve rehabilitasyon merkezinin vermis oldugu hizmetler
hakkinda bilginiz var mi?

1.( ) Var
2.( ) Yok

18) Ozel egitim ve rehabilitasyon merkezinin verdigi hizmetlerden hangileri
hakkinda bilgi sahibisiniz?

1. () Danismanlik Hizmeti

2. () Beslenme Hizmeti

3.( ) Tibb1 Bakim

4. ( ) Fiziksel Kapasiteyi Arttirict Faaliyetler
5.( ) Sosyal Islevselligi Arttirict Faaliyetler
6. ( ) Ozel Egitim Hizmeti

19) Engelli yakiminizi 6zel egitim ve rehabilitasyon merkezine gonderme
amaciniz nedir?

1. ( ) Egitim Almasi

2.( ) Topluma Uyum Saglamasi Iyi Konusmasi I¢in

3. ( ) Fiziksel Kapasitelerinin Artmasi

4. ) i,

20) Ozel egitim ve rehabilitasyon merkezinden aldigimz hizmetler nelerdir?
1.( ) Beslenme

2.( ) Ozel Egitim

3.( ) OzBakim

4. ( ) Sosyallestirmeye Yonelik Faaliyetler

5.( ) Tibbi Bakim

6. ( ) Fizik Tedavi



21) Ozel egitim ve rehabilitasyon merkezinde bir sorunla karsilastigimzda
kimden yardim alirsimiz?

1.( ) Midir
2. () Sekreter

3.( ) Ogretmen

4. ( ) Psikolog

5. ( ) Fizyoterapist

22) Ozel egitim ve rehabilitasyon merkezi engellinize hangi alanda faydah
oldu?

1. () Evde Davraniglar1 Daha Uyumlu

2.( ) Giinliik Yasamda Kendini Ifade Edebiliyor

3.( ) Ev Disinda Komsular, Akrabalar Ve Diger Kisilerle iliskileri Daha lyi
4. ( )Kendi Ihtiyaglarmi Karsilayabiliyor

5.( )Diger...oovvviiiiiiiiii
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KESINLIKLE

KATILMIYORUM

KATILMIYORUM

KARARSIZIM

KATIILIYORUM

KESINLIKLE
KATILIIYORUM

23) Kurulus i¢indeki engellime gosterilen bireysel ilgiden memnunum

24) Kurulus icinde engelliye yonelik grup calismalarindan memnunum

25) Sizin diger ailelerle sorunlarinizi paylasmaniz icin yapilan
calismalardan memnunum

26) Kurulusta gorevli Kkisilerin beni evimdeki ziyaretlerinden
memnunum

27) Engellinizin kurumdan en iyi sekilde yararlanabilmesi i¢in
yapilanlardan memnunum

28) Ihtiyacim oldugunda Okul, Psikiyatri Merkezi, Hastane, Rehberlik
Merkezine kurum tarafindan gonderilme hizmetinden memnunum

29) Engellimin kaydettigi gelisme ile ilgili verilen bilgilendirmeden
memnunum

30) Engellinizin kurulusa uyum saglamasi icin yapilan yardimlardan
memnunum

31) Kurulusta engelliler i¢in tiyatro, sinema, piknige gotiirme gibi
sosyal faaliyetlerden memnunum

32) Kisisel sorunlariizin ¢o6ziimiindeki yapilan yardimlardan
memnunum

33) Hizmet aldifim giin ve saat ayarlamalarindan memnunum

34) Ozel egitim ve rehabilitasyon merkezinin ulasim hizmetinden
memnunum

35) Ozel egitim ve rehabilitasyon merkezinde hizmet veren hocalardan
memnunum

36) Ozel egitim ve rehabilitasyon merkezinin fiziksel mekanindan
memnunum

37) Ozel egitim ve rehabilitasyon merkezinin verdigi egitim siiresinden
memnunum

38) Ozel egitim ve rehabilitasyon merkezinin yonetiminden memnunum
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