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ONSOZ

Mal ya da hizmet iireten tiim isletmelerde oldugu gibi egitim hizmetini {ireten
okullarda da pazarlama faaliyetleri, mevcut hizmet memnuniyet durumunun analiz
edilmesi ve sonrasinda da bulunmak istenilen yere ulagsmaya yardimci olacak
faaliyetlerin belirlenmesi siirecidir. Caligmadaki amag¢ pazarlamada 6nemli yeri
bulunan Miisteri Memnuniyetini Egitim konusunda ele almaktir. Bu diigiinceyle
yola  ¢ikarak Ortadgretim kurumlarinda, hizmet pazarlamasi  baglaminda
Ortadgretim  Kurumlarinda Egitim Disinda Verilen Ek Hizmetlerin Miisteri
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ABSTRACT

The rapid changes in the information technologies and the impact of globalization
impresses changes in the customer behaviors. The “new customers” the customer
behaviors changed. The “new customers” are researches the substitute goods and
services and make comparisons among the goods and services before buying it. This
situation obstructs to maintain customer satisfaction and pleasure. For procuring
customer satisfaction and pleasure the suppliers steer for customer oriented
marketing strategies. Customer relationship managemet is developed because of this
steer of the suppliers and take the place in the marketing literatiire. The aim of this
study is to analyze and evaluate the impact of the services except the education

service in the private schools.

Key Words: Customer Relationship Management, Private Schools.

Vi



OZET

Kiiresellesme ve bilgi teknolojilerindeki gelismeler, “yeni miisteri” olarak
tanimlanan, satin alma davranisi 6ncesinde kiiresel diinya pazarindaki ikame iiriinler
ve hizmetler ile ilgili arastirma yapan ve bunlar1 benzerleri ile karsilastirdiktan sonra
karar veren bir misteriyi dogurmustur. Miisteri memnuniyetinin ve tatminin
zorlagtiran bu durum, Treticileri ve hizmet verenleri miisteri odakli pazarlama
stratejilerine yonlendirmistir. Miisteri iligkileri yonetimi bu gereklilik iizerine
gelismis ve gilinlimiizde son derece Onemli bir kavram olarak pazarlama
disiplinindeki yerini almistir. Bu c¢alismanin temel amaci, 6zel okullarda egitim
disinda verilen hizmetlerin miisteri memnuniyeti lizerine olan etkisini miisteri

iligkileri yonetimi bakis agisi ile ele almak ve degerlendirmektir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri iliskileri Yonetimi, Ortadgretim Kurumlar
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GIRIS

Kiiresellesme bir¢ok alanda oldugu gibi hizmet sektoriinde de etkisini
gostermektedir. Kiiresellesme ile birlikte rekabet ortami iyice artmistir. Artik sadece
iyi hizmete sahip olmak, miisteriler tarafindan tercih edilebilir olmak anlamina

gelmemektedir.

Kiiresellesme ile tek bir pazar haline gelen giiniimiiz diinyasinda hizmet sektoriinde
var olan firmalar siirdiiriilebilir olmak ve karlilik hedeflerine ulasabilmek igin, pazar
odakli degil miisteri odakli olmak zorundadir. Bu durum, hizla gelisen ve bir¢ok yeni
aktoriin katilimi ile rekabetci ortami kizigan egitim kurumlarinin faaliyet gosterdigi
egitim sektorii i¢cin de gecerlidir. Yani artik, egitim kurumlart hizmetlerini
pazarlamak ve potansiyel miisterileri olan Ogrencilere ve o6grenci velilerine

kurumlarini tercih ettirmek zorundadir.

Egitim kurumlar1 egitim hizmetlerini pazarlarken elbette pazarlama karmasi
unsurlarim kullanmaktadir. Ancak, pazarlama karmasi unsurlart klasik pazarlama
karmas1 unsurlarindan farklilik gostermektedir. Egitim hizmetleri pazarlamasinda
kullanilan klasik pazarlama karmasi unsurlarindan farkli olan unsurlar; fiziksel
ortam, katilimcilar ve siire¢ yOnetimidir. Egitim kurumlari bu noktalarda da

farklilagarak tercih edilebilir olmay1 hedeflemektedir.

Hizmet sektoriinde miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati olusturma siirecinde
firmalar icin etkin bir Miisteri Iliskileri Yonetimi sistemi kurulmasi gerekmektedir.

Artan rekabet kosullar1 icerisinde 6zellikle rakipleri karsisinda fark yaratma cabasi



icinde olan hizmet isletmeleri, bu sistem iizerinde kendilerini gelistirmekte ve bu
anlayisa yogunlasmaktadir. Miisteri Iliskileri Yonetimi sistemi giiclii olan hizmet
isletmeleri bu sayede miisterilerini daha iyi tanimakta, ihtiyaclar1 daha dogru tespit
edebilmekte, ihtiyaclarin giderilme siirecini daha iyi planlayabilmekte ve ihtiyaglar
daha etkin bir sekilde giderebilmektedir. Ortada elle tutulur bir {iriiniin olmamasi,
soyut bir hizmetin bulunmasi nedeniyle firmalarin, miisteri memnuniyeti ve
miisterinin tatmin edilmesi noktasinda miisteri iligkileri yonetimi sisteminde daha
fazla efor sarf etmelerini zorunlu kilmaktadir. Egitim sektorii 6zelinde bu ihtiyag
diger sektorlere gore cok daha siddetli hissedilmektedir. Bunun sebebi olarak
arastirma konumuz olan ortadgretim kurumlarinda hizmeti 6grenci almakla birlikte,
hizmeti hangi kurumdan alacagi hususunda karar mercii veliler olmaktadir. Dolayis1
ile hizmet alan (68renci) ve hizmet alimina karar veren (veli) seklinde iki ayri
miisterinin memnun edilmesi zorunlulugu s6z konusudur. Bu memnuniyetin ayni
hizmet kalitesi ile aynm1 anda saglanmasi gerektiginden, geleneksel pazarlamadan
farkli olarak modern pazarlama yontemlerinin tamaminin ¢ok iyi bir sekilde islemesi
gerekmektedir. Bu durum kaliteli hizmetin yaninda gii¢lii bir Miisteri iliskileri
Yonetimi sistemini zorunlu hale getirmektedir. Ancak bu noktada egitim
kurumlarinda bu sistemin heniiz arzu edilen seviyede yeterince ele alinmadigi
sOylenebilir. Bunda en biiylik etken egitim sektoriiniin lilkemizde hala devlet eli ile
yiriitilmesi, 6zel sektdr girisimlerinin heniliz yetersiz olmast ve gerekli rekabet
kosullarinin heniiz tam olarak olusmamis olmas1 gosterilebilir.

Ortadgretim kurumlarinda asil hizmet disinda verilen ek hizmetlerin miisteri
memnuniyeti iizerinde ¢ok etkili oldugu diisiiniilmektedir. Ozellikle ek hizmetlerin

kaliteli ve g¢esitli olmasi hizmet alimma karar vericilerin (veliler/miisteriler)



memnuniyeti ve siirekliligi tizerinde direkt etkilidir. Ek hizmetler miisteri degeri

yaratmada egitim isletmelerinin fark olusturdugu alanlar olmaktadir.

Bu ¢alismada, ortadgretim kurumlarinda egitim disinda verilen hizmetlerin miisteri
memnuniyetine olan etkisi, miisteri iliskileri yonetimi kapsaminda arastirilmistir. Bu
kapsamda oOncelikle, pazarlama kavramina genel bir bakis yapilmis, pazarlama
anlayislar1 ve donemleri, tarihsel siirecten giliniimiize pazarlama kavrami ve

pazarlamanin amaci ile 6nemi ele alinmistir.

Calismanin ikinci boliimiinde hizmet pazarlamasi ve Miisteri liskileri Yonetimi
kavrami agiklanmistir. Hizmetin tanimi ve Ozelliklerine deginildikten sonra,
hizmetlerin smiflandirilma bigimleri arastirilmis, hizmet kalitesi ve miisteri
memnuniyeti kavramlari, hizmet pazarlamasi bakis agisi ile degerlendirilmistir.
Ayrica egitim hizmetleri 6zelinde pazarlama kavrami, yani egitim sektoriinde hizmet
pazarlamasi kavrami ele alinmistir. Bu boliimde son olarak miisteri iliskileri yonetimi
detaylandirilmistir. Bu kapsamda Oncelikle, miisteri iliskileri yonetimi nedir,
kavramin tarihsel gelisimi nasil olmustur, miisteri iligkileri yonetiminin amaglar1 ve
yararlar1 nelerdir sorularmin cevaplar1 detaylandirilmistir. Giiniimiizde her alana
hakim olan bilisim teknolojileri miisteri iligkileri yonetimi  6zelinde

degerlendirilmistir.

Calismanin arastirma kisminda, velilerin ortadgretim kurumlarinda asil hizmet
disinda verilen ek hizmetlerden (6 ortak ana bagliktan olusan) memnun olup
olmadiklar1 sorusuna yanit niteligi tasiyan bir calisma yapilmistir. Ayrica,
ortadgretim kurumlarinda verilen ek hizmetlere yonelik tutumlarinin incelenmesi de
arastirmanin bir diger konusudur. Arastirmanin evrenini Istanbul ilinde birbirine smir

durumda olan sekiz ilgesinde ortadgretim kurumlarinda ¢ocugunu okutan veliler



olusturmaktadir. Arastirma 298 devlet okulu velisi ve 83 6zel okul velisi iizerinde
yapilmistir. Arastirmada veri toplama araci olarak anket kullanilmistir. Kullanilan
anket, velilerin aldiklar1 ek hizmet 6zelliklerini iceren sorular ve miisteri (veli)
memnuniyetine yonelik tutum ifadelerini igeren likert Olgekten olusmaktadir.
Aragtirmada elde edilen veriler SPSS (Statistical Package for Social Sciences)
Windows 17. 0 programi kullanilarak analiz edilmistir. Veriler degerlendirilirken
tanimlayic1 istatistiksel metotlar (Sayi, Yiizde, Ortalama, Standart sapma)

kullanilmustir.



1. BOLUM PAZARLAMA ve PAZARLAMAYA GENEL
BAKIS

Bu baslik kapsaminda oOncelikle pazarlama nedir sorusunun cevabi aranacaktir.
Disiplinler aras1 farkli tanimlar1 olan, tarihsel siirecte farkli anlayislar kapsaminda
degisik sekilde tanimlanan pazarlamanin giinlimiizde ne sekilde kavramsallastirildigi

incelenecek ve bu kavrama ulasana kadar hangi donemlerden gegtigi incelenecektir.

1.1. Pazarlama Kavram

Pazarlama ile ilgili birgok farkli tanimlama bulunmaktadir. Ayn1 kavrama iliskin
birden ¢ok kavramin bulunmasinin temel nedeni, pazarlama kavraminin bir¢ok farkli
disiplin tarafindan kullanilan bir kavram olmasidir. Dolayisiyla kavramin
tanimlamasinin yapilacagi bu boliim kapsaminda farkl disiplinler agisindan yapilan
tanimlamalar ele alinarak pazarlamanin ne denli genis bir kavram oldugu

aciklanmaya calisilacaktir.

Pazarlama kavramu, tarihsel siire¢ boyunca geliserek ve degiserek giinlimiize kadar
gelmistir. 1950°1i yillarda yapilan pazarlama tanimi; miibadele ve satis tlizerinde
durmustur (Mucuk, 2004:3). En temel anlamda miibadele ya da diger bir ifade ile
degis tokus kavramina dayanan pazarlama ile ilgili olarak literatiirde yer alan ilk
tanimlama 1947 yilinda yapilmistir. Bu tanimlamaya gore pazarlama; mal ve
hizmetlerin degisimini ve bunlarin para cinsinden degerlerinin belirlenmesini
saglayan bir siirectir (Karahan, 2000: 7). Bu tanimlamadan goriildiigii gibi literatiiriin
erken donemlerinde pazarlamanin satis ile ilgili bir siire¢ oldugu diisiincesi hakimdir.

1950’11 yillarda yapilan bu ilk tanimlamadan sonra, 6zellikle degisen piyasa kosullar



ile paralel olarak pazarlama kavrami da gelismeye baslamistir. Kavramin
tanimlamasindaki degisim temelde sosyal boyutlarin da pazarlama tanimlamasi

acisindan ele alinmasi ile ilgilidir.

1970’1i yillarda; Amerikan Pazarlama Birligi (American Marketing Association)
pazarlama kavraminin tanimini genisleterek pazarlamayi, kisisel ve Orgiitsel
amaglara ulagsmay1 saglayacak miibadeleleri gergeklestirmek {izere, fikirlerin,
mallarin  ve hizmetlerin  gelistirilmesi, fiyatlandirilmasi, tutundurulmasi ve
dagitilmasina iliskin planlama ve uygulama siireci seklinde tanimlamistir (Altunisik,
v.d., 2001: 7). Bu tanimlamadan da goriildiigli gibi pazarlama artik sadece para
cinsinden deger belirleme siireci olarak ele alinmamakta, fiyat, tutundurma, dagitim
gibi elemanlar ile kurum amaglarina ulasmay1 saglayacak dnemli bir siire¢ olarak ele
alinmaktadir. Diger bir ifade ile pazarlama kavraminin kurum agisindan 6nemi ortaya

cikmaktadir.

Literatiirde yer alan diger bir tanimlamaya gore ise pazarlama; hedef tiiketici, miisteri
ve toplumun istek ve gereksinimlerini tatmin ederek kar saglayacak pazarlama
bilesenlerinin (liriin / hizmet, fiyat, dagitim ve tutundurma) planlanmasi, yonetimi ve

denetimi ¢abalaridir (Ercis, 2010: 166).

Literatiirde yer alan farkli pazarlama tanimlarinin disiplinler arasi farkli bakis
acilarindan kaynaklandigi bilinmektedir. Pazarlama kavramina iktisat disiplini
penceresinden bakildiginda bambaska bir pazarlama tanim ile karsilasilir. Iktisatc
yaklagimi agisindan pazarlama; zaman, yer ve miilkiyet faydasi ile ilgilidir. Bu
tanimda mal ve hizmetlerin tretildigi yerler ile az iiretildigi veya hi¢ iiretilmedigi
yerler arasinda denge saglama ve sahipligin devri baslica fayda meydana getirme

unsuru olarak goriiliir. Her ne kadar pazarlama, iiretimle tiiketim arasinda bir koprii



fonksiyonu gorse de bu tanim konuyu ¢ok dar smirlar i¢ine alir (Tek, 1997: 519-

520).

Pazarlama kavrami isletme yOnetimi agisindan tanimlanirsa; pazarlama islevleriyle
pazar ve isletme arasinda kopriiyii kuran, iletisimi saglayan birimdir. Isletmenin
basaris1 biiylik 6l¢iide pazarlama faaliyetlerinin etkinligine baghdir (Yiikselen, 2000:

19).

Yukarida yer alan farkli pazarlama tanimlarindan da gortildiigi gibi gerek tarihsel
siire¢ boyunca yasanan gelismelerin ve degisimlerin gerekse de disiplinlerin
pazarlama kavramina yaklasimlar1 kavramin tanimi iizerinde etkilidir. Bu noktada,
pazarlama ile ilgili literatiirde son derece 6nemli bir yeri olan Amerikan Pazarlama
Birligi’nin (American Marketing Association) yukarida belirtilmis olan 1985 yilinda
yaptig1 pazarlama tanimii 2000°1i yillarin basinda degistirdiginden bahsetmek

yararli olacaktir.

Amerikan Pazarlama Birligi (American Marketing Association) bilgi teknolojilerinde
yasanan gelismelerin ve kiiresellesmenin is diinyasinin her alaninda kendini derinden
hissettirmesi sonucunda pazarlama kavrami tanimini revize etmistir. Pazarlama,
misteriler i¢in deger yaratmayi, bunu tanitma ve sunmayi, Orgiitiin ve paydaslarin
yararina olarak miisteri iligkilerini yonetmeyi hedefleyen bir fonksiyon ve siirecler

dizisidir (Amerikan Pazarlama Birligi, 2004).

1950’11 yillarin basinda gercek anlamda ele alinmaya baslayan pazarlama kavraminin

tarihsel gelisimini asagidaki gibi ele almak miimkiindiir (Al, 2012: 5);



e 1900-1910 :Kesif Donemi

e 1910-1920 :Kavramsallagma Donemi

e 1920-1930 : Entegrasyon Donemi

e 1930-1940 : Gelisme Donemi

e 1940-1950 : Yeniden Degerlendirme Donemi
e 1940-1960 : Yeniliklere A¢ilma Donemi

e 1960-1970 : Farklilasma Donemi

1970 sonras1 : Sosyallesme Donemi

Internetin yayginlasmasi ile isletmelerin istek ve ihtiyaglarini tatmin etmesi gereken
miisteri kitlesi farklilasmustir. internet sayesinde bilgiye son derece kolay bir sekilde
ulagsabilme olanagina sahip olan miisterilerin satin alma kararlar1 daha bilingli bir hal
almistir. Bu durumda da isletmelerin miisterileri ile olan iligkilerini yeniden
yapilandirmasi1 gerekmistir ve geleneksel pazarlamanin yetersiz kalmasi nedeni ile
yeni bir pazarlama anlayis1 ortaya cikmustir. Ozellikle hizmet pazarlamasi
kavraminin gelismesi beraberinde iiriin, fiyat, dagitim ve tutundurma olan geleneksel
pazarlamanin 4P’si yerini yeni bir pazarlama karmasma birakmustir. 4P olarak
tanimlanan pazarlama karmasi 7P olarak gelismis ve de8ismistir. Diger bir degisle,
geleneksel pazarlamada, 4P olarak bilinen, pazarlama karmasi; gelisen hizmet
isletmelerinin ihtiyaclarmma tam karsihik vermesi amaciyla, fiziksel ortam,
katilimcilar, siire¢ yonetimi bilesenleri de eklenerek 7P kavrami gelistirilmistir.

(Uner, 1994).

Bu noktaya kadar geleneksel pazarlama kavraminin ne oldugunu ve bu kavramin terk
edilerek yeni pazarlama kavraminin gelismesine neden olan etkenleri ve pazarlama

karmasindaki degisimler incelenmistir. Tim bu incelemeler sonucunda geleneksel



pazarlama ve yeni pazarlama kavramlarinin pazarlamanin rolleri kapsaminda
karsilastirmak hem geleneksel pazarlamanin ugradigi doniisiim ve gelisim siireci
sonucunda ortaya ¢ikmis olan yeni pazarlama kavraminin daha iyi anlasilmasina
yardime1 olacak hem de bu iki kavram arasindaki farkliliklarin ortaya konulmasi

agisindan yararli olacaktir.

Tablo 1. Geleneksel Pazarlama ve Yeni Pazarlama Kavramlarinin Pazarlama
Rolleri Kapsaminda Karsilastiriimasi

Roller Geleneksel Pazarlama Anlayist Yeni Pazarlama Anlayist
Hedef e Satis yapmak e Uzun donemli miisteri iligkileri
o Satis isletme basarisinin en olusturmak
temel ol¢iitiidiir. e Satis iligki baglatir. Hedef miisteri
iligkisini siirdiiriilebilir kilmaktir
Miisteri Anlayist e Miisteri memnuniyetine énem | ¢  Miisteri memnuniyeti saglanarak
verilmez ve misteri bilgileri | misteri bagliligi olusturulma ¢abasi
kullanilmaz vardir.
e  Miisteri degeri satin alinir e  Miisteri ile etkilesimli olarak
e  Miisteri ve isletme | miisteri degeri olusturulur
birbirlerinden bagimsizdir e  Miisteri ve isletme vardir
Pazarlamanin e Uriin degeri meydana e  Miisteri degeri meydana getirmek
Amaci getirmek e Miisteri odakli olmak
e Uriin odakli olmak
Varsayimlar e Pazar payin arttirmak e Pazarlama varliklarim gelistirip
yonetmek
Katki e  Miisteri, rakip ve kanal bilgisi | ¢  Miisteri degerini arttirma yollarinin
bilinmesi
Pazarlamanin e Uriin e  Miisteri
Odagi e Sadece satig yapmak e  Miisteri baglig1 yaratmak
Pazarlama e Uzmanhk e Temel yetkinlikler
Yetenekleri
Savunma e Miisterileri anlamanin 6nemi | e  Miisteri degeri meydana getirmede
pazarlamanin 6nemi
Varlik Kavram e  Somut varliklar e  Soyut varliklar
Mantik e Kar artar e  Miisteri degeri artar
Performans e Pazar pay1 e Miisteri degeri
Olgiitleri e Yatirimin geri doniisii e Miisteri tatmini
e  Uriin ve fiyat degerlendirmesi | ¢  Problem ¢dzme degerlendirmesi

Kaynak: (Jittner ve Wehrli, 1994: 57)

Caligmanin bu kismina kadar agiklanan pazarlama kavrami ve pazarlama ile ilgili
gelismeler kapsaminda pazarlamanin yasayan bir disiplin oldugunu sdylemek

miimkiindiir. Diger bir degisle, pazarlama kavrami diinya iizerindeki gelismelerden



etkilenen ve tarihsel siirecte farkli anlayislar1 benimsemis bir kavramdir. Calismanin

bundan sonraki boéliimiinde pazarlama anlayislar1 ve donemleri ele alinacaktir.

1.2.  Pazarlama Anlayislar1 ve Donemleri

Yasayan bir disiplin olan pazarlamanin degisen ve gelisen noktalar1 kapsaminda

pazarlama anlayislar1 ve donemleri incelenecektir.

1.2.1. Uretim Anlayiss1 Dénemi

Isletmeler onceleri iiretim anlayisi ile hareket etmekte idiler. Yani, isletmeler iiretime
agirhik vermis ve trettikleri her malin tliketiciler tarafindan benimsenecegini var
saymiglardir. Bu varsayim altinda isletmeler i¢in temel sorun; f{retimi nasil
arttirmalart gerektigi yoniinde olusmustur ve bu sorunun ¢oziimii tiiketiciden ¢ok
teknolojik bilgiye ve iiretim planlarina onem vermekten ge¢mistir. Bu cabalar
sonucunda kitlesel iiretime ve diisiik birim maliyetlerine ulasilmistir (Tokol, 2007:

3).

Biiyiik Ekonomik Kriz (1929-1933)’ e kadar devam eden bu ilk donemde az sayida
olan iireticiler, herhangi bir rekabet sorunu yasamadan pazarda iiretimleri ile var
olmuslardir. Miisterilerin de bu donemde markalar arasinda bir se¢im yapma sanslari
olmadigindan pazarlamada miisteri memnuniyeti, miisteri beklenti ve ihtiyaclar1 gibi
kavramlar iizerinde durulmamistir. Isletmeler iiretim yoneticileri ve miihendislerin
kontroliinde olup satis boliimiinliin esas isi sadece satmaktir. Esas itibari ile
isletmelerde bu donemde pazarlama boliimiinden tam manasi ile bahsetmek miimkiin
degildir. Bu donemin yonetim anlayis1 temel olarak ne {iretirsem onu satarim

seklinde olup iyi mal kendini sattirir diisiincesi hakimdir(Ebren, 2009: 11).
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1930'lara kadar olan donemde yaygin olarak benimsenen bu yaklagima gore
pazarlamanin amaci, {iretimi iyilestirme ve dagitim sisteminin etkin hale
getirilmesidir. Bu anlayisa gore tiiketiciler biitgeleri kapasitesinde olan {iriinleri satin
alirlar. Uretim yaklasiminin uygun oldugu iki durum vardir. Birincisi, pazar talebinin
arzdan daha fazla oldugu durumlarda tiretim yaklagimi uygun olabilir. Ciinki
pazarda yeterince {iriin bulunmadigindan tiiketici bulabildigi iiriin satin alacaktir.
Ikincisi ise iiriin maliyetinin ¢ok yiiksek olmasi dolayisiyla maliyet diisiiriicii
tyilestirmelerin yapilmasi gerektigi durumdur. Henry Ford'un Model T ile ilgili
"Siyah olmak kaydiyla istediginiz rengi segebilirsiniz" ciimlesi liretim anlayisini en
iyi ifade etmektedir. Daha basit bir ifade ile bu anlayisa gore tiiketici pazarda
bulabildigi seyi alacaktir; Oyleyse pazarlamanin yapmasi gereken sey, iiretimi

tyilestirmek ve iyi bir dagitim kanali ile iirlinleri pazara ulagtirmaktir(Altunisik, vd.,

2002: 17).

1.2.2. Uriin Anlayis1 Dénemi

Pazarlama kavramina hakim olan ikinci anlayis ya da pazarlamanin tarihsel siirecteki
ikinci donemi iirlin anlayisinin hakim oldugu dénemdir. 1920-1945 yillar1 arasinda
yaygin olan bir pazarlama anlayisi olarak kabul edilen {irlin anlayisi, isletmenin
stirekli olarak tirtinlerle, tiriinlerin 6zellikleri ile ilgilendigi bir donem olma 6zelligine

sahiptir.

Uriin yaklasimi anlayisinda, iriiniin kaliteli olarak {iretilmesi diisiincesi hakimdir.
Eger mallar kaliteli olarak tiretilecek olursa bu mallarin tiiketiciler tarafindan kolayca
satin alinacagi varsayilmaktadir. Ureticiler, kaliteli mallar igin baskaca bir ¢abaya
ihtiyag duyulmayacagini, kaliteli mallarin  kendi kendisini pazarlayacagini

diisiinmektedirler. Ureticiler, iiriin anlayis1 asamasinda kaliteli bir {iriiniin nasil
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iiretilecegi ile ilgili tiim ¢abalarin1 bu alanda yogunlastirdiklari i¢in hizmet iiretimi ve
onun kalitesi ve pazarlamasiyla ilgili stratejiler lizerinde durmamislardir (Karahan,

2006: 10-11).

Uriin yaklasimina gére, tiiketici en kaliteli, yiiksek performansli ve 6zellikleri olan
tirlinleri tercih edeceginden isletmenin amaci siirekli bir iirlin iyilestirme iizerine
olmalidir. Bu yaklasimin ortaya ¢iktigi donemlerde pazarda arz talep dengesinin
birbirine yaklagmaya baslamis olmasi, rekabetin boyutlarinin kalite {izerine
yogunlagsmasina sebep olmustur. Bu yaklasima gore eger rakiplerinizden daha iyi

iriinler yaparsaniz tiiketiciler sizin {iriiniiniizli tercih edecektir (Altunisik, 2002: 17).

1.2.3. Satis Anlayis1i Donemi

Biiyiik Buhran, ekonominin asil probleminin iiretmek ya da iireterek biiyiimek degil,
tiretilen ¢iktinin satilmasi oldugunu ortaya koyan bir donemi baglatmistir (Ebren,

2009: 11-12).

Satis anlayis1 doneminde, “Ne iiretirsem onu satarim” diisiincesi yerini satis anlayisi
doneminde “Ne {liretirsem onu satarim, yeter ki satmasini bileyim” diisiince tarzina
birakmistir (Altunisik, vd., 2002: 17). Satis anlayist doneminin hizmet pazarlamasi
acisindan da Onemi vardir. Ciinkii ilk defa bu donemde yapilan pazarlama

tanimlarinin igerisinde hizmet kavramina yer verilmistir.

1.2.4. Pazarlama Yaklasimi Dénemi

Tiiketici odakli donem, pazar odakli pazarlama yaklagimi donemi olarak da
adlandirilan bu donemde, firmalar gercek anlamda pazarlamayr uygulamaya
baslamiglardir. Pazarlama yaklagimina gore isletmenin orgiitsel amaclarina ulagmasi

pazarin ihtiyag¢ ve isteklerini belirleyerek, bu ihtiyaglar karsilayacak ve memnuniyet
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saglayacak mal ve hizmetlerin rakiplerden daha iyi ve daha etkin bir sekilde pazara

sunulmasi ile mimkiin olacaktir.

Pazarlama yaklasimi tiiketici istek ve ihtiyaglarmma odaklanmis bir yaklagim olup,
isletme amaglarina ulasmanin yolunu biitiinlesik bir pazarlama gayreti ile miisteri
tatmini yaratmak olarak gormektedir. Pazarlama yaklasiminda odak noktasi kisa
donem performansi olmayip, miisteri memnuniyeti ve buna bagl olarak da miisteri

sadakati yoluyla uzun vade performansi iizerinedir (Altunisik, 2002: 17).

Bu dénemde hakim olan anlayis kapsaminda, tiiketici tiim faaliyetlerin baglangicina
oturtulmaktadir. Tiketicilerin istek ve ihtiyaclari, tatmini, bir mal ya da hizmete
iliskin tiim diisiinceleri sistemli bir bilgi akisi icerisinde tiiketiciden alinmakta ve bu
bilgiler, iiretimin ydnlendirilmesinde kullanilmaktadir. Bu bilgiler dogrultusunda
tiretilen mal ve hizmetler, dagitim kanallarindan gecirilerek tekrar pazarlara ve
tiiketicilere sunulmaktadir. Uriin ya da hizmet tiiketiciye sunuldugunda, tiiketici
tatmini elde edilmisse iiretime ve dagitima devam edilmektedir. Fakat bu arada gecen
zaman igerisinde degisen veya gelisen tiiketici istekleri dikkate alinarak, treticiler
stirekli olarak kendilerini yenileme ve gelistirme yoniinde ¢aba gdstermektedir

(Karahan, 2006: 12).

1.2.5. Modern Pazarlama Donemi

Tiiketicilerin egitim diizeyi, satin alinacak mal ve hizmetin saglayacagi faydanin
bilinmesini saglayarak, {irline olan talebin ortaya ¢ikmasi veya var olan talebin
artirlmasinda belirleyicidir (Gengosmanoglu, 2006: 69). Tarihsel siirecte, iletisim
teknolojilerinin gelismesi, bilgi teknolojilerinin ortaya c¢ikmasi ve ozellikle de
kiiresellesmenin etkileri ile miisterilerin bilgi diizeyi, egitim diizeyi artmis ve bu

sayede de satin alma kararlarinda, davraniglarinda farklilagsmalar meydana gelmistir.

13



Satin alma davranislarindaki bu farklilasmalarin sonucunda daha bilingli, ne

istedigini bilen ve taleplerinde secici miisteriler ortaya c¢ikmistir. Bu “yeni

miisteriler” tarafindan talep edilen istek ve ihtiyaclarin tatmin edilmesi siireglerinde

klasik pazarlama anlayis1 eksik kalmis ve modern pazarlama ya da yeni pazarlama

olarak adlandirilan bir pazarlama donemi baslamistir. Modern pazarlamanin ne

oldugu en iyi klasik pazarlama ile farklilastigi noktalarin ortaya konulmasi ile

anlagilabilmektedir.

Tablo 2. Geleneksel Pazarlama ve Modern Pazarlama Kavramlarmin
Pazarlama Rolleri Kapsaminda Karsilagtirilmasi

Roller Geleneksel Pazarlama Anlayisi Modern Pazarlama Anlayisi
Hedef e  Satis yapmak e  Uzun dénemli miisteri iliskileri
e Satis isletme basarisinin en temel olusturmak
ol¢iitiidiir. e Satig iliski baglatir. Hedef miisteri
iligkisini siirdiiriilebilir kilmaktir
Miisteri Anlayis1 | e  Miisteri memnuniyetine Snem e Miisteri memnuniyeti saglanarak
verilmez ve miisteri bilgileri kullanilmaz | miisteri baglilig1 olusturulma cabasi
e  Miisteri degeri satin aliir vardir.
e  Miisteri ve isletme birbirlerinden e Miisteri ile etkilesimli olarak miisteri
bagimsizdir degeri olusturulur
e  Miisteri ve isletme vardir
Pazarlamanin e Uriin degeri meydana getirmek e Miisteri degeri meydana getirmek
Amaci o  Uriin odakl1 olmak e  Miisteri odakli olmak
Varsayimlar e Pazar payini arttirmak e Pazarlama varliklarini gelistirip
yonetmek
Katki e  Miisteri, rakip ve kanal bilgisi e Miisteri degerini arttirma yollarinin

bilinmesi

Pazarlamanin

e Urin

e Miisteri

Odagi e Sadece satig yapmak e Miisteri bagligi yaratmak
Pazarlama e Uzmanlik o Temel yetkinlikler

Yetenekleri

Savunma e  Miisterileri anlamanin 6nemi e Miisteri degeri meydana getirmede

pazarlamanin 6nemi

Varlik Kavrami

e  Somut varliklar

e Soyut varliklar

Mantik

e Kar artar

e Miisteri degeri artar

Performans
Olgitleri

e Pazar pay1
e  Yatirimin geri doniisi
e Uriin ve fiyat degerlendirmesi

e Miisteri degeri
e  Miisteri tatmini
e Problem ¢dzme degerlendirmesi

Kaynak: (Jittner ve Wehrli, 1994: 57)

Yukaridaki tabloda da goriildiigii gibi yeni pazarlama modern temeller iizerine

oturtulmustur.

Modern pazarlamanin en Onemli
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memnuniyeti, miisteri tatmini, miisteri problemlerine ¢6ziim bulma, miisteri kazanma
gibi faktorlere 6onem veren modern pazarlama, miisteri odaklidir ve hedefinde

miisteri degeri yaratmak vardir.

1.2.6. Iliskisel Pazarlama Anlayis1

Temel anlamda iliskisel pazarlama, yeni miisteriler bulmaktan c¢ok mevcut
miisterileri elde tutma ve onlarla iligkileri gelistirme iizerine yogunlasan stratejik bir
egilimdir. Geleneksel pazarlamaya karsi iliskisel pazarlamada miisteriye birey olarak
bakilir ve bir iligski kurulmaya caligilir. Ayn1 zamanda miisterinin yasam boyu degeri
ile ilgilenilir. iliskisel pazarlamanin temel noktas1, miisterilere daha yakin ve daha
icten davranarak, onlarin isletme ile is yapmasmi kolaylastirmak ve g¢ekici hale

getirmektir (Yurdakul, 2012 :1-13).

1.2.7. Post-Modern Pazarlama

Post-modernizm kavraminin etkileri glinimiizde her alanda oldugu gibi pazarlama
alaninda da etkilerini hissettirmektedir. Post-modernizm ve pazarlama arasindaki
iliski ile ilgili iki farkli goriisiin hakim oldugu soOylenebilir. Pazarlamanin da
toplumun diger kesimlerindeki post-modern degisime ayak uydurdugunu ve 6zel bir
rolii olmadigini One siiren goriislerin yaninda; pazarlamanin post-modern degisimde
itici motor giiclinii olusturdugu da One siiriilebilmektedir (Firat, Dholokia ve

Venkatesh, 1996: 48).

Literatlir incelemesi yapildiginda, pazarlamanin post-modern olduguna inanan
yaklasimlarin daha siklikla karsimiza c¢iktigi goriilmektedir. Bu yaklagimlar
kapsaminda yapilan post-modern pazarlama tanimlarindan biri; post-modern
pazarlama miikemmellik yerine siradanligi Oneren, ortak dili olmayan, her seyin

kullanimima hos bakan ve her biri kendi dilini yaratmig, tiiketime yonelik bir
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gerceklik, modern pazarlamadaki “ya Oyle ya bdyle” yerine “hem Oyle hem boyle,
ilkesizlik ilkesine gore eglendirici, neseli ve ironi bigimleri savunan post-
modernizmin pazarlamadaki yansimasidir, seklindedir (Tek, 1997: 58-59). Post-

modernizm kavraminin pazarlama ve stratejilerine olan etkilerini asagidaki tablo

yardimi ile incelemek miimkiindyir.

Tablo 3. Post-Modern Ozelliklerin Pazar ve Pazarlama Stratejilerine

Uygulanmasi

Post-Modern Ozellik

Pazar Uygulamalanr

Pazarlama Stratejileri

Aciklik / hoggori Iletisim kurulan pazarlar Esnek pazarlama
Uyarlamaci pazarlama
Ust gergeklik Olusan pazarlar degil, | Temalagtirma, benzetim

yapilandirilmis pazarlar

An’1n siirekliligi

Tiiketicilerin benzetimleri
tercihi “simdi” ve
“burada” pazarlari

Kendi i¢ine  donerek

biitiiniiyle adanma

Zatliklarin birlikteligi

Brikolaj pazarlar
Parcalanmis pazarlar
Turistik pazarlar

Imaj parcalanmalari
Imaj kiimeleri
Gorsel
pazarlamasi

etkinlikler

Oznenin
kaybetmesi

merkezligini

Pargalanmis benlikleri

olan tuketiciler

Stirekli imaj olugturma

Uretim ve tiiketimin yer
degistirmesi

Bireysellesmis pazarlar

Pazarin  bozulmasi ve
tekrar yapilandirilmasi
Siire¢ pazarlama

Stil  ve bicime oOnem | Marka  yerine imajmn | Imaj pazarlamasi
verme onemsendigi pazaralar

Kaos ve diizensizligin | Kaygan pazarlar Pazarlamanin
kabulii giiclendirilmesi

Kaynak: (Firat, 1997)

1.3.

Pazarlamanin Amaci ve Onemi

Tiim isletmeler ve organizasyonlar belli bir amag i¢in faaliyette bulunmaktadirlar. Bu

amag kar amach orgiitlerde kar etmek ve kazang saglamak iken, kar amacli olmayan
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orgiitlerde ise kurulus amaclarin1 gerceklestirmek olarak ortaya ¢ikmaktadir. Ancak
amaclar1 ne olursa olsun, tiim oOrgiitler belirlenmis ve hedeflenmis amaclarina
ulagmak icin hedef kitlelerinin istek ve ihtiyaclarim1 goz Oniine almak ve onlari
memnun etmek zorundadir. Memnun olan ve ihtiyaglar1 karsilanan tiiketiciler
zamanla sadik birer miisteriler konumuna geleceklerdir. Iste bu noktada
pazarlamanin Orgiitler agisindan 6nemi ortaya ¢ikmaktadir. Pazarlama faaliyetleri ile
miisterilerin istek ve ihtiyaclarinin tatmin edilmesi ve oOrgiitlerin karliliginin ve
sirdiiriilebilirliginin arttirilmas1 miimkiindiir. Bu baglamda pazarlamanin iki temel
amacindan bahsetmek miimkiindiir: (1) tiiketici istek ve ihtiyaglarinin belirlenmesi ve
(2) bu istekler dogrultusunda iiretim yapmak ve tiiketici tercihine sunulmasi

(Altunisik vd., 2002: 14).

Pazarlama, isletmenin basaris1 i¢in hayati 6nem tasiyan, vazgecilmez bir isletme
fonksiyonudur. Pazarlama, ayni1 zamanda, ulusal verimi ve toplumsal refahi artirma
cabasinin bir pargasidir. lyi bir pazarlama, isletmenin ve iilkenin bagaris1 yaninda,
etkili bir liretim i¢in de gereklidir. Ciinkii tliketicinin arzu etmeyecegi bir mali veya
hizmeti iiretmenin higbir yarar1 yoktur. Pazarlama, {retici ile tiiketici arasinda yer
alan ve taraflar bir araya getiren bir koprii gorevi gdrmektedir. Isletmenin gevresi ile
iliski kurmasini saglayan temel bir mekanizmadir ve ekonomik fayda yaratmaktadir.
Depolama ile zaman faydasi, tasima ile yer faydasi ve bilgi verici tutundurma
cabalar1 ile de sahiplik faydasi yaratan pazarlama; mal ve hizmeti, uygun bigimde,
arzu edilen zaman ve yerde hazir bulundurarak tiiketicilerin ona sahip olmalarin
saglamaktadir. Pazarlama faaliyetleri; mal ve hizmete yeni degerler ekleyerek, yeni
isler, hatta yeni endiistriler yaratarak ve daha yiiksek yasam standardi saglayarak,

toplumsal refahin yiikselmesine yardimci olur (Tokol, 2007: 7).
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2. BOLUM HIZMET PAZARLAMASI KAVRAMI

Kiiresellesme ve bilgi teknolojilerindeki gelismeler, bircok alan {izerinde dogrudan
etkili olmustur. Bilgi paylasimindaki sinirlarin kalkmas: ile birlikte bir¢ok disiplinde
stirekli ve hizli degisimler yasanmaktadir. Yasanan degisim siireglerinden en ¢ok
etkilenen alanlardan biri de tliretim sektortidiir. Kiiresellesme ve teknolojik gelismeler
tiretim sektoriinden hizmet sektoriine dogru bir kaymayi da beraberinde getirmistir
ve hizmet sektorii hizli bir degisim ve gelisim siirecinin igerisine girmistir.
Ekonomilerin gelismesi, hizmet sektoriiniin ekonomiler igerisindeki paymin artmasi,
hizmet sektoriiniin tiretimi sektoriinden daha biiyiik bir hal almasi dolayisiyla sektdr,

gelir getirme bakimindan da ilerlemistir (Islamoglu vd. 2006: 3).

Hizmet sektoriindeki gelismeler birtakim sorun ve sorular1 da beraberinde getirmistir
ki tim bu sikintilar  klasik  pazarlama  yaklagimlart ile  ¢dziime
kavusturulamamaktadir. Klasik pazarlamanin yetersiz kaldigi ¢6zliim siireclerinde,
pazarlama disiplininin bir alt disiplini olan hizmet pazarlamasi kavrami dogmus ve
giderek Oonem kazanan bir kavram olarak giiniimiiz is hayatindaki yerini almistir.

Genel olarak hizmet pazarlamasinin 6zellikleri asagidaki gibi siralanabilir (Alastair,

1989:3);

. Tiiketicilerin istek ve ihtiyaglarinin belirlenmesi ve bunlarin karsilanmasina
yonelik hizmet sunulmasi,
o Pazarlamanin devamlilik gosteren yapisi, yani faaliyetlerin siireklilik arz

etmesi,
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. Hizmet pazarlamasi faaliyetlerinin birbirini izleyen ve diizenlilik getiren
asamalardan olusmasi,

. Pazarlama aragtirmasinin 6nemi ve hizmet pazarlamasi uygulamalarinda
stireklilik gostermesi,

. Hizmet isletmelerinin hizmet veren diger isletmeler ile arasindaki dayanisma
ve bunun giin gittik¢e artan 6nemli,

o Orgiit capinda ve boliimler arasinda dayanismanin gerekliligi ve isletme
capinda pazarlama ¢abalarimin biitiinligi,

o Hizmetlerin soyut 6zelligi ve tiiketim ile iiretimin genellikle ayn1 zaman ve
yerde gerceklesmesi nedeniyle miisteri memnuniyetinin saglanmasinda kalitenin
Onemidir,

o Hizmet pazarlamasinda genellikle pazarlama faaliyetlerinin etkinligini 6lgmek
zordur. Ayni sekilde rakip firmalarin pazar etkinlikleri hakkinda saglikli veri elde

etmek de bir hayli giigtiir.

Hizmet pazarlamasi klasik pazarlama yaklagimindan farkli olarak kendine has
ozellikleri olan ve gilinlimiizde son derece onemle lizerinde durulan bir pazarlama
tirtidiir. Hizmet pazarlamasi onemlidir ¢iinkii hizmet pazarlamas1 uygulamalar ile

asagidaki sonuglara varilir (Ii¢oz, 1999: 34);

. Daha memnun miisterilerin portfoyii yaratilir,

o Isletmedeki tiim boliimlerdeki personel ve yoneticiler ayni amaca ulasmaya
calisir,
. Belirlenen miisteri istekleri ve miisterilerin hizmetten beklentileri ile miisteri

memnuniyeti orani arttirilir,
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. Miisterilerin istek, ihtiyag ve beklentilerindeki degisiklikler zamanla saptanir
ve bu degisikliklere kars1 gerekli uyum zamaninda yapilir,

. Hizmetlere iliskin tutundurma faaliyetleri miisterilerin algilarina uygun olarak
gergeklestirilir,

. Artan is birligi daha iyi hizmetler ve daha mutlu miisteriler yaratilir,

. Gerektiginde diger hizmet isletmeleriyle isbirligi yapilarak miisteri
memnuniyeti artirilir,

. Basarili pazarlama programlarinin devami getirilirken, basarisiz olanlar
kullanimdan ¢ikarilir.

o Pazarlama cabalar1 ve pazarlamaya harcanan para ve insan kaynaklar1 daha

verimli olarak kullanilir.

Hizmet pazarlamasinin temel kavrami olan hizmetin dogru bir sekilde anlasilmasi bu
pazarlama disiplininin daha iyi anlagilmasina yardimci olacaktir. Bu nedenle bu
boliimde oOncelikle hizmet kavraminin tanimi ve oOzellikleri ele alinacak daha
sonrasinda  hizmet pazarlamast kapsaminda Onem arz eden konular

detaylandirilacaktir.

2.1. Hizmetin Tanim ve Ozellikleri

Hizmet kavrami, insan ile direkt ya da endirekt ilgili olan her alanda karsimiza ¢ikan
bir kavramdir. Hizmet kavrami i¢in kabul edilmis evrensel bir tanim olmamakla

birlikte, literatiirde bir¢ok farkli hizmet kavrami bulunmaktadir.

Hizmet, herhangi bir degerin sahibi olma neticesine gétiirmeyen, bir tarafin, diger
tarafa teklif ettigi soyut herhangi bir hareket ya da icraat olarak tanimlanabilir
(Kotler, 2000: 428). Diger bir tanimlamaya gore ise hizmet, tiiketicilerin

yasantilarindan kaynaklanan ve cogunlukla fiziksel olmayan sorunlarini ¢6zmeye ya
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da ¢oziimii kolaylastiran sistemler, faaliyetler ve faydalar toplamidir (islamoglu vd.,
2006: 18). Hizmet, 6zde elle tutulmayan, bir kurulusun veya kisinin bagka birine
sundugu aktivite veya yarardir ve sonucta higbir seyin sahipligi ile sonug¢lanmaz
(Palmer, 2001: 91). Literatiirde yer alan diger bir hizmet tanimina gore ise hizmet;
malin ya da hizmetin satisina bagli olmaksizin pazara siiriildiigiinde istek ve
ihtiyaclar1 doyuma ulastiran ve bagimsiz olarak nitelendirilebilen eylemlerdir

(Karahan, 2000: 22).

Hizmetler, insanlarin giinlik 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
tarthinden bu yana var olan bir kavram oldugu sdylenebilir. Ancak giiniimiizdeki
halini almasi, elbette tarihsel bir siire¢ sonucunda olmustur. Hizmet sektoriiniin hizla
gelismesi, hizmet kavraminin 6neminin artmasi ile hizmet kavraminin tanimi da

tarihsel silirecte bir evrim gegirmistir.

Bu noktaya kadar yapilan hizmet tanimlarindan ¢ikartilacak sonuglardan bir tanesi,
hizmetin elle tutulamayan bir kavram olmasidir. Bagka bir ifade ile, hizmet kavrami

somut bir kavram degil soyut bir kavramdir. Hizmet

Literatliirde yer alan hizmet tanimlarindan, hizmetin elle tutulamayan bir kavram
oldugu sonucuna varmak miimkiindiir. Diger bir degisle hizmet kavrami soyut bir
kavramdir. Yapilan tanimlamalardaki ortak oOzellik elbette ki sadece hizmetin
soyutlugu degildir. Hizmet; fiziksel varliginin olmamasi (soyutluk), iretimle
tilketimin birbirinden ayrilmaz olmas1 (ayrilmazlik), degiskenlik ve dayaniksizliktir

(Mucuk, 2004: 287).
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Soyutluk; hizmetin elle tutulamaz, goriilemez, duyulamaz, bir 6l¢ii birimiyle ifade
edilemez, sergilenemez, paketlenemez ve tasinamaz olmasi anlamina gelir (Sayim ve
Aydin, 2011: 246). Fiziki teslim edilememe olarak da algilanabilecek soyutluk
kavrami hizmetlere bir takim 6zellikler yliklemektedir. Bu 6zelliklerin en basinda
hizmetlerin mallar gibi denenerek satin alinmasinin miimkiin olmamasidir. Bunun
yani sira, fiziksel yapilar1 olmadigi i¢in, kolayca taklit edilebilirler ve patent haklarini

korumak son derece zordur (Islamoglu, v.d., 2006: 19).

Hizmetlerin soyutluk 6zelliklerinin pazarlama agisindan bir takim sonuglar

dogurdugu bir gergektir. Bu sonuglar (Oztiirk, 2003: 9);

o Hizmetler stoklanamaz, dolayisiyla talepteki dalgalanmalarin yo6netilmesi
zordur,
o Hizmetlerin patenti zordur, dolayisiyla yeni kavramlar rahatca taklit edilebilir,

o Hizmetler kolayca sergilenemez,

. Somut olmadiklart i¢in kalitelerinin degerlendirilmesi miisteri agisindan
zordur,
o Hizmet reklamlarinda ve diger tutundurucu g¢abalarda nelerin kapsanacagi

hakkindaki kararlar fiyatlamada oldugu gibi zordur,
. Bir birim hizmetin fiili maliyetini belirlemek ve fiyat / kalite iliskileri

karmagiktir.

Ayrilmazlik 6zelligi, hizmet ile 1ilgili olan iretim ve tiiketim siireglerinin
birbirlerinden bagimsiz olarak degerlendirilmesinin miimkiin olmadig1 anlamina
gelmektedir. Diger bir degisle ayrilmazlik, hizmetin gerceklesmesi sirasinda hem
tireticinin hem de tiiketicinin ayn1 yerde ve ayni1 zamanda bulunmalari anlamina gelir

(Tenekecioglu, v.d., 2004: 135). Ornegin, bir ayakkabi satin alirken, ayakkab iiretici
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ile tliketicisinin aym1 anda ve zamanda ayni mekanda bulunmasinin herhangi bir
gerekliligi yoktur. Yani herhangi bir fabrikada {iretilmis bir ayakkabi tiiketici
tarafindan {iretimin yapildigt anda fabrikadan degil, daha sonra herhangi bir
magazadan Tlretici ile karsilasmadan satin alinabilir. S6z konusu durum hizmetler
icin gecerli degildir. Ayrilmazlik Ozelliginden dolayi, hizmet iireticisinin ve

tiikketicisinin ayn1 anda ayn1 zamanda ayni1 mekanda bulunmasi gerekir.

Hizmetin degiskenlik 6zelligi; hizmetlerin kalite, sunucu, zaman, verilme sekli gibi
birtakim degiskenler kapsaminda 6zgiinlesebilecegi anlamina gelmektedir. Diger bir
degisle hizmet degisken bir kavramdir. Hizmetteki bu degiskenligi gidermek ve
standart saglamak i¢in, personelin titizlikle secilmesi, iyi bir denetim sistemi ile etkili

bir geri bilgi akis1 diizeninin kurulmasi gerekir (Mucuk, 2004: 288).

Mal ve hizmetler arasindaki belirgin farkliligi gosteren diger bir hizmet 6zelligi ise
hizmetin dayaniksiz olmasidir. Hizmetler iiretildiklerinde tliketilmezlerse, bu
hizmetleri sonradan tiiketmek miimkiin olmaz (islamoglu, v.d., 2006: 20).
Hizmetlerin dayaniksiz olmasinin kavramin 6zii itibariyle bir takim nedenleri oldugu
gibi, dogurdugu bazi sonuglar da vardir. Hizmetlerin dayaniksiz olmasinin nedenleri

ve dayaniksizligin sonuglar1 asagidaki sekil yardimi ile 6zetlenmistir.
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Kisa donemde esnek
olamayan arz

Duzensiz talepten
Hizmetin kaynaklanan
depolanamamasi problemler
3 HIZMETIN
. C
NEDEN DAYANIKSIZLIGI SONUC

Hizmetlerin tam
zamaninda liretim sart1

Etkin bir sekilde tiretilmezse,
talebin yogun oldugu zaman
sikisikliklar olur. talep olmadig
zaman kapasite kullanilamaz

Sekil 2.1. Hizmetlerin Dayaniksiz Olmasinin Neden ve Sonuclari

Kaynak: (Eser, 2007: 10).

2.1.1. Fiziksel Mallar ve Hizmetler Arasindaki Farklar

Fiziksel mallar ile karsilastirilmasi hizmetlerin kendine has o6zelliklerin daha iyi

anlasilmasi hususunda yararli olacaktir. Asagida yer alan tabloda hizmetler ve fiziki

mallara ait bir karsilastirma tablosu yer almaktadir.

Tablo 4. Fiziksel Mallar ve Hizmetler Arasindaki Farklar

Fiziksel Mallar Hizmetler

Dokunulabilir Dokunulamaz

Tiirdes Tiirdes degildir

Uretim ve dagitim tiiketimden ayrilmistir Uretim ve tiiketim es zamanli siireglerdir
Bir seydir (nesnedir) Bir faaliyet ya da siirectir

Temel deger fabrikada tiretilir

Temel deger alic1 ve satici etkilesimlerinde tiretilir

Miisteriler genellikle iiretim siirecine
katilmazlar

Miisteriler iiretime katilirlar

Stoklanabilir

Stoklanamaz

Sahiplik transfer edilebilir

Sahiplik transfer edilemez

Kaynak: (Grénroos, 1990: 28)
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Hizmetler ve fiziki mallar arasindaki temel farkliliklardan bazilarinin
detaylandirilmas1  hizmetlerin  6zelliklerinin daha 1yi anlasilmasma yardimci

olacaktir.

2.1.1.1. Sahiplik

Fiziksel mallar ile hizmetler arasindaki temel farklardan bir tanesi “sahipligin
olmamas1” durumudur. Fiziki bir mali alan tiiketici, malin bedelini 6dedigi anda o
malin sahibi olur. Ancak hizmet sektoriinde bu durum ancak bir kolayliktan, bir
tesisten belirli bir siire faydalanmak seklinde ortaya ¢ikar. Tiiketiciler satin aldiklar
hizmet iirlinline higbir zaman siirekli olarak sahip olamazlar, sadece gegici bir siire
icin sahip olabilmektedirler. Her ne kadar bazi hizmet tiirleri i¢in belirli zaman
stireleri i¢in sahiplik s6z konusu olsa da (0rnegin, evlerde siirekli bakici, ya da
temizlik¢i bulundurulmasi gibi), hizmetlere somut bir mal sahipliginde oldugu gibi
stirekli sahiplenme s6z konusu degildir. Hizmetlerin siirekli sahipligi gecmiste

yalnizca kélelik doneminde s6z konusu olmustur (i¢6z, 1999: 51).

2.1.1.2. Talep Tahmini Zorlugu

Mallara iliskin 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 iiretimlerini talebe gore planlamak hemen hemen imkansizdir (Islamoglu

vd., 2006: 20).

2.1.1.3. Miilkiyetin Devredilemez Olmasi

Bir hizmeti satin alan tiiketici, bu hizmeti bir baskasina devir edemedigi i¢in,

hizmetlerde ikinci el pazarlar1 ortaya ¢ikmaz. Bir otomobil sahibi, onu ikinci el
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pazarinda satarak degistirebilir. Ama bir saglik hizmetini devretmek miimkiin

degildir (Islamoglu vd., 2006: 20).

2.1.1.4. Kolay Taklit Edilebilir Olma

Endistri tirlinleri iretiminin kapali mekanlarda yapilmasi nedeniyle iiretim sirlari
diger firmalardan ve rakiplerden saklanabilir. Oysaki, hizmetler topluma agik olarak
tiretilir. Bu nedenle iiretim sirlan uzun siire saklanamaz. Bu da hizmetlerin kolayca
taklit edilmesine ve sektorde yer alan isletmelerin yeni bir iriin gelistirmekle
sagladiklar1 avantaji belirli bir siire i¢inde kaybolmasima yol agar. Uretim sirlari
uzun siire korunamayan ve en hizli taklit edilen tek {iriin tlirli hizmet Urtiniidiir

denilebilir (i¢6z, 1999: 48).

2.1.1.5. Tiketici Riski

Bircok maddi {iriin satin alinirken, insanin bes duyusu ile hissedebilecegi malin
fiziksel ozellikleri (renk, koku, dokunma, isitme, duyma gibi) tiiketicinin tatmin
olmasi agisindan 6nemli ipuglart verir. Oysaki hizmetlerin satin almadan Once
denenme ve goriilme olanagi yoktur. Bu durum tiiketicide tatmin olamama riski
yaratir. Ayrica tatmin olunmayan iriiniin geri iadesi de miimkiin degildir. Hizmet
isletmeleri bu riski azaltmak ya da tamamen ortadan kaldirmak amaci ile stratejiler

gelistirmek zorundadir.

2.1.1.6. Farkh Dagitim Kanallari

Endiistriyel tirlinlerde mallarin fiziksel olarak dagitimi ve tasinmasi s6z konuludur ve
mallar potansiyel tiiketicinin bulundugu mekanlara nakledilir. Hizmet lininlerinde ise
dagitimi ve taginmasi yapilan tiiketicilerdir. Diger bir deyimle endiistriyel iirlinlerin
tersine bir dagitim akisi s6z konusudur ve tiiketici hizmetin tiretildigi yere taginmak

ya da kendisi gitmek zorundadir. Bu durumun baz istisnalar1 s6z konusu olabilir.
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Ornegin, iinlii zincir otellerin potansiyel miisterilerin bulundugu yerlerde otellerini
kurmalar1, “Disneyland” gibi eglence merkezlerinin Avrupa'da kurulmasi gibi.
Ancak bu gibi istisnalar hizmet {riinlerinin bu temel 06zelligini ve farkliligim

degistirmez. (I¢6z, 1999: 49)

2.1.1.7. Sunumdaki Farkhiliklar

Bir hizmet iriiniiniin standartlastirilmasi; tiiketici beklentilerindeki hizli degisimler
ya da hizmeti sunan kisilerin farkli performans diizeylerine sahip olmalar1 gibi
nedenlerle oldukca zor bir siirectir. Ornegin, bazi bilyiik hizmet isletmeleri hizmet
rtinlerinin  standartlastirilmas1 i¢in degisik silirecler ve egitim programlari
uygulamaktadir. Bu uygulamalardaki amag, hizmet iriinlerinin sunumu sirasinda

insan faktorii nedeniyle ortaya ¢ikan degisimleri en aza indirmektir (Icdz, 2005: 50).

2.2. Hizmetin Siniflandirilmasi

Hizmetlerin siniflandirilmasi ile ilgili olarak tipki hizmetin taniminda oldugu gibi
bir¢ok kisi, kurum ve kurulus tarafindan yapilmis farkli bakis agilarinin eseri olan
siniflandirmalar bulunmaktadir. Hizmetlerin smiflandirilmasinda yaygin olarak
kullanilan siniflandirmalardan biri yapisal siniflandirmadir. Bu siniflandirmanin g
temel sinifi hizmetin yapisi, insan ve esyadir. Asagidaki tabloda hizmet yapisal

hizmet siniflandirmasina iliskin bir 6rnek yer almaktadir.
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Tablo 5. Hizmetlerin Yapilarina Gore Siniflandirilmasi

Hizmetin Yapisi insan Esya
Insan Viicuduna Y6nelik Mallara Yonelik
. . Lokanta Nakliye
Dokunulabilen Hizmetler Giizellik Merkezi Makine Tamiri
Berber Ziraat
Insan Zihnine Yonelik DOkunUIama.yan.Faa“yetlere
Tivatro Yonelik
Dokunulamayan Hizmetler ye Bankacilik
Miize -
Esitim Muhasebecilik
g Avukatlik

Kaynak: (Lovelock ve Wright, 2002: 34).

Birlesmis Milletler tarafindan da hizmetlere iliskin bir siniflandirma yapilmistir. Bu
siniflandirmaya gore hizmetler 11 temel boliime ayirmaktadir. Bunlar: Toptan ve
Perakende Ticaret; Saglik ve Restoranlar; Ulagim, Depolama ve Iletisim; Finansal
Aracilik; Emlak, Kiralama ve Isletmecilik Faaliyetleri; Kamu Yonetimi ve Savunma;
Zorunlu Sosyal Giivenlik Hizmetleri; Ogretim; Saglik ve Sosyal Calisma; Diger

Toplumsal ve Kisisel Hizmetler; Ozel Ev Hizmetleridir (Giindogan, 2002: 3).

Hizmet veren ve hizmet alan1 baz alarak yapilan bir diger siniflandirmaya gore ise

hizmetler siireklilik ve siireksizlik kapsaminda ele alinirlar.

Tablo 6. Hizmetlerin Miisteri ile Olan Iliskilere Gore Simflandiriimasi

nyelik iliskisi Formel iliski
Siirekli Bankacilik Polis Korumasi
Sigortacilik Karayolu Hizmetleri
Siireksiz (Seyrek) Tiyatro Aboneligi Araba Kiralama
Otobiis Abonman Kartlar Lokanta
Toplu Tasima Hizmeti

Kaynak: (Lovelock ve Wright, 2002: 53).
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Yukaridaki siniflandirmalardan da goriildiigii ve daha oOnce bahsedildigi gibi
hizmetin siniflandirilmasina iligkin ¢esitli yaklasimlar vardir. Bu yaklagimlari

asagidaki gibi maddelemek miimkiindiir;

. Uretici ve Tiiketici Hizmetleri: Tiiketici hizmetleri, hizmeti kendisine bir
fayda saglamak amaciyla kullanan bireyler i¢in saglanir. Bu hizmetlerin tiiketiminde
bunun Otesinde bir ekonomik fayda yaratilmaz (Oztiirk, 2003: 26). Tiiketici
hizmetleri, kolayda hizmetler (kisisel bakim hizmetleri gibi), begenmeli hizmetler
(araba tamiri gibi) ve oOzellikli hizmetler (avukatlik hizmetleri gibi) {i¢ smifta
incelenebilir. Uretici hizmetleri ise bir isletmeye saglanan hizmetlerdir. Isletme
ekonomik faydasi olan bir sey diiretir. Bazi hizmetler ise hem iiretici hem de

tiiketiciler icin iiretilebilir (Oztiirk, 2003: 26).

o Toplam Uriin Sunumunda Hizmetin Durumu: Bilindigi gibi, {iriinler,
genellikle bir {irtin grubu seklinde tiiketicilere sunulmaktadir. Sunulan bu toplam
tiriiniin igerisindeki rollere gére hizmetler ii¢ farkli grupta ele alinabilir. Bunlar; ¢cok
az ya da higbir dokunulabilir element olmaksizin sunulan hizmet (sigorta hizmetleri
gibi), bir mala deger katmak amaciyla sunulan hizmet (garanti hizmetleri gibi), bir
mala deger katarak hazir hale gelen hizmet ( montaj hizmetleri gibi), (Eser, 2007:

18).

° Hizmetler, dagitici hizmetle, iiretici hizmetleri, sosyal hizmetler ve kisisel
hizmetler olarak dort grup altinda da smiflandirilabilir (Eser, 2007: 22). Bu
siniflandirmadaki hizmet gruplarina ait 6rnek hizmetlerin yer aldigi siniflandirma

tablosu asagidaki gibidir.
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Tablo 7. Hizmetlerin Simiflandirilmasi

Dagitict Hizmetler Uretici Hizmetleri
e Ulastirma ve depolama hizmetleri e Bankacilik, finansman hizmetleri
e Haberlesme hizmetleri e Gayrimenkul alim-satim hizmetleri
e Toptan ticari hizmetler e Miihendislik ve mimarhk hizmetleri
e Perakende ticaret hizmetleri e Muhasebe hizmetleri
e Hukuki hizmetler
Sosyal Hizmetler Kisisel Hizmetler
e Saglik hizmetleri o Evhizmetleri
e Hastaneler e Konaklama hizmetleri
e Egitim e Yeme-igme hizmetleri
e Posta hizmetleri e Tamir hizmetleri
e Hiikiimet hizmetleri e Kuru temizleme hizmetleri
e Mesleki ve sosyal hizmetler o  Giizellik salonlar

Kaynak: (Eser, 2007: 22)

Goriildiigii gibi hizmetlere iliskin birgok farkli siniflandirma yapilmistir. Her

siniflandirmanin dayandigi esas farklidir.

2.3.  Hizmetler Agaisindan Pazarlama Karmasi Elemanlari

Pazarlama karmasi, segilen hedef pazarda tiiketici gereksinimlerini tatmin igin temel
karar degiskenlerinin karisimi olarak tanimlanabilecegi gibi, isletmede kullanilan

pazarlama degiskenlerinin tiiri ve miktar1 olarak da tanimlanir (Tokol, 2007: 17).

Hizmet pazarlamasinin pazarlama karmasinin elemanlari; hizmet, fiyat, dagitim,
tutundurma, fiziksel ¢evre, katilimcilar ve siire¢ yonetimidir.

2.3.1. Bir Uriin Olarak Hizmet

Bilindigi gibi geleneksel pazarlama karmasinin, yani pazarlamanin 4P’sinin birinci
elemant {iriindiir. Uriin; mevcut bir ihtiyact doyurma 6zelligi olan, degisime konu

olabilecek bir fiziksel nesnedir.
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Odabas1 ve Oyman’a gore tirliniin iki temel bileseni olup bunlardan birincisi somut
bilesenlerdir. Somut bilesenler biiyiikliik, 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 iiriinii temsil edecek mesaj stratejisini, bu strateji
reklam mesajin1 olusturmakta ve neticede tiiketicinin iiriinli yorumlamasi ve

degerlendirmesi ger¢geklesmektedir (Odabasi ve Oyman, 2007: 226).

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

seyin sahipligi ile sonu¢lanmaz (Palmer, 1994: 91).

2.3.2. Fiyat

Fiyat, pek cok acidan hissedar degerini belirleyen en 6nemli faktordiir. Tipik bir
sitket i¢in; fiyatlarin % 5 artirillmasi, faaliyet karimin yaridan fazla yilikselmesini
saglayabilir. Pek cok endiistride, (eczacilik, yonetim danismanligi, igecek gibi)
pazarlamanin gorevinin temelde daha yiiksek fiyatlar elde etmek oldugu diisiiniiliir.
Ciinkii basarili yeniliklerin, marka olusturmanin ya da degere deger katmanin
sonucunda, tiiketicilerin daha fazla 6deme yapma isteginin artacagi diisiiniiliir.
Fiyatlama, hissedar degerini, kar marj1 lizerinde yaratti1 etkilerle ve satis miktari
lizerindeki etkileri aracihigiyla yonlendirir. Idealde, bir sirket yiiksek fiyatlamayi,

satis miktarin1 diigsiirmeyecek sekilde yapmayi ister (Doyle, 2003: 453-454).

Fiyatlama, sirkete gelir yaratan tek pazarlama karmasi elemanidir. Diger tim
elemanlar maliyet yaratirlar. Fiyat degismelerinin satiglar ve karlar iizerinde kisa

donemli etkisi, reklamin ya da diger karma elemanlarinin degigmesiyle yaratilacak
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etkiden ¢ok daha yiiksektir. Ayn1 zamanda, fiyat bir hayli esnek bir aractir. Yeni
triinler, 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).

Hizmet pazarlamasinda hizmetlerin fiyatlandirilmasi iirtinlerin fiyatlandirilmasina
kiyasla daha zor bir siiregtir. Hizmetlerin soyut, dayaniksiz, depo edilemez olmalari
ve talebin fazla dalgalanmasi fiyatlandirmada yonetimin diger karar alanlarinda
oldugundan cok daha fazla yaratici ve becerikli olmasin1 gerektirir, ¢ilinkii tiim bu

ozellikler fiyatlandirmayi etkiler (Mucuk, 2004:292).

2.3.3. Dagitim

Dagitimdan soz edildiginde genellikle {iriiniin 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 dnemli fonksiyonu

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

1.  Hedeflenen tiiketiciler i¢in liriinii bulunabilir duruma getiren mekanizmadir.
2.  Soz konusu iiriiniin sembolik bir iletisimidir.
3. Tiiketici tatmini ve tiiketici hizmetini garantiler.

4.  Gosteri ve kisisel satis gerektiren iiriinler i¢in bulunmaz bir satis aracidir.
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Dagitimin iki sekli vardir. Bunlar; direkt dagitim ve endirekt dagitimdir. Direkt
dagitim, {iretici isletmenin kendi satig Orgiitiiyle; mamuliin dogrudan dogruya
tiikketiciye (nihai veya endiistriyel) satisin1 yapmasi halidir. Diger bir deyisle, alim-
satim iglemi bir ucunda iireticinin, diger ucunda tiiketicinin bulundugu dagitim
kanaliyla yapilir. Endirekt dagitimda ise, kanalin iki ug iiyesi arasinda bir takim
aracilar kullanilir. Endirekt dagitim ise iiretici ile tliketici arasindaki alim-satim
iliskisinin hukuki ve iktisadi bagimsizligi olan ticari kuruluslarca saglanmasi halidir

(Mucuk, 2004: 251-252).

Hizmet pazarlamasi kavrami olarak dagitim ele alindiginda, hizmetlerin es zamanh
iretim ve tiiketim Ozelligi devreye girmektedir. Yani, hizmetlerin dagitiminda
cogunlukla direkt dagitim kanallar1 kullanilmaktadir. Ciinkii  hizmetlerin
pazarlamasinda tasima, depolama gibi fiziksel dagitim islemlerinin gegerliligi yoktur,
bu nedenle hizmeti sunan ile miisteri arasinda dogrudan iliskilerin gelistirilmesi

gerekmektedir.

2.3.4. Tutundurma

Bir isletmenin {irlin ya da hizmetinin satisin1 kolaylastirmak amaciyla fretici-
pazarlamaci isletmenin denetimi altinda yiiriitiilen, miisteriyi ikna etme amacina
yonelik, bilin¢li, programlanmis ve esglidiimlii faaliyetlerden olusan bir iletisim

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

Hizmetlerin soyut olma 0zelligi tutundurmanin etkin bir sekilde yapilmasim
zorlagtirir ki, bunun iki nedeni vardir : (1) hizmeti iicretsiz vermeksizin gdsterme ve
sergileme imkani yoktur. (2) reklam, genis Ol¢lide grafik imajlara dayalidir, oysa

hizmetlerde gosterilecek fiziksel mal yoktur. Hizmetlerden memnun kalmis
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tiketiciler ¢ok etkili birer tutundurma vesilesi olurlar ve hizmetlerin
sergilenememesinin  giigliiglinii kismen gidermektedir. Hizmeti kullanan tatmin
olmus tiiketicinin bu konudaki tecriibesi arttikca tavsiyenin degeri de artmaktadir.
Ozellikle, doktorluk, avukatlik, danismanlik gibi mesleklerde dost ve arkadas
tavsiyesinin ¢ok biiyliik bir 6nemi vardir. Bu yiizden isletmeler, miisterilerini,

cevrelerine kendilerini tavsiye etme konusunda motive etmeye ¢alisirlar.

Hizmetlerin ¢ogu, kisilerce yapildigindan, hizmetlerde en 6nemli tutundurma metodu
Kisisel satistir. Esasen ¢ogu zaman hizmeti sunan kimse ayni zamanda onun
satigeisidir. Kisisel satig, hizmetin soyut olmasindan kaynaklanan sorunun etkisini
azaltmada yardimci olur; clinkii tiikketici hizmeti gérmese de, nasil yapildigi,
digerlerine gore ne ustiinligli bulundugu ve diger alicilarin kimler oldugu gibi
hususlarda satisciyr sorguya cekerler. Boylece, hizmeti sunan kisi de soyut malin

somutlastirmaya ¢alismaktadir (Mucuk, 2004: 292-293).

2.3.5. Fiziksel Cevre

Fiziksel kanit, fiziksel ortam ya da fiziksel ¢evre olarak da adlandirilan bu unsur
hizmet pazarlamasi karmasinin en énemli unsurlarindan bir tanesidir. Fiziksel gevre,
misteriler ile iletisimi kolaylagtiran somut unsurlar oldugu i¢in hizmetin algilanmasi
stirecinde son derece etkili olan bir unsurdur. Asagidaki tabloda fiziksel g¢evreyi

olusturan unsurlar yer almaktadir.
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Tablo 8. Fiziksel Cevre Unsurlari

Hizmet Tesisi Diger Maddi(Dokunulabilir) Unsurlar

Tesisin Dist

*Dis Tasarim

*Tabelalar

*Qtopark Kartvizitler
*Peyzaj (manzara) Kirtasiye
*Cevre Fatura

Raporlar

Ca Is géren kivafetleri
Tesisin Ie1 § = ¥

. _ Uniformalar
*I¢ Tasarim

R Brosiirler
*Ekipman 3
*Tabelalar

*Yerlesim

*Hava Kalitesi1/Ts1

Kaynak: (Oztiirk, 2003: 107).

Fiziksel c¢evre, hizmet siiresince miisteri tarafindan sahip olunamayan ancak
kullanilan hizmet isletmesine ait temel kanitlar ve hizmet satin alma siirecinden sonra
yararlanilan  yan  kanitlar  olarak  siiflandirilabilir.  Fiziksel  ¢evrenin

siiflandirilmasina iligkin 6rnek teskil edebilecek tablo asagidaki gibidir;

Tablo 9. Fiziksel Kanit Tiirleri

1.Yan Kamtlar 2.Temel Kamitlar
(Hizmeti satin alan miisterinin hizmetten | (Miisterinin ~ sahiplifine  gecmeyen

vararlanabilecegini garanti eden unsurlar) | unsurlar)

Cek defteri Banka subesi

Sinema bileti Araba kiralama sirketi tarafindan kiraya

Telefon rehberler: verilen arabanin tiirii

Sehir kilavuzlan gibi Havayollarinin kullandizn ucak modeli
gibi

Kaynak: (Oztiirk, 2003: 110).
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2.3.6. Katilhmecilar

Geleneksel pazarlama karmasindan farkli olarak hizmet pazarlamasi karmasinda
katilimeilar (insanlar) unsuru yer almaktadir. Hizmetin ulastirilmasi esnasinda yer
alan ve boylece hizmetin miisterisinin algilamalarin1 etkileyen tiim bireyler
genigletilmis pazarlama karmasmin insan unsurunu olustururlar. Hizmetin
ulastirilmasi siirecine katilan tiim insanlar miisteriye hizmetin yapisina iliskin
ipuglar1 verirler. Bu insanlarin nasil giyindikleri, kisisel goriiniimleri yani sira tutum
ve davranislart da miisterinin hizmeti algilayisini etkiler. Hizmeti saglayan ya da
miisteriyle iliskide bulunan personel ¢ok énemlidir (Oztiirk, 2010: 25). Parasuraman
ve Berry, performansi insanlardan ayirmanin genellikle zor oldugunu ve bir hizmet
kurumunun ancak ve ancak onu oOlusturan insanlar kadar iyi olabilecegini ifade
etmiglerdir (Krishna ve Naik, 2006: 35). Bu nedenle hizmetlerin miisteriler
tarafindan begenilmesi ve miisteri memnuniyetinin olusturulabilmesi i¢in hizmet

pazarlamasi kavrami olan katilimcilar unsurunun 6zenle yonetilmesi gerekir.

2.3.7. Siire¢

Hizmetin miisterilere ulastirilmasini saglayan biitiin prosediirler, mekanizmalar ve
faaliyetler ile operasyonlar hizmet pazarlamasinin siire¢ unsuru kapsamindadir. Siireg
yonetimi olarak da adlandirilan bu unsur, tiiketicinin istedigi kalitedeki bir hizmetin
istedigi yerde ve istedigi zamanda hazir bulundurulmasiyla ilgili diizenlemeler
anlamma gelmektedir (Karahan, 2000: 105). Iyi bir siire¢ ydnetimi kalitenin ve
siirdiiriilebilirligin temelini olusturur. Ozellikle hizmet pazarlamasinda siireg
yonetimi hizmetlerin depolanamama 6zelliginden dolay1 ayrica énemlidir. Hizmetler
stoklanamadig1 i¢in mevsimsel ya da ekonomik veya tamamen tiiketici tercihlerinden

kaynakli talep dalgalanmalarinda hizmet isletmelerinin ciddi zararlara maruz
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kalmamas1 ve stirdiiriilebilirliklerinin miimkiin kilinmasi i¢in siire¢ yonetimi unsuru

etkin bir sekilde kullanilmalidir.

2.4.  Hizmet Isletmelerinde Kalite Kavram

Hizmet kalitesi tanimlamay1 yapan taraf agisindan farklilik arz edebilecek bir
konudur. Ancak, hizmet kalitesi ancak miisteri tarafindan tanimlandiginda gergeklik
kazanan bir kavramdir. Uriinlerde standart bir kalite yakalamak miimkiindiir. Ciinki,
tirlinlerde standart bir iiretim siireci tanimlamak, makine ve ekipmanlari ya da tiriiniin
hammaddelerini standartlastirmak miimkiindiir. Ancak, hizmetin esas unsurunun
insan oldugu disiiniiliirse, bu durumunun hizmet agisindan ne kadar zor oldugu
anlasilabilir. Cilinkii insan tarafindan ortaya ¢ikartilan bir unsurun standartlastirilmasi
son derece zordur. Bu noktada hizmeti saglayanlarin uzmanligt son derece 6nemlidir.
Ayrica, hizmeti verenler tiiketicilerin nasil bir hizmet istediklerini bilmek yaninda,
hizmeti nasil ulastiracaklar1 ile de bilgi sahibi olmalidir (Karahan, 2000: 116).
Hizmet kalitesi genellikle hizmeti veren kisinin ya da diger bir degisle personelin
performansi ile dogrudan iligkilidir. Hizmetin kalitesi ile ilgili kesin bir tanim
yapmak yerine kalitenin boyutlarin1 ele alarak bir hizmetin ne sekilde kaliteli

olacaginin aciklanmasi daha dogru olacaktir.
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Tablo 10. Hizmet Kalitesinin Boyutlar:

Boyut Tamm

Fiziki Ozellikler Kullanilan aletlerin, iletisim
malzemelerinin, personelin ve hizmet

verilen yerin fiziki goriiniimii

Giivenilirlik Kusursuzluk,  giivenilirlik,  séziinde
durmak
Heveslilik Zamaninda ve cabuk hizmet sunmak icin

heveslilik, yardimseverlik

Giivence Calisanlarin bilgili ve nazik olmalan ve
miisterilerde giiven duygusu

uyandirabilme becerileri

Duyarlilik Calisanlarin  kendilerini  miisterilerin
verine koymasi ve miisterilere kisisel ilgi

gistermeleri

Kaynak: (Ers6z, 2009: 20)

Hizmet isletmeleri, yukarida yer alan hizmet kalitesi boyutlarini hizmet siireglerine
ne kadar iyi adapte edebilir ise, miisteri memnuniyetinin en temel faktorii olan

hizmet kalitesi acisindan rekabet avantajin1 o denli arttirabilecektir.

2.5. Hizmet Pazarlamasinda Miisteri Memnuniyeti

Gerek iiriin lireten bir isletme i¢in gerekse hizmet lireten bir isletme i¢in en temel
hedef miisteri memnuniyetini saglamaktir. Aldig1 mal ve/veya hizmetten memnun
kalan miisteri, isletmeye olan baghiligim1 artirmakta ve miisterinin isletmeye
bagliliginin artmasi1 sonucunda isletmelerin gelirlerinde artiglar goriilmektedir
(Tiitlincti ve Dogan, 2003, 131). Bu noktada miisteri memnuniyetinin temel taglarinin
misteri ve miisteri tatmini kavramlar1 oldugunu yadsimamak gerekir. Bu nedenle,
calismanin bundan sonraki bagliginda miisteri ve miisteri tatmini kavramlar1 ele

alinacaktir.
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2.5.1. Miisteri ve Miisteri Tatmini Kavram

Miisteri; belirli bir isletmenin belirli bir marka malini, ticari veya kisisel amaglari
icin satin alan kisi veya kurulustur (Taskin, 2000:24). Bu tanimlamadan da
goruldiigli gibi, isletmelerin esas amaci olan kar ve siirdiiriilebilirligin saglanmasi
icin siirdiirdiigli satis faaliyetlerinin gergeklesmesi miisterilerin o isletmenin
iiretimlerini tercih etmesinden ge¢mektedir. Iste bu nedenle, isletmeler miisterilerini

elinde tutmak ve yenilerini kazanabilmek i¢in, miisterilerini tatmin etmek zorundadir.

Miisteri tatmini, hizmet pazarlamasi kapsaminda ele alindiginda, hizmetten
yaralandiktan sonra tiiketicinin hizmetten ne kadar hoslanip hoslanmadigini yansitan

satin alma sonras1 bir olaydir (Kavas, 1995: 22).

2.5.2. Hizmet Pazarlamasinda Miisteri Memnuniyeti Yaratma Siireci

Daha once de belirtildigi gibi hizmetin temel unsuru insan oldugu ve insanlari
standartlagtirmanin miimkiin olmadigr durumunda kaynakli, hizmet pazarlamasinda
miisteri memnuniyetinin saglanmasi son derece zordur. Ancak, giiniimiiz isletmeleri,
miisteri memnuniyeti yaratmayi bir siire¢ olarak ele almakta ve siirecin her bir
asamasini detayli ve ozenli bir sekilde planlayarak bir nebze de olsun standartlagsma
yoluna giderek miisteri memnuniyetinin saglanmasint sadece calisanlarinin
performanslarina baglamamaya ¢alismaktadir. Miisteri memnuniyeti yaratma
stirecinde hizmet isletmelerinin oncelikle degisen miisteri isteklerini son derece iyi
algilamasi ve bu degisen istekler kapsaminda c¢aligmalarini  siirdlirmesi

gerekmektedir. Degisen miisteri hizmetleri asagidaki gibi siralanabilir (Goldmann,

1997):

o Miisterilerin bilgi diizeyinin artmasi ve bilinglenmesi, daha segici hale gelmesi

sonucu miisteri kendisine deger verilmesini istemektedir,
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. Miisteri kendisine sunulan mal veya hizmetin diisiik maliyetli ve kaliteli
olmasini arzu etmektedir,
o Miisteri, {iriin ve hizmetlerin kendi ihtiyaglarina, beklentilerine uygun olmasini

istemektedir.

Yukarida sayilan isteklerin tatmin edilebilmesi i¢in hizmet isletmeleri bu beklentilere
yonelik siirecler uygulamali ve daha sonra bu performans ve hizmetlerin miisteriler
tarafindan ne sekilde algilandigini tespit etmelidir. Istek / beklenti ve gerceklesen
alg1 arasindaki fark miisteri memnuniyeti ya da miisteri memnuniyetsizligi olarak
ortaya ¢ikmaktadir. Eger miisterilerin algiladigi hizmet performansi, beklentilerini
astyorsa ya da karsiliyorsa bir miisteri memnuniyetinden s6z etmek miimkiin olur.
Aksi durumda ise, yani beklentileri karsilamaktan uzak bir hizmet performansi algisi,
miisteri memnuniyetsizliginin var oldugunu gosterir. Iste bu nokta da miisteri
memnuniyetini yaratabilmek icin giiniimiiz isletmeleri tarafindan en sik kullanilan
miisteri odakli, miisteri temelli pazarlama stratejisinin “Miisteri Iliskileri Y®6netimi-
MIY” oldugunu sdylemek gerekmektedir. Caligmanin bundan sonraki béliimlerinde
MIY detayli bir sekilde aciklanacak ve miisteri memnuniyeti yaratma siirecinde

hizmet isletmelerine ne sekilde yarar sagladigi detaylandirilacaktir.

2.6. Egitimde Hizmet Pazarlamasi

Gilinlimiizde pazarlama bir¢cok farkli hizmet sektoriinde kullanilan 6nemli bir
kavramdir. Saghik hizmetlerinden, yiyecek ve igecek hizmetlerine, turizm
hizmetlerinden egitim hizmetlerine kadar bir¢ok farkli alanda pazarlama kavramina

rastlamak mumkiindiir.

Egitimde hizmet pazarlamasi ya da egitim hizmetleri pazarlamasi, saglik hizmetleri

pazarlamasi, turizm hizmetleri pazarlamasi gibi alanlar ile kiyaslandiginda heniiz
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baslangic seviyesindedir. Ciinkii halen pazarlamanin egitime olan katkilar
konusundaki slipheci yaklagimlar bulunmaktadir. Ancak, son yillarda, egitim
kurumlarinin artmas1 ve bu durumun beraberinde egitim alaninda rekabet

getirmesinden sonra, egitimde hizmet pazarlamasi konusunun énemi artmastir.

Egitim hizmetlerinin kullanicilar1 yani egitim hizmetlerinin miisterileri, 6grenciler ve
Ogrencilerin aileleri olarak belirlenirse, bu miisteri grubunun son yillarda 6zellikle
artan rekabet kosullarmin da etkisi ile kaliteli egitim istekleri artmistir. Yani,
miisteriler Ozellikle son yillarda kaliteli egitim arayist igerisindedir. Bu arayisa
cevaben, egitim hizmetleri kalitelerini ylikseltme caligsmalar1 yapmislardir. Ancak,
sadece kaliteli hizmet verme cabas1 glinlimiiz rekabetci piyasa kosullarinda yeterli
olmamistir ve egitim kurumlar1 pazarlama ¢abalarini da arttirmislardir. Artan rekabet
ve yiikselen miisteri beklentileri kapsaminda egitim hizmetleri pazarlamasi
kapsaminda calisma yapmayan egitim kurumlarinin miisteri bulma ve ayakta kalma
sanslar1 azalmaktadir (Torlak, 2001: 397-398). Bu nedenledir ki, egitim hizmeti
sunan kurumlarin, hizmet kalitesini olusturan her bir unsuru goz Onilinde
bulundurarak bir pazarlama plani olusturmasi ve bu plan dogrultusunda kurumun

misyon ile vizyonu kapsaminda pazarlama faaliyetlerine yon vermesi gerekmektedir.

Egitim hizmetlerinin kalitesini olusturan hizmet kalitesi unsurlar1 asagidaki gibi

siniflandirilabilir (Odabasi ve Oyman 2007: 93);

. Gilvenilirlik:  S6z  verilen hizmetin  dogrulugu, tutarliligi, hizmeti
gerceklestirebilme becerisi.

. Karsilik verebilmek: Zamaninda, dogru ve acik bir bicimde miisteri taleplerine
yanit verebilme yetenegi

o Giivence: Calisanlarin bilgi ve nezaket ile gliven vermesi
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. Empati: Kendini miisterinin yerine koyarak, bireysellestirilmis bilgiyi
miisteriye yoneltebilmek.
o Fiziksel varliklar: Fiziksel ortamin goriiniisii, ekipmani, ergonomisi, ¢alisanlar

ve malzemeleri kapsar.

Egitim kurumlar, 6grenci ve velilerine yoOnelik olarak siirdiirecegi pazarlama
faaliyetlerinde, miisteri memnuniyeti kavramini mutlak surette géz oniine almalidir.
Ciinkii, pazarlama faaliyetlerinin basarisinda miisteri memnuniyeti kilit unsurlardan
biridir ve miisterilerin memnun olmast mevcut hizmetler ile ilgili siirdiiriilebilir

davranis modelleri sergileyeceginin bir gostergesidir.

Egitimde hizmet pazarlamasinin egitim kurumlarinda etkin bir sekilde uygulamaya
konulabilmesi i¢in egitimde hizmet pazarlamasinin boyutlarinin, yararlarinin ve

egitim hizmetleri pazarlamasinin pazarlama karmasinin 6ziimsenmesi gerekmektedir.

2.6.1. Egitim Hizmetleri Pazarlamasinin Yararlari

Egitimde hizmet pazarlamasinin yararlarimi asagidaki gibi siralamak miimkiindiir

(Hatton ve Sedgmore, 1992: 6);

o Etkin strateji gelistirme ve planlama konusunda odaklanma saglar,

o Sorun ¢6zmede yaraticilik boyutu saglar,

. Kaynaklarin planli ve etkin kullanilmasina olanak saglar,

o Kaynaklar1 arttirmak ve pazar potansiyelini en {ist seviyeye ¢ikartmak igin

olanak saglar,

Gorildigi  gibi, egitim hizmetleri pazarlama faaliyetleri sonucunda egitim

kurumlarinin elde edecegi yararlarin, diger hizmet sektoriinde gerceklesen pazarlama
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faaliyetlerinin sagladigi yaralardan herhangi bir O6nem arz edecek farki

bulunmamaktadir.

Egitim hizmetleri pazarlamasinin en temel ve en Onemli yarari, rekabetci bir
gorliiniime biirlinen egitim hizmetleri sektoriinde faaliyet gosteren kurumlarin
sirdiiriilebilirligi ile ilgilidir. Egitim hizmetleri miisterilerinin artan istek ve
ihtiyaclarina en dogru ve en etkin tepkinin verilebilmesi ve bu sayede, miisteri
memnuniyetini arttirarak egitim kurumunun digerlerine gore tercih edilebilir
kilinmasi, ancak egitim hizmetleri pazarlamasina yeterli 6nemin verilmesi ile

mumkin olabilir.

2.6.2. Egitim Hizmetlerinde Pazarlama Karmasi

Egitim hizmetlerinde uygulanan pazarlama hedeflerinin en etkin ve verimli bir
sekilde uygulanabilmesi i¢in, pazarlama karmasinin unsurlarinin etkin ve verimli bir
sekilde kullanilmasi esastir. Bu noktada, egitim hizmetlerinde kullanilan pazarlama

karmasinin, klasik pazarlama karmasindan farklilagtigini belirtmekte yarar vardir.

Klasik pazarlama faaliyetleri kapsaminda kullanilan pazarlama karmas: {iriin, fiyat,
tutundurma ve yer (dagitim) olarak bilinmektedir. Giliniimiizde, hizmet
pazarlamasinda kullanilan pazarlama karmasi, farklilik gostermektedir. Hizmet
pazarlamasinda kullanilan ve dolayisiyla egitim hizmetlerinde pazarlama karmasi
kapsaminda da degerlendirecegimiz pazarlama karmasi unsurlari;; hizmet,
fiyatlandirma, tutundurma, dagitim, fiziksel ortam, katilimcilar, silire¢ yOnetimi

olarak siralanabilir.

2.6.2.1. Hizmet

Egitim hizmetleri pazarlamasi kapsaminda, pazarlama karmasinin hizmet unsuru ele

alindiginda; egitim kurumlarmin 6grencilerine, 6grenci adaylarina ileride sahip
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olmay1 planladiklar1 ya da hayal ettikleri meslekler i¢cin gereken nitelikteki egitim
programlarini ve bu egitim programlarinin onlara kazandiracag: degerleri sunmasi ve
inandirmasi anlagilabilir. Diger bir deyisle egitim hizmetleri pazarlama karmasiin
ilk unsuru olan hizmet icin iiniversitelerden bir O0rnek vermek miimkiindiir.
Universitelerin her yil, mevcut egitim programmi goézden gecirmesi ve gerektigi
takdirde iyilestirmeye gitmesi ve ilgili bolimlerinin programlarini revize etmesi,

hizmet unsuru i¢in 6rnek teskil etmektedir.

2.6.2.2. Fiyatlandirma

Hizmetlerin pazarlanmasinda fiyatlandirma oldukc¢a 6nemlidir (Zeybekoglu, 2008:
299). Elbette ki egitim hizmetlerinin de fiyatlandirmasi son derece Onemli bir
konudur. Onemli oldugu kadar zor bir konu da olan egitim hizmetlerinin
fiyatlandirmasi konusu, bir takim dinamiklerden etkilenen bir konudur. Arz ve
talebin karsilikli olusumundan sonra fiyatlandirmay1 belirlemek en ideal durumdur.
Ancak, egitim fiyatlarmin boyle olustugunu sdylemek miimkiin degildir. Ornegin,
tilkemizdeki egitim hizmetlerinin fiyatlandirilmasi siirecinde merkezi bir yaklagimin
izlendigi bilinmektedir. Diger bir deyisle, iilkemizde egitim hizmetlerinin fiyatlart
serbest bir sekilde belirlenememektedir. Ogrenci ve 6grenci ailelerinin beklentilerin
tizerinde kalabilen egitim fiyatlar1 cogu zaman sikinti teskil etmektedir. Ancak egitim
kurumlari, alternatif egitim ve seminer hizmetleri olusturarak ve bunlarin gelirleriyle

normal egitim hizmetlerinin fiyatlarin1 makul Olgiilerde tutmak miimkiin olabilir

(Torlak, 2001: 400).

2.6.2.3. Tutundurma

Tutundurma, pazarlama karmasi icinde belki de en fazla degisik tanimi olan
kavramdir. Literatirde bulunan farkli tutundurma tanimlarinin ortak ozellikleri

asagidaki gibidir (Odabasi ve Oyman, 2007: 81-83):
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. Tutundurma, iletisim kuramina dayanir ve ikna edici yani vardir.

. Tutundurma, iiriin, fiyat ve dagitim arasinda planli ve programli bir ¢alisma
gerektirir ve sonucta birlikte sinerjik etkiyi olustururlar.

. Tutundurma isletmelerin genellikle dis ¢evre ile olan iletisimini igerir.

o Tutundurma, sadece tiiketicilere yonelik degil, pazarlama kanali {iyelerine de

yoneliktir.

Tutundurmanin ortak ozellikleri kapsaminda, egitim hizmetlerinde uygulanacak
tutundurma faaliyetleri ne olmalidir sorusunun cevabi su sekilde verilebilir; egitim
kurumlari, sahip olduklar1 egitim hizmetini tipki diger isletmeler gibi, tutundurma
karmasinin elemanlarini kullanarak, reklam, kurumsal kimlik ¢alismalari, kurumsal
reklam, paneller, seminerler, burslar vb. yapar. Tipki diger isletmeler gibi egitim
kurumlar da hizmetlerini pazarlarken, 68renci ve 6grenci ailelerinin, yeni meslek
egilimlerinin ne oldugu yoniinde hizmetlerini gelistirip tutundurma karmasinin

elemanlar1 vasitasi ile pazarlarlar.

Egitim hizmetleri pazarlamasimin tutundurma siireci kapsaminda karsilasilacak en
onemli sikinti, hizmetin soyutlugu dolayisiyla, tanitiminin zorlagmasi olacaktir.
Ancak bu sikinti, egitim kurumlarinin biinyesinde tanitim giinleri diizenlenerek ve
egitim kurumu ile daha 6ncede iliski igcerisinde bulunmus (eski 6grenci gibi) kisilerin

deneyimlerinin aktarilmasini saglayarak onlenebilir.

2.6.2.4. Yer (Dagitim)

Egitim hizmetleri pazarlamasinda yer, genel olarak binalar1 ve siniflar1 kapsar
(Zeybekoglu, 2008: 177). Dolayisiyla, egitim kurumlarinin, 6zellikle ortak kullanim
alanlaria, okul koridorlarina, 6grenci ve 6grenci ailelerinin siklikla kullanacaklar

mekanlara gereken 6zeni gostermesi gerekmektedir.
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Egitim hizmetleri pazarlamasi kapsaminda dagitim karmasi ele alinirken, daha genel
anlamda degerlendirmek gerekirse, iilkenin i¢inde bulundugu politik ve siyasi
siirecleri de dikkate almak gereklidir. Soyle ki, egitim hizmetleri pazarlamasi
kapsaminda, egitim alanlar1 belirlenmeli, egitim kurumlarmin bu alanlarda faaliyet
gostermesi saglanmalidir. Bu sayede, iilkenin sadece belirli bolgeleri degil, tim

bolgeleri egitim hizmetlerinden yararlanabilsin.

2.6.2.5. Fiziksel Ortam

Klasik pazarlama karmasi unsurlari haricinde egitim hizmetleri pazarlamasi
kapsaminda ele alinacak olan ilk unsur olan fiziksel ortam egitim hizmetleri
kurumlart agisindan egitim kurumlari ile misterilerin karsilikli etkilesimde
bulundugu, c¢evre ile hizmetin kalitesini etkileyen ya da iletisimi kolaylastiran somut

bilesenlerdir (Stimer ve Eser, 2006: 169).

Egitim kurumlarini fiziksel ortami kapsaminda, yurtlar, agik alanlar, spor salonlari,
kantinler, sosyal yasam alanlari, bilgisayar laboratuvarlari, konser salonlari,
stiildyolari, hastaneleri sayilabilir. Egitim kurumlarinin fiziksel ortamlari ne denli,
temiz, bakimli, ¢aga ayak uydurmus ve cezbedici ise, bu durum pazarlama gabalari

kapsaminda egitim kurumuna pozitif etki edecektir.

2.6.2.6. Katihmcilar

Egitim hizmetleri pazarlamas1 kapsaminda ele alinacak katilimcilar, 6gretim kadrosu,
idari kadro, ogrenciler ve oOgrenci aileleridir. Yani, diger bir degisle egitim
hizmetinin ireticileri ve tlketicileri egitim hizmetleri pazarlamasi kapsaminda

katilimcilar olarak adlandirilirlar.
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Hizmetin iireticisi konumunda olan hizmet isletmesinin calisanlarinin tavir ve
davraniglar ile fiziksel goriinlimleri sunulmakta olan hizmetlerin kalitesi hakkinda

cok onemli bilgiler vermektedir (Siimer ve Eser, 2006: 171).

2.6.2.7. Siire¢ Yonetimi

Egitim hizmetleri pazarlama karmasinin son unsuru olan siire¢ yonetimi, hizmetin
depolanamama ve tlirdes olmama Ozelliklerinden kaynaklanan sikintilarin
¢oziimiinde kullanilan bir unsurdur. Diger bir degisle, siire¢ yonetimi, egitim
kurumlarinin talebin distiigi ve yiikseldigi donemlerde g¢esitli alternatifler

kullanarak, 6grencilerine hizmet sunmalarini saglar (Stimer ve Eser, 2006: 170).

2.7.  Miisteri iliskileri Yonetimi

Calismanin bu boliimiinde miisteri iligkileri yonetimi kavrami ele alinacaktir. Bu
kapsamda Oncelikle miisteri iliskileri yonetimi kavraminin ne oldugu agiklanacaktir.
Daha sonra, miisteri iliskileri yonetiminin tarihsel gelisimi ele alinacaktir. Miisteri
iligkileri yonetiminin amaglar1 ve yararl yine bu boliim kapsaminda incelenecektir.
Bolim kapsaminda son olarak bilisim teknolojileri ve miisteri iliskileri yonetimi
iligkilendirilecek ve hizmet pazarlamast karmasi karsisindaki  durumlarn

incelenecektir.
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2.7.1. Miisteri iliskileri Yonetimi Kavram

Kiiresellesme sonucunda diinya ortak bir pazar haline gelmistir. Bilgi
teknolojilerindeki gelismeler yardimai ile bu ortak pazarda tiiketicilerin istedikleri mal
ve hizmetlere ulagmalar1 kolaylagsmistir. Bu durum firiinler ve hizmetler arasindaki
rekabetin artmasma neden olmustur. Bunun yani sira, artan rekabet kosullarinda
miisterilerin tercih ettikleri mallar1 ve hizmetleri iiretme cabasia giren lreticiler
nedeni ile de iirlinlerin git gide benzemesi durumu ortaya ¢ikmistir. Kar paylari
azalmigtir ve Tlreticilerin pazardan aldiklar1 paylar azalmistir. Pazar pay1 yerini
miisteri payina birakmistir. Yani iireticiler artik pazardan en yiiksek payr almaya
degil, miisteri kazanmay1 hedeflemektedir. Iste bu noktada miisteri iliskileri yonetimi
(MIY) ya da kavramin Ingilizce bas harflerinin kisaltmas1 olan CRM (Customer

Relationship Manager) kavrami 6nem kazanmistir.

Miisteri iliskileri yonetimi; bir isletmenin dogru iiriin ya da hizmeti dogru miisteriye,
dogru zamanda, dogru kanaldan, dogru fiyattan ulastirmak suretiyle giderek artan
diizeyde tatmin olmus, sadakatli ve karli miisterileri belirleme, nitelendirme,
kazanma, gelistirme ve elde tutma amaciyla gerceklestirdigi tiim faaliyetlerdir
(Alabay, 2008: 68). Literatiirde birgok farkli misteri iliskileri yonetimi tanimina
ulasmak miimkiindiir. Tiim bu tanimlamalar1 maddeler halinde 6zetlemek kavramin
daha iyi anlagilmasin yardimci olacaktir. Literatiirde yer alan miisteri iligkileri

yonetimi tanimlarindan birkag1 asagidaki gibidir (Kirim, 2003: 27);

. MIY, miisteri ile iliskide bulunulan her alanda miisteriyi daha iyi algilama ve
onun beklentileri ¢cercevesinde firmanin kendini daha 1yi yonlendirmesi siirecidir.
. MIY, miisteri iliskilerini ydnetmek icin kullanilan metodoloji ve iiriinlerin

genelini icermektedir.
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. MIY, miisteri temas noktalarinin entegrasyonu ve iyilestirilmedir.

. MIY, miisteriyi tasarim noktasina (merkeze) yerlestiren ve miisteri ile yakin
iliski kuran bir yonetim felsefesidir.

. MIY, satis, pazarlama ve servis siireclerini daha etkin hale getirmek igin
gelistirilmis isletme stratejisi / kiiltiirtidiir.

. MIY, miisteri bilgilerini kullanarak miisteri sadakatini ve sonucta miisteri
degerini artirma bilimidir.

o MIY, is ve enformasyon akislarmin dncelikle miisteri ihtiyaclari, ikincil olarak

ise sirket ihtiyaclarina gore tasarlanmasidir.

2.7.2. Miisteri iliskileri Yonetiminin Tarihsel Gelisimi

Uriinlerin birbirleri ile kolay ikame edilebilmesi ile sonuglanan kiiresellesme siireci,
tireticiler acisindan bir takim sikintilar1 da beraberinde getirmistir. Azalan kar
marjlart ile bas edebilmek i¢in, mevcut miisterilerini elinde tutabilmek ve yenilerini
kazanabilmek i¢in bir takim Onlemler almaya baslamis, yeni stratejiler gelistirme
slirecine girmistir. Firmalar, yeni ig diinyasinda pazar payma odaklanmak yerine
miisteri paymna odaklanmayi strateji olarak gelistirmistir. Bu strateji kapsaminda da
miisterinin onemi ve miisteri ile siirdiiriilebilir iliskiler kurmanin 6nemi artmustir.
Ancak bu noktada bir detaymn altim ¢izmekte yarar vardir. MIY kiiresellesme
sonucunda ortaya ¢ikan bir kavram degildir. Sadece MIY, kiiresellesme sonucunda
onem kazanan bir kavramdir. Peter Drucker, 1954 yilinda her firmanin gergek isi
misteriyi edinmek ve elde tutmaktir diyerek, miisterinin 6nemini o yillarda
vurgulamistir. 20. yiizyilin ilk yarisinda isletmelerde yaygin olan kitle iiretim-
Taylorist yonetim sistemi {liriin merkezli pazarlama stratejilerini ortaya ¢ikarmistir.

Uretim-y6netim sistemlerinde meydana gelen degisim pazarlama stratejilerini de
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etkilemis ve sonuc olarak miisteri merkezli pazarlama 6ne ¢ikmistir (Islamoglu,

2002: 29).

1970 yilina kadar olan donem, firmalarin hala ucuz maliyetli iiriin anlayisina sahip
oldugu bir dénem olmustur. Pazarin ihtiyacina gore siire — maliyet denkleminde
optimum noktada piyasaya mal siirebilmek isletmeciligin 6nemli esaslarindan
sayllmaktaydi. Ancak aradan gegen yillar sonunda, lretimlerin biiylime hizinin
tikketim pazarlarina dar gelmeye baslamasi gibi bir sorun bas gostermistir. Sermaye
birikimi hizla yiikselmis artik kendine diisiik maliyetlerle {iretim kapasitesini

gelistirmek, ¢ok da avantajli ¢ézlimler liretemez hale gelmistir.

1990’ It yillarin sonunda, diinya ekonomisini arka arkaya sokan Gilineydogu Asya,
Rusya ve sonucunda yasanan kiiresel kriz, firmalar1 “Ucuza iiret, cok sat”, kisa vadeli
satig stratejileri ile ¢ok zor durumlara diislirmiis sonug olarak bunlardan bazilar iflas
etmis, birlesmek zorunda kalmistir. Genel olarak; bugiiniin konjonktiirii satis,
dagitim, pazarlama basliklarin1 6n plana ¢ikartmakta eski kural olan ucuz satmanin
yanina “Dogru miisteri kitlesine dogru satis teknigi” ve “Dogru pazarlama stratejisi
ile ulasmay1 zorunlu kilmaktadir. Artik nihai tiiketiciye yonelik ¢alisan firmalar
misteriyle birlikte” iiretmek ve “miisteri istegine uygun bi¢imde ona ulastirmak
zorundadir. MIY bu ihtiyacin bir sonucu olarak ortaya ¢ikmustir. Bugiin kurumlar
arasindaki farkliligi olusturmak noktasinda ¢ok etkili bir enstriiman olarak ele
almmas1 gerekmektedir. ilk olarak ABD kokenli dev kuruluslarm giristigi MIY

projelerine, pazarlama departmanlar1 yonelmislerdir.

Miisteri iligkileri yonetiminin bugiinkii halini almasinin zaman alan bir siire¢ oldugu

goriilmektedir. Ancak MIY kavraminm ortaya ¢ikmasina etki eden faktdrlerin
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bilinmesi, kavramin ortaya ¢ikis siirecinin daha iyi kavranmasina yardimci olacaktir.

MIY kavraminin ortaya ¢ikisina etki eden faktorler (Kirim, 2003: 53);

. Kitlesel pazarlamanin gittik¢e pahali bir miisteri kazanma yolu olmas.

o Pazar payinin degil miisteri paymin 6nemli hale gelmesi.

. Miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati kavramlarinin 6nem kazanmasi.

. Var olan misterinin degerinin anlasilmast ve bu miisteriyi elde tutma
cabalarina gerek duyulmasi

o Bire-bir pazarlamanin 6nem kazanmasiyla beraber her miisteriye Ozel
ihtiyaglarina gore davranma stratejilerinin gerekliligi

o Yogun rekabet ortamu.

o fletisim teknolojileri (web, e-mail...) Ve veri taban1 ydnetim sistemlerinde

yasanan gelismeler.

2.7.3. Miisteri iliskileri Yonetiminin Amagclar

Miisteri iligkileri yOnetiminin amaclarmi asagidaki gibi siralamak miimkiindiir

(Yenigeri, 2002: 11);

o Mevcut bilgilerden yararlanma oraninin yiikseltilmesi,
. Miisteri isteklerinin belirlenerek iirtin ve hizmetlerin gelistirilmesi ve

yenilerinin ortaya ¢ikarilmasi,

. Mevcut kullanicilarin siirekliliginin saglanmasi,

. Hizmetlerin kisisellestirilmesinin saglanmasi,

. Pazarlama caligmalarinin 6zellestirilerek kisilere yoneltilmesi,

° Miisterilere farkl: {iriin ve hizmetlerin sunulmasinin saglanmast,
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. Pazarlama ve reklam c¢alismalarinda hedeflerin dogru belirlenmesi ve
sonuglarin daha somut degerlendirilmesi,

o Miisteri bilgilerinin gerektiginde ¢ok kisa siirede degerlendirilebilmesi,

Yukaridaki amaglar kapsaminda denilebilir ki temelde bir pazarlama stratejisi olan
miisteri iligkileri yOnetimi, pazarlama iiretimini arttirmayr amaglamaktadir. Bu
kapsamda da, pazarlama verimliliginin artmasi i¢in miisteriye odaklanmakta ve
miisteri isteklerini en iyi sekilde tatmin edecek yol ve yontemleri bularak bunlar1 bir

siire¢ halinde hayata gecirmektedir.

MIY *nin amaglarina ulasabilmesi i¢in dért sarttan sdz edilmektedir. Bu sartlar; dogru
miisteri, dogru teklif, dogru kanal ve dogru zamandir. MIY ’nin amaglarina ulasmasi

i¢in gerekli olan sartlar asagidaki gibi 6zetlenebilir (Ogiit, 2001: 19);

. Dogru Miisteri, miisteri iligkilerini basindan beri yasam cemberine gore
yonetmek ve potansiyel miisterinin yiizdesini arttirmayi saglamaktadir.

. Dogru Teklif, miisterilere isletmeden beklentilerinin ve {iriinler ile hizmetlerin
ne kadar verimli, hizli oldugunu gostermektir. Ayni zamanda teklifleri her bir
miisteriye yapmaktir.

. Dogru Kanal, her miisteri baglant1 noktas ile iletisim saglamak, miisterilerin
tercih ettigi iletisim kanaliyla iletisim kurabilme yetenegine sahip olmak ve siirekli
ogrenme i¢in kanal bilgilerini analiz etmek.

. Dogru Zaman, uygun zamanda miisteri ile iletisime ge¢mek.

Yukarida sayilan dort faktdriin etkin bir sekilde olusturulmasi sayesinde MIY nin

amagclarina en kisa siirede ulagsmas1 ve en verimli sekilde ulasmas1 miimkiin olacaktir.
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2.7.4. Miisteri iliskileri Yonetiminin Yararlar:
Miisteri iliskileri yonetiminin, zaman iginde gelisen pazar degisimleri ile satis
dongiisiinlin kisaltilarak nakit artis1 saglama, daha iyi bir hizmete bagl olarak artan
miisteri memnuniyeti, miisteriye ulasmak i¢in teknolojik kanallarin yerinde ve dogru
kullaninm1 ve dagitim kanallar1 ile tgclincii sahislar arasindaki iliski kontroliinii
saglamasi gibi yararlar1 vardir (Yereli, 2001: 30). Bunun disinda, tutarli sekilde
uygulanan miisteri iliskileri yonetimi, asagida sayilan yararlar1 da beraberinde getirir.

Tutarli bir miisteri iligkileri yonetiminin yararlar1 (Odabasi, 2000: 22);

. Capraz satislarda artis,

. Miisteri uyusmazliklarinda azalma,

o Yiiksek diizeyde miisteri tatmini ve sadakati,

o Islem maliyetlerinde azalma,

o Miisterilerle teknoloji, bilgi ya da sosyal agilardan sik1 baglar gelistirilebilir

. Isletmelere cok genis bir rekabet avantaji1 sunar,

. Her miisteri ile bir 6grenen iliski kurmak isletmelere miisterileri i¢in yeni
triin/hizmet bulma imkani saglar. Boylece isletme, miisterilerinin ihtiyaglarimi
rakiplerinden daha 6nce sezme ve karsilama giiciine sahip olabilir.

. Sadik miisteriler potansiyel miisteriler i¢in bir referans olusturabilir

. Yeni bir miisteri kazanmanin maliyeti mevcut miisteriyi elde tutma
maliyetinden daha yiiksektir. Dolayis1 ile miisteri iligkileri yonetimi bu tiir
maliyetlerin azalmasina katkida bulunabilir.

. Miisteri sadakatinin gelismesi ¢alisanlarin da sadakat oranini arttirir.
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2.7.5. Bilisim Teknolojileri ve Miisteri Iliskileri Yonetimi

Kiiresellesme, iilkeler arasindaki sinirlarin kalkmasina ve diinyanin tek ve biiyiik bir
pazar halini almasina neden olmustur. Bu durum beraberinde son derece rekabet¢i bir
ortami da getirmistir. Artan rekabet ve pazarin tek bir hal almasi, sirketlerin kar
paylarinin azalmasina ve fiyat tlizerinden yapilan pazarlama stratejilerinin yetersiz
kalmasina neden olmustur. Bu noktada sirketler pazar payr elde etme hususunda
sikint1 yasamiglar ve yeni arayislara baslamiglardir. Bu arayislarin sonucunda, pazar
payr odakli pazarlama stratejileri yerini miisteri odakli pazarlama stratejilerine
birakmistir. Bu nedenle, miisteri iligkileri yonetimi 6zellikle giiniimiiz sirketleri icin

Onemli bir calisma alanidir.

Miisteri iliskileri yonetimi de yerinde sabit olarak kalan bir sistem degildir. Bu
yonetim sistemi de gelismeler dogrultusunda degisen, gelisen ve sekil degistiren bir
sistemdir. Ozellikle yasanan teknolojik gelismeler miisteri iliskileri ydnetimi
kavramini da etkilemis ve elektronik miisteri iligkileri (e-MI1Y) yonetimi kavramina

dogru bir ge¢is baglamistir.

Teknolojik olarak son derece gelismis olan e-MIY ¢oziimleri, miisteri tarihgesinin
detayli analizlerine ve bu analizlere dayali karar destek sistemlerinin kullanimina
imkan veren, kisisellestirilmis igerik, pazarlama ve satis promosyonlarini ve
kampanyalarin1 destekleyen yapilar oldugu i¢in, birebir pazarlamanin yiiksek miisteri
sayisina ve kalabalik {irin kataloglarinda dahi basariyla uygulanmasini miimkiin

kilmaktadir (Tiirkiye Halkla Iliskiler Dernegi).

Miisteri iligkileri YOnetimi ve pazarlama yonetimi arasinda biitiinlesme baginin
kurulmasi, ya da diger bir degisle elektronik olarak miisteri iligkileri yonetiminin

stirdiiriilebilir olmast i¢in bir takim araglara ihtiya¢ duyuldugu asikardir. Miisteri
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Iliskileri Yonetimi ve pazarlama yonetimi arasinda biitiinlesme bagi kuran bilgi

teknolojileri araglar1 asagidaki gibidir (Coroglu, 2002: 104):

. Internet : Internet, yeni miisterilerin bulunmasi, miisterilerle dogrudan
iletisim kurulabilmesi, miisteri bilgilerinin toplanabilmesi gibi avantajlari nedeni ile
elektronik MIY uygulamalarinda énemli bir aragtir.

o Mobil Cihazlar : Cep Telefonu veya diz iistii bilgisayar gibi herhangi bir mobil
cihazin MIY sistemi ile entegre edilmesi, yeni satislar yapma oranini, hizmet
kalitesini ve miisteri memnuniyetini arttirmaktadir.

o Cagr1 Merkezi : Son yillarda iilkemizde de yayginlasan ¢agri merkezleri
miisteri hizmetleri agisindan ¢ok 6nemli bir kanaldir. Cagr1 merkezleri, miisterilerin
sorularin1 cevaplamak, ihtiyaglarin1 karsilamak ve sorunlarini ¢d6zmek amaciyla
kullanilmaktadir. Ulkemizde de 6zel banka ve finans kuruluslari, otobiis firmalari bu

merkezlerden sikca yararlanmaktadir.

Elektronik miisteri iligkileri yonetimi sisteminin en onemli yap1 taslarindan biri
miisteri veri tabanidir. Miisteri veri tabaninin miikemmele yakin olmasi, miisteriler
ile 1ilgili bilgilerin kolaylikla ulasilabilir olmasim1 ve bu kapsamda yiiriitiilecek

pazarlama stratejilerine etkin bilgi akisi saglamaya olanak saglayacaktir.

Miisteri veri tabanlar1 ancak bazi bilgileri igerir ise elektronik miisteri iligkileri
yonetimi i¢in etkin bir bilgi kaynag olabilir. Bu alanlar1 asagidaki gibi agiklamak

miimkiindiir (Duran, 2012);

o Demografik Bilgiler: Cinsiyet, Yas (Dogum tarihi) Medeni Durumu (Evli ise;
evlilik tarihi, esinin adi, soyadi, esinin dogum tarihi, esinin egitim ve meslegi,
cocuklart varsa; cocuklarinin dogum tarihi, ¢ocuklarinin egitim durumu...), Egitim

durumu, Meslek, Gelir
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. Iletisim Bilgileri: Adres (Ev ve is adresi), Telefon (ev, is ve cep telefonu), E-
mail

° Sosyo-Ekonomik Yapi: Sosyo ekonomik statii, Sahiplik (Ev, araba, elektronik
esya)

o Hobi ve Ilgi Alanlar

° Medya Tercihleri: Televizyon, Radyo, Dergi, Gazete, Internet

. Aligveris Aliskanliklar: Aligveris sikligi, Alinan iiriin veya hizmet, Alinan iiriin

veya hizmetin miktari,

Yukarida sayilan bilgilere sahip miisteri veri tabanlar1 veri ambarlarinda toplanarak,
gerektiginde kullanilmak ve giincellenmek tizere saklanir. Bu veriler, bilgi
teknolojilerinin ve miisteri kavraminin son derece dnemli oldugu piyasa kosullarinda,
sirketler i¢cin rekabet avantaji olarak ortaya ¢ikmaktadir. Miisteri verileri sayesinde,
sirketin biitiin ¢ikar gruplar1 hakkinda miisteri fikirlerinin ne oldugu bilinir ve bu

sayede isletme aginin aksayan yerleri ile ilgili daha kolay ¢6ziim yollar1 bulunabilir.

Bu noktaya kadar yapilan agiklamalar 1s181nda, elektronik miisteri iliskileri yonetimi
sisteminin, aslinda e-ticaret faaliyetlerini miisteriye dayali yliriiten bir sistem
oldugunu sdylemek miimkiindiir. Etkili bir elektronik miisteri iligkileri yonetiminin,
e-ticaret faaliyetlerinin de etkinligi anlamina gelmesi disinda sagladigr birgok

yarardan bahsetmek miimkiindiir. Bunlar (Duran, 2012);

. Pazarlama biit¢esinin daha 1yi kullanilmasina yardime1 olur

. Miisteri ihtiyaclarinin onceden belirlenmesini saglar ve bu ihtiyaclara uygun
iirtin ve hizmet iiretilmesini saglar

o Ozel promosyon ve hediyelerin miisterilere dogrudan ulastirilmasina imkan

saglar
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. Gicli rekabet avantaj1 saglar

Sonug olarak, elektronik miisteri iligkileri yonetimi, giiniimiiz bilgi toplumlarinda ve
yeni ekonomi kavraminin giin gectikce Onem kazandigi finansal piyasalarda
stirdiiriilebilirligini saglamak isteyen tiim firmalarin {izerine dikkatlice egilmesi

gereken bir konudur denilebilir.
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3. BOLUM ORTAOGRETIMDE EGIiTiM DISINDA VERILEN
HiZMETLERE YONELIK OGRENCI VELILERININ
MEMNUNIYETLERI

Ortadgretim Kurumlarinda egitim hizmeti disinda verilen ek hizmetler olan Miisteri-
Kurum Personeli Iletisim Memnuniyeti, Miisteri-Kurum Kiiltiirii ve Kurum Iklimi
Memnuniyeti, Misteri-Ders Dis1 Etkinlikler Memnuniyeti, Yemek Hizmetleri
Memnuniyeti, Dersliklerin Disinda Kalan Kurum Mekanlart Memnuniyeti, Kitap-
Kirtasiye Hizmetleri Memnuniyeti, Genel Olarak Okul Memnuniyeti kapsaminda
detayli bir anket uygulamasi yapilmis olup memnuniyetler katilimcilarin demografik
ozelliklerine, yaslarina, egitim durumlarina, sahip olduklari ¢ocuk sayisina, okula
giden cocuk sayisina, okul tiirline gore ayri ayri irdelenmis olup bu memnuniyet
diizeylerindeki anlamli iligki tespit edilmeye c¢alisilmistir. Yapilan arastirmada
bahsedilen 6zellikler dogrultusunda bu iliskiler anlamlandirilarak asil hizmet diginda

verilen ek hizmetlerin miisteri memnuniyetine olan etkisi saptanmaya ¢alisiimistir.

3.1 Arastirmanin Modeli

Bu arastirma “tarama modeli” olarak tasarlanmistir. “Tarama modelleri, ge¢cmiste ya
da halen var olan bir durumu var oldugu sekilde betimlemeyi amaglayan aragtirma
yaklasimlaridir. Arastirmaya konu olan olay, birey ya da nesne, kendi kosullari
icinde ve oldugu gibi tanimlanmaya calisilir. Onlar1 herhangi bir sekilde degistirme,

etkileme ¢abasi gosterilmez” (Karasar, 2009 : 77).
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3.2 Arastirmanin Evreni, Orneklemi ve Smmirhhklar

Arastirmanin evrenini 6zel ve devlet ortadgretim kurumlarinda Istanbul iline bagh
Bagcilar, Basaksehir, Yenibosna, Giingdren, Esenler, Bakirkdy, Ikitelli, Sefakdy
ilgelerinde Ogrenim goéren Ogrencilerin verileri olusturmaktadir. Bu ¢ergevede
rastgele drneklem metodu kullanilarak 298 Devlet okulu velisine, 83 Ozel okul

velisine ulagilmistir.

3.3 Veri Toplama Araglar

Arastirmada Ozel okullarda asil hizmetin disinda verilen hizmetlerin miisteri
memnuniyetine olan etkisini belirleyici olgusal veriler, anket vasitasi ile toplanmistir.
Anket formu ile katilimecilarin, asil hizmetin disinda verilen hizmetlerden olan
memnuniyetleri arastirilmistir.  Arastirmact tarafindan ilgili literatiir taranarak
olusturulan “Okuldan Memnuniyet Olgegi” igin giivenirlik gegerlilik analizi

uygulanmigtir.

Okuldan memnuniyet 6l¢egindeki 73 maddenin genel giivenirligi 0=0,913 olarak
bulunmustur. Yapilan Kmo ve Barlett analizi sonucunda KMO degerinin 0,855
olarak Barlett degerinin ise 0,05 den kiiciik oldugu ve faktor analizinin yapilabilir
oldugu goriilmiistiir. Faktor analizi sonucunda toplam varyanst % 58,765 olan 9

faktor olugsmustur.
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Tablo 11. Okuldan Memnuniyet Olcegi Faktor Analizi

Faktorler Madde | Faktor | Varyans | Cronbach's
yiikii Orani Alpha
Miisteri-kurum personeli iletisim memnuniyeti S15 0,845 17,403 0,886
S1.1 0,793
S19 0,785
S1.8 0,783
S1.10 0,782
S1.3 0,716
S1.6 0,713
S1.2 0,711
S1 11 0,709
S1.7 0,701
S14 0,699
Miisteri-kurum kiiltiirii, kurum iklimi memnuniyeti S2_7 0,923 15,338 0,824
S22 0,911
S2_1 0,895
S2_3 0,878
S2_4 0,841
S2_6 0,826
S2_12 0,823
S2_10 0,808
S2_11 0,797
S2_13 0,792
S2_14 0,748
S2_8 0,734
S2. 9 0,729
S2_17 0,698
S2_24 0,694
S2_20 0,681
S2_21 0,669
S2_16 0,653
S2_19 0,642
S2_23 0,630
S2.5 0,611
S2_18 0,606
S2_22 0,567
S2_15 0,534
S3 8 0,522
S3 1 0,487
S3 4 0,483
S3 6 0,463
S3 2 0,442
S3_7 0,431
S3 5 0,423
S3 3 0,408
Miisteri-ders dis1 etkinlikler memnuniyeti S4. 3 0,714 8,856 0,765
S4. 2 0,701
S4 6 0,639
S4.1 0,623
S4 5 0,614
S4 4 0,503
Yemek hizmetleri S5 4 0,784 7,632 0,813
S5 8 0,756
S5 3 0,619
S5 2 0,580
S5 5 0,560
S5 6 0,555
S5 7 0,545
S5 11 0,538
S5_10 0,521
S5 9 0,508
S5_12 0,463
S5 1 0,428
Derslik dig1 kurum mekanlari S6_2 0,632 5,078 0,726
S6. 5 0,587
S6_3 0,559
S6_4 0,557
S6.1 0,546
Kitap kirtasiye hizmetleri S7 4 0,632 4,458 0,805
S7.7 0,559
S7.2 0,540
S7 5 0,507
S7. 6 0,484
S7.1 0,468
S7.3 0,431

60




Miisteri-kurum personeli iletisim memnuniyeti faktoriini olusturan 11 maddenin
giivenirligi a=0,886 olarak bulunmustur. Faktor analizi yapildiginda % 17,40 varyans

orani elde edilmistir.

Miisteri-kurum kiiltiirii, kurum iklimi memnuniyeti faktoriinii olusturan 32 maddenin
giivenirligi 0=0,824 olarak bulunmustur. Faktor analizi yapildiginda % 15,34 varyans

orani elde edilmistir.

Miisteri-ders dist etkinlikler memnuniyeti faktoriinli olusturan 6 maddenin giivenirligi
a=0,765 olarak bulunmustur. Faktor analizi yapildiginda % 8,86 varyans orani elde

edilmistir.

Yemek hizmetleri faktoriinii olusturan 12 maddenin giivenirligi a=0,813 olarak

bulunmustur. Faktor analizi yapildiginda % 7,63 varyans orani elde edilmistir.

Derslik dist kurum mekanlar: faktoriinii olusturan 5 maddenin giivenirligi 0=0,726

olarak bulunmugtur. Faktor analizi yapildiginda % 5,08 varyans orani elde edilmistir.

Kitap kirtasiye hizmetleri faktoriinli olusturan 7 maddenin giivenirligi 0=0,805 olarak

bulunmustur. Faktor analizi yapildiginda % 4,46 varyans orani elde edilmistir.

Cronbach’s Alpha Katsayisinin degerlendirilmesinde kullanilan degerlendirme kriteri

(Ozdamar, 2004);

0,00 < a < 0,40 ise 6l¢ek giivenilir degildir.

0,40 <0< 0,60 ise ol¢ek diisiik giivenilirliktedir.

0,60 < a < 0,80 ise 6l¢ek oldukga giivenilirdir.

0,80 < a < 1,00 ise dl¢ek yiiksek derecede giivenilir bir 6lgektir.
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Aragtirmada kullanilan likert Olgek i¢in kisilerin verilen 6nermelerle ilgili
goriislerini, ¢cok olumludan ¢ok olumsuza kadar siralanan segeneklerden belirtmeleri
istenmistir. Buna gore; (5) kesinlikle katiliyorum, (4) katiliyorum, (3) ne katilryorum
ne katilmiyorum, (2) katilmiyorum, (1) kesinlikle katilmiyorum seklinde bir 6lgek
kullanilmistir. Olgek sonuglarr 5.00-1.00=4.00 puanlik bir genislige dagilmislardir.
Bu genislik bese boliinerek oOlgegin  kesim noktalarin1  belirleyen diizeyler

belirlenmistir. Olgek ifadelerinin degerlendirilmesinde asagidaki kriterler esas

alinmustir.
Secenekler Puanlar Puan Arahgi Olcek Degerlendirme
Hig¢ Katilmiyorum 1 1,00-1,79 Cok diistik
2 1,80 - 2,59 Diistik
3 2,60 - 3,39 Orta
4 3,40-4,19 Yiiksek
Tamamen Katiliyorum 5 4,20 - 5,00 Cok yiiksek

34 1islem

Ozel Birikim Okullar1 Yénetim Kurulu Baskanindan izin aliarak anketler ilgili
okullarin miidiirlerine verilerek yapilacak islemler tarif edilecek ve bu anketlerin
misterilere ulagtirilmasi istenmistir. Bu takip bireysel olarak da yapilacaktir.
Anketlerin gonderilmesinden bir giin sonra tiim okul miidiirlerine siiregle ilgili bilgi
iceren bir elektronik posta gonderilmistir. Elektronik iletinin gonderilmesinden iki
hafta sonra okul miidiirleri ile birlikte anketler toplanarak, eksik kalan yada hatali

goriilen anketlerle ilgili yiiz yiize goriisme talep edilerek, gergeklestirilmistir.
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35 Verilerin istatistiksel Analizi

Arastirmada elde edilen veriler SPSS (Statistical Package for Social Sciences) for
Windows 17.0 programi kullanilarak analiz edilmistir. Verileri degerlendirilirken
tanimlayic1 istatistiksel metotlar1 (Sayi, Yiizde, Ortalama, Standart sapma)

kullanilmustir.

Niceliksel verilerin karsilastirilmasinda iki grup arasindaki farki t-testi, ikiden fazla
grup durumunda parametrelerin gruplararas1 karsilastirmalarinda Tek yonlii (One
way) Anova testi ve farkliliga neden olan grubun tespitinde Tukey Post Hoc testi

kullanilmuistir.

Arastirmanin bagimli ve bagimsiz degiskenleri arasindaki iliskiyi Pearson korelasyon
analizi ile test edilmistir. Olcekler arasindaki korelasyon iliskileri asagidaki kriterlere

gore degerlendirilmistir (Kalayci, 2006, s.116);

R Tliski
0,00-0,25 Cok Zayif
0,26-0,49 Zayif
0,50-0,69 Orta
0,70-0,89 Yiiksek
0,90-1,00 Cok Yiiksek

Elde edilen bulgular %95 giiven araliginda %S5 anlamlilik diizeyinde

degerlendirilmistir.
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4. BOLUM BULGULAR VE YORUMLAR

Genel olarak bu bdliimde Ortadgretim Kurumlarinda egitim hizmeti diginda
verilen ek hizmetlerin miisteri memnuniyeti iizerinde etkisi tespit edilmis ve genel
olarak Okul Memnuniyeti kapsaminda detayli bir analiz yapilmig, demografik
ozelliklerine, yaslarina, egitim durumlarina, sahip olduklari ¢ocuk sayisina, okula
giden ¢ocuk sayisina, okul tiiriine gére analiz ayri ayri irdelenmis olup neticede bu
memnuniyet diizeylerindeki anlamli iliski tespit edilmistir. Elde edilen bulgulara

dayali olarak agiklama ve yorumlar yapilmustir.

4.1 Ogrenci Velilerinin Demografik Ozelliklere Gore Dagilimi

Tablo 12. Ogrenci Velilerinin Sahip Oldugu Cocuk Sayisi Degiskenine Gore

Dagilim
Gruplar Frekans(n) Yiizde (%)
Sahip oldugu ¢ocuk sayisi 1 13 34
2 233 61,2
3 109 28,6
4 26 6,8
Toplam 381 100,0

Ogrenci velileri sahip oldugu c¢ocuk sayisi degiskenine gore 13 (%3,4) 1,233'i

(9%61,2) 2,109'u (%28,6) 3,26's1 (%6,8) 4 olarak dagilmaktadir.
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Tablo 13. Ogrenci Velilerinin Okula Giden Cocuk Sayis1 Degiskenine Gore

Dagilim
Gruplar Frekans(n) Yiizde (%)
Okula giden ¢ocuk say1si 1 52 13,6
2 314 82,4
3 15 3,9
Toplam 381 100,0

Ogrenci velileri okula giden ¢ocuk sayis1 degiskenine gore 52'si (%13,6) 1,314'ii

(%82,4) 2,15' (%3,9) 3 olarak dagilmaktadir.

Tablo 14. Ogrenci Velilerinin Cocugunun Okudugu Okul Tiirii Degiskenine

Gore Dagilim

Gruplar Frekans(n) Yiizde (%)
Cocugunun okudugu okul tiri Devlet okulu 298 78,2

Ozel okul 83 21,8

Toplam 381 100,0

Ogrenci velileri gocugunun okudugu okul tiirii degiskenine gore 298'i (%78,2) devlet

okulu, 83'i (%21,8) 6zel okul olarak dagilmaktadir.

Tablo 15. Ogrenci Velilerinin Cinsiyet Degiskenine Gére Dagilim

Gruplar Frekans(n) Yiizde (%)
Cinsiyet Kadin 259 68,0

Erkek 122 32,0

Toplam 381 100,0

Ogrenci velileri cinsiyet degiskenine gore 259'u (%68,0) kadin, 122'si (%32,0) erkek

olarak dagilmaktadir.
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Tablo 16. Ogrenci Velilerinin Yas Degiskenine Gore Dagilim

Gruplar Frekans(n) Yiizde (%)
Yas 25-34 yas 120 31,5

35-44 yag 192 50,4

45-54 yag 49 12,9

55 yas ve istil 20 5,2

Toplam 381 100,0

Ogrenci velileri yas degiskenine gore 120'si (%31,5) 25-34yas, 192'si (%50,4) 35-

44yas, 49'u (%12,9) 45-54yas, 20'si (%5,2) 55 yas ve istii olarak dagilmaktadir.

Tablo 17. Ogrenci Velilerinin Egitim Durumu Degiskenine Gore Dagihim

Gruplar Frekans(n) Yiizde (%)
Egitim durumu Tlkokul 10 2,6
Ortaokul 62 16,3
Lise 19 5,0
Yiksekokul 163 42,8
Universite 35 9,2
Yiiksek lisans 84 22,0
Doktora 8 2,1
Toplam 381 100,0

Ogrenci velileri egitim durumu degiskenine gore 10'u (%2,6) ilkokul, 62'si (%16,3)
ortaokul, 19'u (%5,0) lise, 163"i (%42,8) yiiksekokul, 35'i (%9,2) iniversite, 84"

(%22,0) yiiksek lisans, 8'i (%2,1) doktora olarak dagilmaktadir.

4.2  Arastirmaya Katilan Ogrenci Velilerinin Cocugunun Ogrenim Gordiigii
Okuldan Memnuniyetleri fle Tlgili ifadelere Verdigi Cevaplarin Dagihmlar:

4.2.1 Arastirmaya Katilan Ogrenci Velilerinin “Miisteri-Kurum Personeli
Iletisim Memnuniyeti” 1le 1lgili Ifadelere Verdigi Cevaplarin Dagilimlar:

Arastirmaya katilan 6grenci velilerinin  “Miisteri-kurum  personeli iletigim

memnuniyeti” ile ilgili ifadelere verdigi cevaplarin dagilimlar1  Tablo

7’degoriilmektedir.

66



Tablo 18. Arastirmaya Katilan Ogrenci Velilerinin “Miisteri-Kurum Personeli
Tletisim Memnuniyeti” 1le 1lgili Ifadelere Verdigi Cevaplarin Dagilimlar:

2
£

S 5 5 g £

= S £ 2 E

E SE = =

E =2 = =

: zE 2 v S

F % F % F % F % Ort Ss
Cocugumun sinif 6gretmeni ile ihtiyag 7 1,8 26 6,8 | 268 | 70,3 | 80 | 21,0 | 4,100 | 0,584
duydugumda goriigebilirim
Cocugumun rehber dgretmeni ile ihtiyag 0 0,0 128 | 33,6 | 243 | 63,8 | 10 2,6 3,690 | 0,517
duydugumda goriigebilirim
Cocugumun sinif 6gretmeni beni ciddiyetle 0 0,0 | 117 | 30,7 | 213 | 55,9 | 51 | 13,4 | 3,830 | 0,642
dinler
Cocugumun sorunu oldugunda yeterli rehberlik 84 | 22,0 | 37 97 | 250 | 656 | 10 | 2,6 | 3,490 | 0,863
hizmeti alabilirim
Cocugumun yetenekleri okulca kesfedilir ve 224 | 588 | 76 199 | 81 [ 213 | O 0,0 | 2,620 | 0,813
veliler bilgilendirilir
Okul miidiirii ile ihtiyag duydugumda 0 0,0 1 0,3 | 340 | 89,2 | 40 | 10,5 | 4,100 | 0,312
goriisebilirim
Okul miidiir yardimcist ile ihtiyag duydugumda 0 0,0 20 52 | 347 | 91,1 | 14 | 3,7 | 3,980 | 0,299
goriisebilirim
Cocugum okulda sorun yasadiginda okul 10 2,6 41 10,8 | 330 | 86,6 | O 0,0 | 3,840 | 0,433
yonetimi gerekli tedbirleri alir
Okul sekreteriyle saglikli iletisim 0 0,0 23 6,0 | 358 | 940 | O 0,0 | 3,940 | 0,238
kurabiliyorum
Okul mali isler birimiyle saglikli iletisim 30 79 13 34 | 308|808 |30 79 | 3890 | 0,645
kurabiliyorum
Calisanlar arasinda saygili bir iletisim vardir 0 00 | 139 | 365|242 | 635 | O 0,0 | 3,640 | 0,482
Arastirmaya katilan  Ogrenci  velilerinin  “Miisteri-kurum  personeli  iletisim

memnuniyeti” ile ilgili ifadelere verdigi cevaplar incelendiginde;

“Cocugumun smif Ogretmeni ile ihtiyag duydugumda gorisebilirim” ifadesine

ogrenci velilerinin, %1,8'1 (n=7) katilmiyorum, %6,8'1 (n=26) ne katiliyorum, ne

katilmiyorum, %70,3'4 (n=268) katiliyorum, %21,0'1 (n=80) kesinlikle katiliyorum

yamtim vermistir. Ogrenci velilerinin “cocugumun simif Sgretmeni ile ihtiyag

duydugumda goriisebilirim “ifadesine yiliksek (4,100+0,584) diizeyde katildiklari

saptanmustir.

“Cocugumun rehber 6gretmeni ile ihtiyag duydugumda goriisebilirim” ifadesine

ogrenci velilerinin, %33,6's1 (n=128) ne katiliyorum, ne katilmiyorum, %63,8'i

(n=243) katihyorum, %?2,6's1 (n=10) kesinlikle katiliyorum yanitin1 vermistir.
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Ogrenci velilerinin  “cocugumun rehber o6gretmeni ile ihtiya¢ duydugumda

gorlsebilirim ifadesine yliksek (3,690+0,517) diizeyde katildiklar1 saptanmaistir.

“Cocugumun smif 6gretmeni beni ciddiyetle dinler” ifadesine 6grenci velilerinin,
%30,7'si (n=117) ne katiliyorum, ne katilmiyorum, %55,9'u (n=213) katiliyorum,
%13,4'i (n=51) kesinlikle katiliyorum yamitimi vermistir. Ogrenci velilerinin
“cocugumun sinif 6gretmeni beni ciddiyetle dinler” ifadesine yiiksek (3,830+0,642)

diizeyde katildiklar1 saptanmistir.

“Cocugumun sorunu oldugunda yeterli rehberlik hizmeti alabilirim “ifadesine
ogrenci velilerinin, %22,01 (n=84) katilmiyorum, %9,7'si (n=37) ne katiliyorum, ne
katilmiyorum, %65,6's1 (n=250) katiliyorum, %2,6's1 (n=10) kesinlikle katiliyorum
yamtim vermistir. Ogrenci velilerinin  “cocugumun sorunu oldugunda yeterli
rehberlik hizmeti alabilirim” ifadesine yiiksek (3,490+0,863) diizeyde katildiklar

saptanmistir.

“Cocugumun Yyetenekleri okulca kesfedilir ve veliler bilgilendirilir” ifadesine dgrenci
velilerinin, %58,8'1 (n=224) katilmiyorum, %19,9'u (n=76) ne katiliyorum, ne
katilmiyorum, %21,3'i (n=81) katiliyorum yanitin1 vermistir. Ogrenci velilerinin
“cocugumun Yetenekleri okulca kesfedilir ve veliler bilgilendirilir ”ifadesine orta

(2,620+0,813) diizeyde katildiklar1 saptanmustir.

“Okul midiiri ile ihtiyag duydugumda goriisebilirim” ifadesine 6grenci velilerinin,
%0,3'i (n=1) ne katiliyorum, ne katilmiyorum, %89,2'si (n=340) katiliyorum,
%10,5'i (n=40) kesinlikle katiliyorum yamitin1 vermistir. Ogrenci velilerinin “okul
midird ile ihtiyag duydugumda goriisebilirim” ifadesine yiiksek (4,100+0,312)

diizeyde katildiklar1 saptanmistir.
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“Okul midiir yardimcist ile ihtiyag duydugumda goriisebilirim” ifadesine 6grenci
velilerinin, %05,2'si (n=20) ne katiliyorum, ne katilmiyorum, %91,1'i (n=347)
katiliyorum, %3,7'si (n=14) kesinlikle katiliyorum yanitin1 vermistir. Ogrenci
velilerinin “okul miidiir yardimcisi ile ihtiya¢ duydugumda goriisebilirim” ifadesine

yiiksek (3,980+0,299) diizeyde katildiklar1 saptanmustir.

“Cocugum okulda sorun yasadiginda okul yonetimi gerekli tedbirleri alir” ifadesine
ogrenci velilerinin, %2,6's1 (n=10) katilmiyorum, %10,8'i (n=41) ne katiliyorum, ne
katilmiyorum, %86,6's1 (n=330) katiliyorum yanitin1 vermistir. Ogrenci Vvelilerinin
“cocugum okulda sorun yasadiginda okul yonetimi gerekli tedbirleri alir” ifadesine

yiiksek (3,840+0,433) diizeyde katildiklar1 saptanmistir.

“Okul sekreteriyle saglikli iletisim kurabiliyorum” ifadesine o6grenci velilerinin,
%6,0" (N=23) ne katiliyorum, ne katilmiyorum, %94,0 (n=358) katiliyorum yanitini
vermigtir. Ogrenci Velilerinin “okul sekreteriyle saglikli iletisim kurabiliyorum”

ifadesine yiiksek (3,940+0,238) diizeyde katildiklar1 saptanmustir.

“Okul mali isler birimiyle saglikli iletisim kurabiliyorum” ifadesine &grenci
velilerinin, %7,9'u (n=30) katilmiyorum, %3,4'i (n=13) ne katiliyorum, ne
katilmiyorum, %80,8'1 (n=308) katiliyorum, %7,9'u (n=30) kesinlikle katiliyorum
yaniti1 vermistir. Ogrenci velilerinin “okul mali isler birimiyle saghkli iletisim

kurabiliyorum” ifadesine yiiksek (3,890+0,645) diizeyde katildiklar1 saptanmustir.

“Calisanlar arasinda saygili bir iletisim vardir” ifadesine 6grenci velilerinin, %36,5'i
(n=139) ne katiliyorum, ne katilmiyorum, %63,5'i (n=242) katiliyorum yanitin
vermistir. Ogrenci velilerinin “calisanlar arasinda saygili bir iletisim vardir”

ifadesine yiiksek (3,640+0,482) diizeyde katildiklar1 saptanmustir.
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4.2.2 Arastirmaya Katilan Ogrenci Velilerinin “Miisteri-Kurum Kiiltiirii,
Kurum Iklimi Memnuniyeti” 1le 1lgili Ifadelere Verdigi Cevaplarin Dagilimlar:

Arastirmaya katilan 6grenci velilerinin  “Miisteri-kurum  kiiltiirti, kurum iklimi
memnuniyeti” ile ilgili ifadelere verdigi cevaplarin dagilimlar1  Tablo

8’degoriilmektedir.
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Tablo 19. Arastirmaya Katilan Qgrepci Velilerinin “Miisteri-Kurum Kiiltiirii,
Kurum Iklimi Memnuniyeti” Ile Ilgili Ifadelere Verdigi Cevaplarin Dagilimlari

2
£
§ § g 5 £ =

=S z RS 5 < £

T E £ S E z =

! = == e !

¥ 3 2 s 2 > ¥ S

F % F % F % F % F % Ort Ss

Okulda uygulanan kurallar belirgindir 0 0,0 0 0,0 67 | 176 | 304 | 798 | 10 2,6 | 3,850 | 0,424
Okulda yapilan faaliyetler hakkinda 0 0,0 94 24,7 76 19,9 | 211 | 554 0 0,0 3,310 | 0,841
bilgilendirilirim
Cocugum arkadaslart ile saglikli 0 0,0 0 0,0 33 8,7 331 | 86,9 17 45 3,960 | 0,360
iletigim kurar
Okulda 6grenciler birbirleriyle saglikli 0 0,0 0 0,0 45 | 11,8 | 334 | 87,7 2 05 | 3,890 | 0,333
iletigim kurar
Kurum-veli iletisimi sagliklidir 0 0,0 1 0,3 31 8,1 | 349 | 91,6 0 0,0 | 3,910 | 0,291
Etkinlik takvimi uygulanir ve sonuglari 0 0,0 1 0,3 168 | 44,1 | 212 | 55,6 0 0,0 | 3,550 | 0,503
velilere bildirilir
Kurumsal sosyal sorumluluk projeleri 0| 00 0 00 | 231|606 | 150 | 394 | O 0,0 | 3,390 | 0,489
uygulanir
Sosyal sorumluluk projeleri velileri 0| 00 0 00 [ 302|793 | 79 [ 20,7 | O 0,0 | 3,210 | 0,406
memnun etmektedir
Sikayetlerin ulagtirilmasi i¢in kanallar 0 0,0 0 0,0 55 14,4 | 301 | 79,0 | 25 6,6 | 3,920 | 0,452
agiktir
Sikayetlerimiz dikkate alinir ve cevap 0 0,0 1 0,3 64 | 16,8 | 316 | 82,9 0 0,0 | 3,830 | 0,386
verilir
Okulda basar standartlan yiiksektir 0 0,0 53 | 139 | 71 18,6 | 257 | 67,5 0 0,0 | 3,540 | 0,727
Okulda uygulanan karakter egitimi 0 0,0 | 188 | 49,3 | 183 | 48,0 | 10 2,6 0 0,0 | 2,530 | 0,550
programindan memnunum
Okul ¢gocugumun gelisimi konusunda 0 0,0 0 0,0 76 19,9 | 305 | 80,1 0 0,0 | 3,800 | 0,400
bana diizenli ve yararl bilgi saglar
Okul y6netim siirecine katki 0 0,0 0 0,0 | 227 | 59,6 | 154 | 40,4 0 0,0 | 3,400 | 0,491
saglamamizda bir mani yoktur
Okul yonetim siirecine katilimimiz 0 0,0 28 7,3 158 | 41,5 | 195 | 51,2 0 0,0 | 3,440 | 0,628
desteklenmektedir
Okulda ¢ocugumun kisilik gelisimine 0 0,0 0 0,0 38 | 10,0 | 343 | 90,0 0 0,0 | 3,900 | 0,300
onem verilir
Okulda dgrenme stillerine gore egitim 0 0,0 4 1,0 156 | 40,9 | 221 | 58,0 0 0,0 | 3,570 | 0,517
verilmektedir
Okulda sosyal faaliyetlere onem verilir 0 0,0 39 | 10,2 | 198 | 52,0 | 144 | 37,8 0 0,0 | 3,280 | 0,637
Okulda yapilan faaliyetlere katilirim 10| 2,6 53 | 13,9 | 123 | 32,3 | 155 | 40,7 | 40 10,5 | 3,430 | 0,945
Okul veli toplantilarina katilirim 0 0,0 16 4.2 68 17,8 | 193 | 50,7 | 104 | 27,3 | 4,010 | 0,788
Okul gevrenin ve velinin her tiirli 2 05 | 125 | 328 | 189 | 496 | 26 6,8 39 10,2 | 2,930 | 0,908
Onerisine daima agiktir
Okulda her 6rnek davranig 20 | 52 124 | 325 | 182 | 478 | 55 14,4 0 0,0 | 2,710 | 0,774
odillendirilir ve tegvik edilir
Okul yenilik ve degisimlere agiktir 0 00 | 104 | 273 | 112 | 294 | 112 | 29,4 | 53 | 13,9 | 3,300 | 1,018
Okulun ¢aligma iklimi personellerini 0 0,0 38 | 10,0 | 134 | 35,2 | 152 | 39,9 | 57 15,0 | 3,600 | 0,861
motive edicidir
Okulda herkes ilgili olduklar siirecte 0 0,0 88 | 23,1 | 187 | 49,1 | 106 | 27,8 0 0,0 | 3,060 | 0,713
karar mekanizmasina dahil edilir
Okul ve 6grenci arasinda bir aidiyet 0 0,0 57 | 15,0 | 173 | 45,4 | 112 | 29,4 | 39 10,2 | 3,350 | 0,856
duygusu hissedilmektedir
Okulda disiplin kurallar belirgindir 0 0,0 31 8,1 88 | 23,1 | 193 | 50,7 | 69 18,1 | 3,790 | 0,833
Amaglara ulasma konusunda okul 0 0,0 48 | 12,6 | 128 | 33,6 | 165 | 43,3 | 40 10,5 | 3,520 | 0,845
personeli ve 6grenci, veli arasinda
isbirligi vardir
Veliler okula katki yapmakta isteklidir 38 | 10,0 | 103 | 27,0 | 118 | 31,0 | 103 | 27,0 19 50 | 2,900 | 1,064
Veliler okulun kendilerinden ne 0 00 | 161 | 423 | 111 | 29,1 | 89 | 234 | 20 52 | 2,920 | 0,928
bekledigi hususunda bilinglidir
Veliler okulu sikga ziyaret eder 10 | 2,6 69 | 18,1 | 160 | 42,0 | 122 | 32,0 | 20 52 | 3,190 | 0,884
Veliler okul biiltenlerini ve reklamlarin1 | 30 79 182 | 47,8 82 215 67 17,6 20 52 2,650 | 1,027
takip eder
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Arastirmaya katilan 6grenci velilerinin  “Miisteri-kurum kiiltiirti, kurum iklimi

memnuniyeti” ile ilgili ifadelere verdigi cevaplar incelendiginde;

“Okulda uygulanan kurallar belirgindir” ifadesine 6grenci velilerinin, %17,6's1(n=67)
ne katiliyorum, ne katilmiyorum, %79,8' (n=304) katiliyorum, %2,6's1 (n=10)
kesinlikle katiliyorum yanitin1 vermistir. Ogrenci velilerinin “okulda uygulanan
kurallar belirgindir ”ifadesine yiiksek (3,850+0,424) diizeyde katildiklari

saptanmistir.

“Okulda yapilan faaliyetler hakkinda bilgilendirilirim” ifadesine 6grenci velilerinin,
%24,7'si (n=94) katilmiyorum, %19,9'u (n=76) ne katiliyorum, ne katilmiyorum,
%55,4" (n=211) katiliyorum yanitmi vermistir. Ogrenci velilerinin “okulda yapilan
faaliyetler hakkinda bilgilendirilirim” ifadesine orta (3,310+£0,841) diizeyde

katildiklar1 saptanmustir.

“Cocugum arkadaslar1 ile saglkli iletisim kurar” ifadesine 6grenci velilerinin,
%8,7'si (n=33) ne katiliyorum, ne katilmiyorum, %86,9'u (n=331) katiliyorum,
%4,5'i (n=17) kesinlikle katiltyorum yanitin1 vermistir. Ogrenci velilerinin “gocugum
arkadaglar1 ile saglikli iletisim kurar” ifadesine yiiksek (3,960+0,360) diizeyde

katildiklar1 saptanmistir.

“Okulda 6grenciler birbirleriyle saglikli iletisim kurar” ifadesine dgrenci velilerinin,
%11,8'1 (n=45) ne katiliyorum, ne katilmiyorum, %87,7'si (n=334) katiliyorum,
%0,5'i (n=2) kesinlikle katiliyorum yanitin1 vermistir. Ogrenci velilerinin “okulda
ogrenciler birbirleriyle saglikli iletisim kurar” ifadesine yiiksek (3,890+0,333)

diizeyde katildiklar1 saptanmistir.
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“Kurum- veli iletisimi saghklidir” ifadesine o6grenci velilerinin, %0,3'i (n=1)
katilmiyorum, %8,1'i (n=31) ne katiliyorum, ne katilmiyorum, %91,6's1 (n=349)
katiliyorum yanmitin1 vermistir. Ogrenci velilerinin “kurum-veli iletisimi sagliklidir”

ifadesine yiiksek (3,910+0,291) diizeyde katildiklar1 saptanmustir.

“Etkinlik takvimi uygulanir ve sonuglari velilere bildirilir” ifadesine o6grenci
velilerinin, 9%0,3'@ (n=1) katilmiyorum, %44,1'i (n=168) ne katiliyorum, ne
katilmryorum, %55,6's1 (n=212) katiliyorum yanitim1 vermistir. Ogrenci velilerinin
“etkinlik takvimi uygulanir ve sonuglar1 velilere bildirilir” ifadesine yiiksek

(3,550+0,503) diizeyde katildiklar1 saptanmustir.

“Kurumsal sosyal sorumluluk projeleri uygulanir” ifadesine o6grenci velilerinin,
%60,6's1 (n=231) ne katiliyorum, ne katilmiyorum, %39,4'W (n=150) katiliyorum
yanitint  vermistir. Ogrenci velilerinin “kurumsal sosyal sorumluluk projeleri

uygulanir” ifadesine orta (3,390+0,489) diizeyde katildiklar1 saptanmustir.

“Sosyal sorumluluk projeleri velileri memnun etmektedir” ifadesine o6grenci
velilerinin, %79,3'4 (n=302) ne katiliyorum, ne katilmiyorum, %20,7'si (n=79)
katillyorum yanitim1  vermistir. Ogrenci Vvelilerinin “sosyal sorumluluk projeleri
velileri memnun etmektedir” ifadesine orta (3,210+0,406) diizeyde katildiklari

saptanmistir.

“Sikayetlerin ulastirilmasi igin kanallar agiktir” ifadesine 6grenci velilerinin, %14,4't
(n=55) ne katiliyorum, ne katilmiyorum, %79,01 (n=301) katiliyorum, %06,6's1
(n=25) kesinlikle katiliyorum yamitim1 vermistir. Ogrenci Velilerinin “sikayetlerin
ulastirllmast i¢in kanallar aciktir” ifadesine yiiksek (3,920+0,452) diizeyde

katildiklar1 saptanmistir.
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“Sikayetlerimiz dikkate alinir ve cevap verilir” ifadesine 6grenci velilerinin, %0,3"i
(n=1) katilmiyorum, %16,8'i (n=64) ne katiliyorum, ne katilmiyorum, %82,9'u
(n=316) katiliyorum yanitim vermistir. Ogrenci velilerinin “sikayetlerimiz dikkate
almir ve cevap verilir” ifadesine yiiksek (3,830+0,386) diizeyde katildiklar

saptanmistir.

“Okulda basar1 standartlar1 yiiksektir” ifadesine 6grenci velilerinin, %13,9'u (n=53)
katilmiyorum, %18,6's1 (n=71) ne katiliyorum, ne katilmiyorum, %67,5'1 (n=257)
katilryorum yanitini  vermistir. Ogrenci Velilerinin  “okulda basar1 standartlari

yiiksektir” ifadesine yiiksek (3,540+0,727) diizeyde katildiklari saptanmistir.

“Okulda uygulanan karakter egitimi programindan memnunum” ifadesine &grenci
velilerinin, %49,3i (n=188) katilmiyorum, %48,0'1 (n=183) ne katiliyorum, ne
katilmiyorum, %2,6'st (n=10) katiliyorum yamitim1 vermistir. Ogrenci Velilerinin
“okulda uygulanan karakter egitimi programindan memnunum” ifadesine zayif

(2,530+0,550) diizeyde katildiklar1 saptanmustir.

“Okul gocugumun gelisimi konusunda bana diizenli ve yararl bilgi saglar” ifadesine
ogrenci velilerinin, %19,9'u (n=76) ne katiliyorum, ne katilmiyorum, %80,1'i
(n=305) katiliyorum yamitim1 vermistir. Ogrenci Velilerinin “okul g¢ocugumun
gelisimi  konusunda bana diizenli ve yararli bilgi saglar” ifadesine yiiksek

(3,800+0,400) diizeyde katildiklar1 saptanmistir.

“Okul yonetim siirecine katki saglamamizda bir mani yoktur” ifadesine &grenci
velilerinin, %59,6's (n=227) ne katiliyorum, ne katilmiyorum, %40,4'i (n=154)

katiliyorum yamitin1 vermistir. Ogrenci velilerinin “okul ydnetim siirecine katki
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saglamamizda bir mani yoktur” ifadesine yiiksek (3,400+0,491) diizeyde katildiklar

saptanmistir.

“Okul yonetim siirecine katilimimiz desteklenmektedir” ifadesine 6grenci velilerinin,
%7,3'0 (n=28) katilmiyorum, %41,5'1 (n=158) ne katiliyorum, ne katilmiyorum,
%51,2'si (n=195) katiliyorum yanitini vermistir. Ogrenci velilerinin “okul ydnetim
stirecine katilimimiz desteklenmektedir” ifadesine yiiksek (3,440+0,628) diizeyde

katildiklar1 saptanmustir.

“Okulda ¢ocugumun kisilik gelisimine 6nem verilir” ifadesine 6grenci velilerinin,
%10,01 (n=38) ne katiliyorum, ne katilmiyorum, %90,0'1 (n=343) katiliyorum
yamtim vermistir. Ogrenci velilerinin “okulda ¢ocugumun kisilik gelisimine énem

verilir” ifadesine yiiksek (3,900+0,300) diizeyde katildiklar1 saptanmistir.

“Okulda 6grenme stillerine gore egitim verilmektedir” ifadesine 6grenci velilerinin,
%1,01 (n=4) katilmiyorum, %40,9'u (n=156) ne katiliyorum ne katilmiyorum,
%58,01 (n=221) katiliyorum yanitin1 vermistir. Ogrenci velilerinin “okulda 6grenme
stillerine gore egitim verilmektedir “ifadesine yiiksek (3,570+0,517) diizeyde

katildiklar1 saptanmistir.

“Okulda sosyal faaliyetlere 6nem verilir” ifadesine 6grenci velilerinin, %210,2'si
(n=39) katilmiyorum, %52,01 (n=198) ne katiliyorum, ne katilmiyorum, %37,8'i
(n=144) katihyorum yanitim1 vermistir. Ogrenci velilerinin  “okulda sosyal
faaliyetlere onem wverilir” ifadesine orta (3,280+0,637) diizeyde katildiklart

saptanmistir.

“Okulda yapilan faaliyetlere katilirim” ifadesine 6grenci velilerinin, %2,6's1 (n=10)

kesinlikle katilmiyorum, %13,9'u (n=53) katilmiyorum, %32,3'4 (n=123) ne
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katiliyorum, ne katilmiyorum, %40,7'si (n=155) katiliyorum, %210,5'1 (n=40)
kesinlikle katiliyorum yanitim1 vermistir. Ogrenci velilerinin  “okulda yapilan
faaliyetlere katilirnrm” ifadesine yiiksek (3,430+0,945) diizeyde katildiklar

saptanmistir.

“Okul veli toplantilarina katilirim” ifadesine 6grenci velilerinin, %4,2'si (n=16)
katilmiyorum, %17,8'i (n=68) ne katiliyorum, ne katilmiyorum, %50,7'si (n=193)
katiliyorum, %27,3'ii (n=104) kesinlikle katiliyorum yanitmi vermistir. Ogrenci
velilerinin “okul veli toplantilarina katilirim” ifadesine yiiksek (4,010+0,788)

diizeyde katildiklar1 saptanmistir.

“Okul gevrenin ve velinin her tiirlii onerisine daima agiktir” ifadesine &grenci
velilerinin, %0,5'1 (n=2) kesinlikle katilmiyorum, %32,8'1 (n=125) katilmiyorum,
%49,6's1 (n=189) ne katiliyorum, ne katilmiyorum, %6,8'i (n=26) katiliyorum,
%10,2'si (n=39) kesinlikle katiliyorum yamitin1 vermistir. Ogrenci velilerinin “okul
gevrenin ve velinin her tiirlii 6nerisine daima agiktir” ifadesine orta (2,930+0,908)

diizeyde katildiklar1 saptanmistir.

“Okulda her o6rnek davranig odillendirilir ve tesvik edilir” ifadesine &grenci
velilerinin, %5,2'si (n=20) kesinlikle katilmiyorum, %32,5'1 (n=124 )katilmiyorum
,%47,8'1 (n=182) ne katiliyorum, ne katilmiyorum, %14,4i (n=55) katiliyorum
yanitin1 vermistir. Ogrenci velilerinin “okulda her 6rnek davranmis ddiillendirilir ve

tesvik edilir” ifadesine orta (2,710+0,774) diizeyde katildiklar1 saptanmustir.

“Okul yenilik ve degisimlere aciktir” ifadesine dgrenci velilerinin, %27,3' (n=104)
katilmiyorum, %29,4'i (n=112) ne katiliyorum, ne katilmiyorum, %29,4'a (n=112)

katiliyorum, %13,9'u (n=53) kesinlikle katiliyorum yanitini vermistir. Ogrenci
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velilerinin “okul yenilik ve degisimlere agiktir” ifadesine orta (3,300+1,018) diizeyde

katildiklar1 saptanmustir.

“Okulun galisma iklimi personellerini motive edicidir” ifadesine 6grenci velilerinin,
%10,01 (n=38) katilmiyorum, %35,2'si (n=134) ne katiliyorum, ne katilmiyorum,
%39,9'u  (n=152) katiliyorum, %15,01 (n=57) kesinlikle katiliyorum yanitini
vermistir. Ogrenci velilerinin “okulun ¢alisma iklimi personellerini motive edicidir”

ifadesine yiiksek (3,600+0,861) diizeyde katildiklar1 saptanmustir.

“Okulda herkes ilgili olduklar siiregte karar mekanizmasina dahil edilir” ifadesine
ogrenci velilerinin, %23,1'i (n=88) katilmiyorum, %49,1'i (h=187) ne katiliyorum, ne
katilmiyorum, %27,8'i (n=106) katiliyorum yanitim vermistir. Ogrenci Vvelilerinin
“okulda herkes ilgili olduklar: siiregte karar mekanizmasina dahil edilir” ifadesine

orta (3,050+0,713) diizeyde katildiklar1 saptanmistir.

“Okul ve dgrenci arasinda bir aidiyet duygusu hissedilmektedir “ifadesine 6grenci
velilerinin, %15,01 (n=57) katilmiyorum, %45,4'4 (n=173) ne katiliyorum, ne
katilmiyorum, %29,4"i (n=112) katiliyorum, %10,2'si (n=39) kesinlikle katiliyorum
yanitin1 vermistir. Ogrenci velilerinin “okul ve dgrenci arasinda bir aidiyet duygusu

hissedilmektedir” ifadesine orta (3,350+0,856) diizeyde katildiklar1 saptanmuistir.

“Okulda disiplin kurallar1 belirgindir” ifadesine 6grenci velilerinin, %8,1'i (n=31)
katilmiyorum, %23,1'i (n=88) ne katiliyorum, ne katilmiyorum, %50,7'si (n=193)
katiliyorum, %18,1'i (n=69) kesinlikle katiliyorum yanitim vermistir. Ogrenci
velilerinin “okulda disiplin kurallar1 belirgindir” ifadesine yiiksek (3,790+0,833)

diizeyde katildiklar1 saptanmistir.
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“Amaglara ulasma konusunda okul personeli ve ogrenci, veli arasinda isbirligi
vardir” ifadesine ogrenci velilerinin, %12,6'st (n=48) katilmiyorum, %33,6's1
(n=128) ne katiliyorum, ne katilmiyorum, %43,3'Q (n=165) katiliyorum, %10,5'i
(n=40) kesinlikle katiliyorum yanitim1 vermistir. Ogrenci velilerinin “amagclara
ulagsma konusunda okul personeli ve 6grenci, veli arasinda is birligi vardir” ifadesine

yiiksek (3,520+0,845) diizeyde katildiklar1 saptanmustir.

“Veliler okula katki yapmakta isteklidir” ifadesine 6grenci velilerinin, %10,0"
(n=38) kesinlikle katilmiyorum, %27,0'1 (n=103) katilmiyorum, %31,0'1 (n=118) ne
katiliyorum, ne katilmiyorum, %27,0'1 (n=103) katiliyorum, %5,0'1 (n=19) kesinlikle
katiliyorum yanitin1 vermistir. Ogrenci velilerinin “veliler okula katki yapmakta

isteklidir” ifadesine orta (2,900+1,064) diizeyde katildiklar1 saptanmustir.

“Veliler okulun kendilerinden ne bekledigi hususunda bilinglidir” ifadesine 6grenci
velilerinin, %42,3i (n=161) katilmiyorum, %29,1'i (n=111) ne katiliyorum, ne
katilmiyorum, %23,44 (n=89) katiliyorum, %5,2'si (n=20) kesinlikle katiliyorum
yanitmi vermistir. Ogrenci velilerinin “veliler okulun kendilerinden ne bekledigi

hususunda bilinglidir” ifadesine orta (2,920+0,928) diizeyde katildiklar1 saptanmustir.

“Veliler okulu sikga ziyaret eder” ifadesine o6grenci velilerinin, %2,6's1 (n=10)
kesinlikle katilmiyorum, %18,1'i (n=69) katilmiyorum, %42,0'1 (n=160) ne
katiliyorum, ne katilmiyorum, %32,01 (n=122) katihyorum, %?5,2'si (n=20)
kesinlikle katiliyorum yamitin1 vermistir. Ogrenci velilerinin “veliler okulu sikca

ziyaret eder “ifadesine orta (3,190+0,884 )diizeyde katildiklar1 saptanmustir.

“Veliler okul biiltenlerini ve reklamlarin1 takip eder” ifadesine 6grenci velilerinin,

%7,9'u (n=30) kesinlikle katilmiyorum, %47,8'1 (n=182) katilmiyorum, %21,5'i
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(n=82) ne katiliyorum, ne katilmiyorum, %17,6's1 (n=67) katiliyorum, %5,2'si (n=20)
kesinlikle katiliyorum yanitin1 vermistir. Ogrenci velilerinin “veliler okul biiltenlerini
ve reklamlarmi takip eder” ifadesine orta (2,650+1,027) diizeyde katildiklar

saptanmistir.

4.2.3  Arastirmaya Katilan Ogrenci Velilerinin “Miisteri-Ders Disi Etkinlikler

Memnuniyeti” Tle ilgili ifadelere Verdigi Cevaplarin Dagilimlar

Aragtirmaya katilan Ogrenci velilerinin  “Miisteri-ders disi  etkinlikler
memnuniyeti” ile ilgili ifadelere verdigi cevaplarin dagilimlari Tablo 9°da

goriilmektedir.

Tablo 20. Arastirmaya Katilan Ogrenci Velilerinin “Miisteri-Ders Dist
Etkinlikler Memnuniyeti” Ile Ilgili Ifadelere Verdigi Cevaplarin Dagilimlar:

2
g £
i | EE| 5| .t
=3 = Z2 5 x £
EE E 5 E Ey Zz
B g = = 3 = %=
vz 2 23 < vz
F % F % F % F % F % Ort Ss
Cocugum okuldaki etiit 107 | 281 | 67 | 176 | 36 | 94 | 114 | 299 | 57 | 150 | 2,860 | 1,478
programindan faydalanmaktadir
Etiitleri yararli buluyorum 37 97 | 28| 73 37 9,7 182 | 47,8 | 97 | 25,5 | 3,720 | 1,202
Okulda uygulanan ygs-lys 19 | 50 | 1| 03 | 21 | 55 | 116 | 30,4 | 224 | 58,8 | 4,380 | 0,981
deneme sinavlarini yararl
buluyorum
Cocugumun aldig1 notlar 0 0,0 [ 20| 52 40 | 10,5 | 211 | 55,4 | 110 | 28,9 | 4,080 | 0,774
tarafimiza bildirilir
Cocugumuzun eksik oldugu 0 00 | 53] 139 | 139 | 36,5 | 150 | 39,4 | 39 | 10,2 | 3,460 | 0,856
konular hakkinda bilgilendiriliriz
Ev 6devlerinden memnunuz 19 5,0 12 | 31 116 | 30,4 | 166 | 43,6 | 68 17,8 | 3,660 | 0,972

Arastirmaya katilan 6grenci velilerinin “Miisteri-ders disi etkinlikler memnuniyeti”

ile ilgili ifadelere verdigi cevaplar incelendiginde;

“Cocugum okuldaki etiit programindan faydalanmaktadir” ifadesine O6grenci
velilerinin, %28,1'i (n=107) kesinlikle katilmiyorum, %17,6's1 (n=67) katilmiyorum,
%9,4'i (n=36) ne katiliyorum, ne katilmiyorum, %29,9'u (n=114) katiliyorum,

%15,01 (n=57) kesinlikle katiliyorum yamitini vermistir. Ogrenci velilerinin
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“cocugum okuldaki etiit programindan faydalanmaktadir” ifadesine orta

(2,860+1,478) diizeyde katildiklar1 saptanmustir.

“Etiitleri yararli buluyorum” ifadesine 6grenci velilerinin, %9,7'si (n=37) kesinlikle
katilmiyorum, %7,3'4 (n=28) katilmiyorum, %9,7'si (n=37) ne katiliyorum, ne
katilmiyorum, %47,8'i (n=182) katiliyorum, %25,5'1 (n=97) kesinlikle katiliyorum
yanitini vermistir. Ogrenci velilerinin “etiitleri yararli buluyorum” ifadesine yiiksek

(3,720+1,202) diizeyde katildiklar1 saptanmustir.

“Okulda uygulanan YGS-LYS deneme sinavlarini yararli buluyorum” ifadesine
ogrenci velilerinin, %5,01 (n=19) Kkesinlikle katilmiyorum, %0,3'a (n=1)
katilmiyorum, %05,5'1 (n=21) ne katiliyorum ne katilmiyorum, %30,4'i (n=116)
katiliyorum, %58,8' (n=224) kesinlikle katiliyorum yanitini vermistir. Ogrenci
velilerinin “okulda uygulanan YGS-LYS deneme sinavlarini yararli buluyorum”

ifadesine ¢ok yiiksek (4,380+0,981) diizeyde katildiklari saptanmuigtir.

“Cocugumun aldig1 notlar tarafimiza bildirilir ”ifadesine 6grenci velilerinin, %5,2'si
(n=20) katilmiyorum, %10,5'i (n=40) ne katiliyorum, ne katilmiyorum, %55,4'0
(n=211) katiliyorum, %28,9'u (n=110) kesinlikle katiliyorum yanitini vermistir.

Ogrenci Velilerinin “cocugumun aldigi notlar tarafimiza bildirilir ”ifadesine yiiksek

(4,080+0,774) diizeyde katildiklar1 saptanmistir.

“Cocugumuzun eksik oldugu konular hakkinda bilgilendiriliriz” ifadesine &grenci
velilerinin, %13,9'u (n=53) katilmiyorum, %36,5'i (n=139) ne katiliyorum, ne
katilmiyorum, %39,4't (n=150) katiliyorum, %10,2'si (n=39) kesinlikle katiliyorum
yanitin1 vermistir. Ogrenci velilerinin “cocugumuzun eksik oldugu konular hakkinda

bilgilendiriliriz” ifadesine yiiksek (3,460+0,856) diizeyde katildiklart saptanmuistir.
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“Ev 6devlerinden memnunuz” ifadesine 6grenci velilerinin, %5,0'1 (n=19) kesinlikle
katilmiyorum, %3,1'i (n=12) katilmiyorum, %30,4't (n=116) ne katiliyorum, ne
katilmiyorum, %43,6's1 (n=166) katiliyorum, %17,8'i (n=68) kesinlikle katiliyorum
yanitin1 vermistir. Ogrenci velilerinin “ev 6devlerinden memnunuz” ifadesine yiiksek

(3,660+0,972) diizeyde katildiklar1 saptanmustir.

4.2.4  Aragtirmaya Katilan Ogrenci Velilerinin “Yemek Hizmetleri” le ligili
Ifadelere Verdigi Cevaplarin Dagilimlar:

Arastirmaya katilan 6grenci velilerinin “Yemek hizmetleri” ile ilgili ifadelere verdigi

cevaplarin dagilimlart Tablo 10°da goriilmektedir.

Tablo 21. Arastirmaya Katilan Ogrenci Velilerinin “Yemek Hizmetleri” ile ilgili
ifadelere Verdigi Cevaplarin Dagilimlar

P
=
I £
g 2 £ E £ =
o 35 o S5 = v =5
Xz z =z s x5
T E 2 3 E g =
F | % F % F % F % F | % Ort Ss
Okul yemekhanesi yeterlidir 0 |00 13 | 357 | 115) 30,2 | 111 | 29,1 | 19 | 5,0 | 3,030 | 0,921
Okul yemekhanesi temiz ve 10 | 26 | 38 | 10,0 | 124 | 325 | 190 | 49,9 | 19 | 5,0 | 3,450 | 0,840
hijyeniktir
Cocugumuzun saghgr ile ilgili 10 {26 | 55 | 144 | 168 | 441 | 148 | 388 | 0 | 0,0 | 3,190 | 0,776

yeterli tedbirler uygulanmaktadir
Cocugumuz kendine ayrilan saatte 0 |00 0 0,0 | 118 | 31,0 | 235 | 61,7 | 28 | 7,3 | 3,760 | 0,573
yemek ihtiyacini giderebilmektedir
Yemekhane personeli ile okul 0 |00| 38 | 100 | 114 | 299|229 | 60,1 | O | 0,0 | 3,500 | 0,671
yonetimi arasinda saglikli iletigim
vardir

Okul yemekhane gorevlileri isinin 0 |00 40 | 105 | 127 | 33,3 | 214 | 56,2 | O | 0,0 | 3,460 | 0,678
uzmani Kisilerden olugur

Yemek meniisii doyurucudur 0 | 00| 42 11,0 | 122 | 32,0 | 217 | 57,0 | O | 0,0 | 3,460 | 0,686
Yemek ¢esidi yeterlidir 0 |00]| 69 | 181 | 202 | 53,0 | 110 | 28,9 | 0 | 0,0 | 3,110 | 0,678
Yemek kalitesi beklentileri 0 |00| 8 |215| 158 | 415 | 121 | 31,8 | 20 | 5,2 | 3,210 | 0,838
karsilamaktadir

Yemek servis hizmeti yeterlidir 20 | 52 | 38 | 10,0 | 170 | 44,6 | 153 | 40,2 | O | 0,0 | 3,200 | 0,821
Yemekhane hizmetlerinden 0 | 00| 58 | 152 | 178 | 46,7 | 145 | 381 | O | 0,0 | 3,230 | 0,694
memnunuz

Yemekhane personelinden 0 ({00 10 26 | 166 | 43,6 | 205 | 538 | 0 | 0,0 | 3,510 | 0,551
memnunuz

Arastirmaya katilan dgrenci velilerinin “Yemek hizmetleri” ile ilgili ifadelere verdigi

cevaplar incelendiginde;
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“Okul yemekhanesi yeterlidir” ifadesine ogrenci velilerinin, %35,7'si (n=136)
katilmiyorum, %30,2'si (n=115) ne katiliyorum, ne katilmiyorum, %29,1'i (n=111)
katiliyorum, %5,01 (n=19) kesinlikle katiliyorum yanitini vermistir. Ogrenci
velilerinin®“ okul yemekhanesi yeterlidir” ifadesine orta (3,030+0,921) diizeyde

katildiklar1 saptanmustir.

“Okul yemekhanesi temiz ve hijyeniktir” ifadesine 6grenci velilerinin, %2,6's1
(n=10) kesinlikle katilmiyorum, %10,0't (n=38) katilmiyorum, %32,5'i (n=124) ne
katiliyorum, ne katilmiyorum, %49,9'u (n=190) katiliyorum, %5,0 (n=19) kesinlikle
katiltyorum yamitii vermistir. Ogrenci velilerinin “okul yemekhanesi temiz ve

hijyeniktir” ifadesine yiiksek (3,450+0,840) diizeyde katildiklar1 saptanmustir.

“Cocugumuzun saghg ile ilgili yeterli tedbirler uygulanmaktadir” ifadesine 6grenci
velilerinin, %2,6's1 (n=10) kesinlikle katilmiyorum, %14,4'i (n=55) katilmiyorum,
%44,1'i (n=168) ne katiliyorum, ne katilmiyorum, %38,8'i (n=148) katiliyorum
yanitin1 vermistir. Ogrenci velilerinin “cocugumuzun saghg: ile ilgili yeterli tedbirler

uygulanmaktadir” ifadesine orta (3,190+0,776) diizeyde katildiklar1 saptanmuistir.

“Cocugumuz kendine ayrilan saatte yemek ihtiyacini giderebilmektedir” ifadesine
ogrenci velilerinin, %31,0'1 (n=118) ne katiliyorum, ne katilmiyorum, %61,7'si
(n=235) katiliyorum, %7,3'i (n=28) kesinlikle katiliyorum yanitin1 vermistir.
Ogrenci  velilerinin  “cocugumuz kendine ayrilan saatte yemek ihtiyacim

giderebilmektedir” ifadesine yiiksek (3,760+0,573) diizeyde katildiklar1 saptanmustir.

“Yemekhane personeli ile okul yonetimi arasinda saglikli iletisim vardir” ifadesine
ogrenci velilerinin, %10,01 (n=38) katilmiyorum, %29,9'u (n=114) ne katiliyorum,

ne katilmiyorum, %60,1'i (n=229) katiliyorum yanitin1 vermistir. Ogrenci velilerinin
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“yemekhane personeli ile okul yonetimi arasinda saglikli iletisim vardir” ifadesine

yiiksek (3,500+0,671) diizeyde katildiklar1 saptanmustir.

“Okul yemekhane gorevlileri isinin uzmani kisilerden olusur “ifadesine Ogrenci
velilerinin, %10,5'i (n=40) katilmiyorum, %33,3'i (n=127) ne katiliyorum, ne
katilmiyorum, %56,2'si (n=214) katiliyorum yanitin1 vermistir. Ogrenci velilerinin
“okul yemekhane gorevlileri isinin uzmani kisilerden olusur” ifadesine yiiksek

(3,460+0,678) dlizeyde katildiklar1 saptanmustir.

“Yemek meniisii doyurucudur” ifadesine o6grenci Velilerinin, %11,01 (n=42)
katilmiyorum, %32,01 (n=122) ne katiliyorum, ne katilmiyorum, %57,0'1 (n=217)
katiltyorum yamitimi vermistir. Ogrenci velilerinin “yemek meniisii doyurucudur”

ifadesine yiiksek (3,460+0,686) diizeyde katildiklar1 saptanmustir.

“Yemek ¢esidi yeterlidir” ifadesine 6grenci velilerinin, %18,1'i (n=69) katilmiyorum,
%53,01 (n=202) ne katiliyorum, ne katilmiyorum, %28,9'u (n=110) katiliyorum
yamitini  vermistir. Ogrenci velilerinin “yemek c¢esidi yeterlidir” ifadesine orta

(3,110+0,678) diizeyde katildiklar1 saptanmistir.

“Yemek kalitesi beklentileri karsilamaktadir” ifadesine 6grenci velilerinin, %21,5'
(n=82) katilmiyorum, %41,5'1 (n=158) ne katiliyorum, ne katilmiyorum, %31,8'i
(n=121) katihyorum, 9%5,2'si (n=20) kesinlikle katiliyorum yanitini vermistir.
Ogrenci velilerinin “yemek kalitesi beklentileri karsilamaktadir” ifadesine orta

(3,210+0,838) diizeyde katildiklar1 saptanmistir.

“Yemek servis hizmeti yeterlidir” ifadesine 6grenci velilerinin, %5,2'si (n=20)
kesinlikle katilmiyorum, %10,0'1 (n=38) katilmiyorum, %44,6's1 (n=170) ne

katiliyorum, ne katilmiyorum, %40,2'si (n=153) katiliyorum yanitin1 vermistir.
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Ogrenci velilerinin “yemek servis hizmeti yeterlidir” ifadesine orta (3,200+0,821)

diizeyde katildiklar1 saptanmistir.

“Yemekhane hizmetlerinden memnunuz” ifadesine 6grenci velilerinin, %15,2'si
(n=58) katilmiyorum, %46,7'si (n=178) ne katiliyorum, ne katilmiyorum, %38,1'i
(n=145) katiliyorum yanmitim  vermistir. Ogrenci  velilerinin ~ “yemekhane
hizmetlerinden memnunuz” ifadesine orta (3,230+0,694) diizeyde katildiklart

saptanmistir.

“Yemekhane personelinden memnunuz” ifadesine 6grenci velilerinin, %2,6's1 (n=10)
katilmiyorum, %43,6's1 (n=166) ne katiliyorum, ne katilmiyorum, %53,8' (n=205)
katiltyorum  yamitmi vermigtir. Ogrenci Velilerinin  “yemekhane personelinden

memnunuz” ifadesine yiiksek (3,510+0,551) diizeyde katildiklar1 saptanmustir.

4.2.5. Aragtirmaya Katilan Ogrenci Velilerinin “Derslik Dist Kurum

Mekanlary” 1le Tlgili ifadelere Verdigi Cevaplarin Dagihmlar:

Arastirmaya katilan Ogrenci velilerinin “Derslik disi kurum mekanlarr” ile ilgili

ifadelere verdigi cevaplarin dagilimlar1 Tablo 11°degoriilmektedir.

84



Tablo 22. Arastirmaya Katilan Ogrenci Velilerinin “Derslik Disi Kurum
Mekanlary” 1le 1lgili Ifadelere Verdigi Cevaplarin Dagilimlar

2
£
: : £ £ g £
2 s 2 = g 2B
= = = = e = 3
T E £ 5 E z =
i = O = zE
¥ 3 2 z £ 2 ¥ 3
F % F % F % F % F | % | Ort Ss
Okul 6ziirlii gocuklara hizmet verecek | 111 | 29,1 | 169 | 44,4 | 42 | 110 | 49 | 129 | 10 | 2,6 | 2,150 | 1,064
donanimlara sahiptir
Okul kiigiik ¢ocuklara hizmet verecek 34 8,9 76 19,9 | 115 | 30,2 | 156 | 40,9 0 0,0 | 3,030 | 0,984
donanimlara sahiptir
Okul biiyiik ¢ocuklara hizmet verecek 0 0,0 15 39 93 | 244 | 237 | 62,2 | 36 | 94 | 3,770 | 0,667
donanimlara sahiptir
Okul spor salonu yeterli diizeydedir 10 2,6 56 14,7 | 102 | 26,8 | 203 | 53,3 | 10 | 2,6 | 3,390 | 0,862
Okul havuzu yeterli diizeydedir 89 | 234 | 250 | 656 | 35 9,2 7 18 0 | 0,0 1,900 | 0,624

Arastirmaya katilan 6grenci velilerinin “Derslik disi kurum mekanlar” ile ilgili

ifadelere verdigi cevaplar incelendiginde;

“Okul oziirlii ¢ocuklara hizmet verecek donanimlara sahiptir” ifadesine 6grenci
velilerinin, %29,1'i (n=111) kesinlikle katilmiyorum, %44,4"i (n=169) katilmiyorum,
%11,01 (n=42) ne katiliyorum, ne katilmiyorum, %12,9'u (n=49) katiliyorum,
%2,6's1 (n=10) kesinlikle katiliyorum yanitim vermistir. Ogrenci Vvelilerinin “okul
ozirli gocuklara hizmet verecek donanimlara sahiptir” ifadesine zayif (2,150+1,064)

diizeyde katildiklar1 saptanmistir.

“Okul kiigiik ¢ocuklara hizmet verecek donanimlara sahiptir” ifadesine 6grenci
velilerinin, %8,9'u (n=34) kesinlikle katilmiyorum, %19,9'u (n=76) katilmiyorum,
%30,2'si (n=115) ne katiliyorum, ne katilmiyorum, %40,9'u (n=156) katiliyorum
yamitini  vermistir. Ogrenci velilerinin “okul kii¢iik ¢ocuklara hizmet verecek

donanimlara sahiptir ”ifadesine orta (3,030+0,984) diizeyde katildiklar1 saptanmugtir.

“Okul biiyiik cocuklara hizmet verecek donanimlara sahiptir” ifadesine &grenci

velilerinin, %3,9'u (n=15) katilmiyorum, %24,4'0i (n=93) ne katiliyorum, ne
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katilmiyorum, %62,2'si (n=237) katiliyorum, %9,4'i (n=36) kesinlikle katiliyorum
yanit1 vermistir. Ogrenci velilerinin “okul biiyiik ¢ocuklara hizmet verecek
donanimlara sahiptir “ifadesine yiiksek (3,770+0,667) diizeyde katildiklar

saptanmistir.

“Okul spor salonu yeterli diizeydedir” ifadesine 6grenci velilerinin, %2,6's1 (n=10)
kesinlikle katilmiyorum, %14,7'si (n=56) katilmiyorum, %26,8'i (n=102) ne
katiliyorum, ne katilmiyorum, %53,3'i (n=203) katiliyorum, %2,6's1 (n=10)
kesinlikle katiliyorum yanitini vermistir. Ogrenci velilerinin “okul spor salonu yeterli

diizeydedir” ifadesine orta (3,390+0,862) diizeyde katildiklar1 saptanmustir.

“Okul havuzu yeterli diizeydedir” ifadesine o6grenci velilerinin, %23,4'4 (n=89)
kesinlikle katilmiyorum, %65,6'st (n=250) katilmiyorum, %9,2'si (n=35) ne
katiliyorum, ne katilmiyorum, %1,8'i (n=7) katiliyorum yanitmi vermistir. Ogrenci
velilerinin “okul havuzu yeterli diizeydedir “ifadesine zayif (1,900+0,624) diizeyde

katildiklar1 saptanmistir.

4.2.6. Arastirmaya Katilan Ogrenci Velilerinin “Kitap Kirtasiye Hizmetleri”
Ile Ilgili Ifadelere Verdigi Cevaplarin Dagilimlar:

Arastirmaya katilan 6grenci velilerinin “Kitap kirtasiye hizmetleri” ile ilgili ifadelere

verdigi cevaplarin dagilimlar: Tablo 12°de goriilmektedir.
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Tablo 23. Aragtirmaya Katilan Ogrenci Velilerinin “Kitap Kirtasiye Hizmetleri”
Ile Ilgili Ifadelere Verdigi Cevaplarin Dagilimlar

Katiliyorum
Kesinlikle
katillyorum

ne
m

Katilmiyoru
m
Ne

katilmiyoru

ﬂ
S
M
N

Ort Ss

©|T| Kesinlikle
o katillyorum,
_; x| katilmiyoru

Cocuguma okul ders kitaplart 274 | 71,9 | 102 | 26,8 | 4,250 | 0,465

verilmigtir

o

Cocuguma yeterli miktarda yardimci 0,0 | 26 6,8 79 20,7 | 185 | 48,6 91 23,9 | 3,900 | 0,843

kaynak onerilmektedir

Kitaplardan ve yardimei kaynaklardan 0 | 00| 16| 42 87 | 228 | 204 | 535 | 74 | 19,4 | 3,880 | 0,760
memnunum

Kirtasiye hizmetlerinden memnunum 0 |00]| O 0,0 169 | 444 | 138 | 36,2 | 74 | 19,4 | 3,750 | 0,760

Yayinlar zamaninda teslim 10 | 26 | 55| 14,4 | 167 | 43,8 | 129 | 33,9 20 52 3,250 | 0,860
edilmektedir
Cocugum biitiin kirtasiye gereclerini 0| 00|66 | 173 | 172 | 451 | 105 | 276 | 38 10,0 | 3,300 | 0,871

donem igerisinde kullanmaktadir

Tavsiye edilen kirtasiye malzemeleri 0 |00]|28]| 73 184 | 48,3 | 125 | 32,8 | 44 | 115 | 3,490 | 0,793
yeterli diizeyde ve gereklidir

Arastirmaya katilan 6grenci velilerinin “Kitap kirtasiye hizmetleri” ile ilgili ifadelere

verdigi cevaplar incelendiginde;

“Cocuguma okul ders kitaplar1 verilmistir” ifadesine 6grenci velilerinin, %1,3'd
(n=5) ne katiliyorum, ne katilmiyorum, %71,9'u (n=274) katiliyorum, %326,8'i
(n=102) kesinlikle katiliyorum yamitin1 vermistir. Ogrenci Vvelilerinin “cocuguma
okul ders kitaplar1 verilmistir” ifadesine ¢ok yiiksek (4,250+0,465) diizeyde

katildiklar1 saptanmistir.

“Cocuguma yeterli miktarda yardimci kaynak oOnerilmektedir “ifadesine Ogrenci
velilerinin, %6,8'1 (n=26) katilmiyorum, %20,7'si (n=79) ne katiliyorum, ne
katilmiyorum, %48,6's1 (n=185) katiliyorum, %23,9'u (n=91) kesinlikle katiliyorum
yanitin1 vermistir. Ogrenci velilerinin “cocuguma yeterli miktarda yardimer kaynak

onerilmektedir” ifadesine yiiksek (3,900+0,843) diizeyde katildiklar1 saptanmuistir.

“Kitaplardan ve yardimci kaynaklardan memnunum” ifadesine 6grenci velilerinin,

%4,2'si (n=16) katilmiyorum, %22,8'i (n=87) ne katiliyorum, ne katilmiyorum,
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%53,5'1 (n=204) katiliyorum, %19,4'i (n=74) kesinlikle katiliyorum yanitini
vermistir. Ogrenci velilerinin “kitaplardan ve yardimec1 kaynaklardan memnunum”

ifadesine yiiksek (3,880+0,760) diizeyde katildiklar1 saptanmustir.

“Kirtasiye hizmetlerinden memnunum “ifadesine 6grenci velilerinin, %44,4"i
(n=169) ne katiliyorum, ne katilmiyorum, %36,2'si (n=138) katiliyorum, %19,4'i
(n=74) kesinlikle katiliyorum yanitmi vermistir. Ogrenci velilerinin “kirtasiye
hizmetlerinden memnunum” ifadesine yiiksek (3,750+0,760) diizeyde katildiklari

saptanmistir.

“Yaymlar zamaninda teslim edilmektedir” ifadesine 6grenci velilerinin, %2,6's1
(n=10) kesinlikle katilmiyorum, %14,4't (n=55) katilmiyorum, %43,8'i (n=167) ne
katiliyorum, ne katilmiyorum, %33,9'u  (n=129) katiliyorum, %5,2'si (n=20)
kesinlikle katiliyorum yanitii vermistir. Ogrenci velilerinin “yayinlar zamaninda

teslim edilmektedir” ifadesine orta (3,250+0,860) diizeyde katildiklar1 saptanmustir.

“Cocugum biitiin kirtasiye gereglerini donem igerisinde kullanmaktadir” ifadesine
ogrenci velilerinin, %17,3"i (n=66) katilmiyorum, %45,1'i (n=172) ne katiliyorum,
ne katilmiyorum, %27,6'st (n=105) katiiyorum, %10,0'1 (n=38) kesinlikle
katiliyorum yamitim vermistir. Ogrenci Velilerinin  “cocugum biitiin kirtasiye
gereglerini dénem igerisinde kullanmaktadir” ifadesine orta (3,300+0,871) diizeyde

katildiklar1 saptanmistir.

“Tavsiye edilen kirtasiye malzemeleri yeterli diizeyde ve gereklidir “ifadesine
ogrenci velilerinin, %7,3" (n=28) katilmiyorum, %48,3"i (n=184) ne katiliyorum, ne
katilmiyorum, %32,8'1 (n=125) katiliyorum, %11,5' (n=44) kesinlikle katiliyorum

yanitini vermistir. Ogrenci velilerinin “tavsiye edilen kirtasiye malzemeleri yeterli
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diizeyde ve gereklidir” ifadesine yiksek (3,490+0,793) diizeyde katildiklar

saptanmistir.

4.3  Arastirmaya Katilan Ogrenci Velilerinin Cocugunun Ogrenim Gordiigii
Okuldan Memnuniyet Diizeylerinin Ortalamalari

Tablo 24. Arastirmaya Katilan Ogrenci Velilerinin Cocugunun Ogrenim
Gordiigii Okuldan Memnuniyet Diizeylerinin Ortalamalar:

N Ort Ss Min. | Max.
Miisteri-kurum personeli iletisim memnuniyeti 381 | 3,739 | 0,228 | 3,270 | 4,270
Miisteri-kurum kiiltiirii, kurum iklimi memnuniyeti 381 | 3,425 | 0,222 | 2,910 | 4,060
Miisteri-ders dis1 etkinlikler memnuniyeti 381 | 3,693 | 0,583 | 2,330 | 4,670
Yemek hizmetleri 381 | 3,342 | 0,508 | 2,330 | 4,170
Derslik dis1 kurum mekanlari 381 | 2,848 | 0,553 | 2,000 | 4,200
Kitap kirtasiye hizmetleri 381 | 3,688 | 0,604 | 2,860 | 5,000

Arastirmaya katilan Ogrenci Vvelilerinin  g¢ocugunun 6grenim gordiigii okuldan
memnuniyet diizeylerinin ortalamalar1 incelendiginde, “miisteri-kurum personeli
iletisim memnuniyeti” diizeyinin yiiksek (3,739+0,228); “miisteri-kurum kiltiirt,
kurum iklimi memnuniyeti” diizeyinin yiiksek (3,425+0,222); “miisteri-ders disi
etkinlikle memnuniyeti” diizeyinin yiiksek (3,69340,583); “yemek hizmetleri”
diizeyinin orta (3,342+0,508); “derslik dist kurum mekanlar’” diizeyinin orta

(2,848+0,553); “kitap kirtasiye hizmetleri” diizeyinin yiiksek (3,688+ 0,604)

diizeyde oldugu goriilmektedir.
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memnuniyeti
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mekanlar 3693

Yemek hizmetleri

Sekil 0.1. Aragtirmaya Katilan Ogrenci Velilerinin Cocugunun Ogrenim
Gordiigii Okuldan Memnuniyet Diizeylerinin Ortalamalar

44  Arastirmaya Katilan Ogrenci Velilerinin Cocugunun Ogrenim Gordiigii
Okuldan Memnuniyet Diizeylerinin Demografik Ozelliklere Gore Ortalamalar:

Tablo 25. Arastirmaya Katilan Ogrenci Velilerinin Cocugunun Ogrenim
Gordiigii Okuldan Memnuniyet Diizeylerinin Cinsiyete Gore Ortalamalar

Grup N Ort Ss T P

Miisteri-kurum personeli iletigim Kadin | 259 | 3,725 | 0,238 -1,669 0,096

memnuniyeti Erkek | 122 | 3,767 | 0,202

Miisteri-kurum kiiltiird, karum iklimi Kadm | 259 | 3,389 | 0,173 -4,734 0,000

memnuniyeti Erkek | 122 | 3,502 | 0,288

Miisteri-ders dis1 etkinlikler memnuniyeti Kadin | 259 | 3,713 | 0,607 0,981 0,327
Erkek | 122 | 3,650 | 0,526

Yemek hizmetleri Kadin | 259 | 3,305 | 0,502 | -2,084 | 0,038
Erkek | 122 | 3,421 | 0,513

Derslik dig1 kurum mekanlari Kadin | 259 | 2,822 | 0,580 -1,346 0,153
Erkek | 122 | 2,903 | 0,487

Kitap kirtasiye hizmetleri Kadin | 259 | 3,657 | 0,627 -1,467 0,143
Erkek | 122 | 3,754 | 0,550

Arastirmaya katilan 6grenci velilerinin  misteri-kurum  kdiltiiri, kurum iklimi
memnuniyeti puanlari ortalamalarinin cinsiyet degiskenine gore anlamli bir farklilik

gosterip gostermedigini  belirlemek amaciyla yapilan t-testi sonucunda grup
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ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel ac¢idan anlamli bulunmustur (t=-
4.734;p=0.000<0,05). Erkek 6grenci velilerinin miisteri-kurum kiiltiirt, kurum iklimi
memnuniyeti puanlar1 (x=3,502), kadin 6grenci velilerinin miisteri-kurum kiiltiirt,

kurum iklimi memnuniyeti puanlarindan (x=3,389) yiiksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan 6grenci velilerinin yemek hizmetleri puanlar1 ortalamalarinin
cinsiyet degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek
amaciyla yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel
acidan anlamli bulunmustur (t=-2.084;p=0.038<0,05). Erkek ogrenci velilerinin
yemek hizmetleri puanlar1 (x=3,421), kadin 6grenci velilerinin yemek hizmetleri

puanlarindan (x=3,305) yiiksek bulunmustur.

Aragtirmaya katilan  &grenci  velilerinin - misteri-kurum  personeli iletisim
memnuniyeti, miisteri-ders dis1 etkinlikler memnuniyeti, derslik dis1 kurum
mekanlari, Kitap kirtasiye hizmetleri puanlari ortalamalarinin cinsiyet degiskenine
gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan t-testi
sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel ac¢idan anlamlh

bulunmamustir (p>0,05).
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Tablo 26. Arastirmaya Katilan Ogrenci Velilerinin Cocugunun Ogrenim
Gordiigii Okuldan Memnuniyet Diizeylerinin Yasa Gore Ortalamalar:

Grup N Ort Ss F P Fark
Miisteri-kurum personeli 25-34 yas 120 | 3,702 | 0,197 | 1,676 | 0,172
iletisim memnuniyeti 35-44 yas 192 | 3,755 | 0,239
45-54 yag 49 | 3,768 | 0,277
55 yas ve lstil 20 | 3,723 | 0,100
Miisteri-kurum kiiltiird, 25-34 yas 120 | 3,464 | 0,153 | 37,879 | 0,000 | 1>3
kurum iklimi memnuniyeti | 35-44 yas 192 | 3,481 | 0,223 2>3
45-54 yas 49 | 3,235 | 0,174 1>4
55 yas ve iistii 20 | 3,125 | 0,192 2>4
Miisteri-ders dist 25-34 yas 120 | 3,846 | 0,443 | 4523 | 0,004 | 1>2
etkinlikler memnuniyeti 35-44 yas 192 | 3,641 | 0,645
45-54 yag 49 | 3,602 | 0,637
55 yas ve lstil 20 | 3,500 | 0,342
Yemek hizmetleri 25-34 yas 120 | 3,407 | 0,527 | 3,186 | 0,024
35-44 yas 192 | 3,296 | 0,528
45-54 yag 49 | 3,451 | 0,435
55 yas ve istil 20 | 3,125 | 0,128
Derslik dis1 kurum 25-34 yas 120 | 3,020 | 0,569 | 10,026 | 0,000 | 1>2
mekanlari 35-44 yas 192 | 2,747 | 0,473 1>4
45-54 yag 49 | 2,963 | 0,715 3>4
55 yas ve istil 20 | 2,500 | 0,308
Kitap kirtasiye hizmetleri 25-34 yas 120 | 3,868 | 0,557 | 8,298 | 0,000 | 1>2
35-44 yag 192 | 3,667 | 0,674 1>3
45-54 yag 49 | 3,405 | 0,363 2>3
55 yas ve iistii 20 | 3,500 | 0,073 1>4

Arastirmaya katilan ogrenci velilerinin  misteri-kurum  kiltiirt, kurum iklimi
memnuniyeti puanlari ortalamalarinin yas degiskenine gére anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi
(anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli
bulunmustur  (f=37,879;p=0,000<0.05). Farkliliklarin kaynaklarin1  belirlemek
amactyla tamamlayic1 post-hoc analizi yapilmistir. 25-34 yas araligindaki 6grenci
velilerinin -~ mdisteri-kurum  kiltird, kurum iklimi  memnuniyeti  puanlar
(3,464+0,153), 45-54 yag araligindaki Ogrenci velilerinin miisteri-kurum kiltiiri,
kurum iklimi memnuniyeti puanlarindan (3,235+0,174) yiiksek bulunmustur. 35-44
yas araligindaki Ogrenci velilerinin - misteri-kurum  kiltiirti, kurum iklimi
memnuniyeti puanlan (3,481+0,223), 45-54 yas araligindaki &grenci velilerinin

misteri-kurum  kiltiirii, kurum iklimi memnuniyeti puanlarindan (3,235+0,174)
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yiikksek bulunmustur. 25-34 yas araligindaki Ogrenci velilerinin miisteri-kurum
kiltirti, kurum iklimi memnuniyeti puanlart (3,464+0,153), 55 ve daha biiyiik
yastaki oOgrenci velilerinin miisteri-kurum kiltiiri, kurum iklimi memnuniyeti
puanlarindan (3,125+0,192) yiiksek bulunmustur. 35-44 yas araligindaki Ogrenci
velilerinin - miisteri-kurum  kdltiirti, kurum iklimi  memnuniyeti  puanlari
(3,481+0,223), 55 ve daha biiylik yastaki 6grenci velilerinin miisteri-kurum kiltiirt,

kurum iklimi memnuniyeti puanlarindan (3,125+0,192) yiiksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan 6grenci velilerinin miisteri-ders dis1 etkinlikler memnuniyeti
puanlart ortalamalarinin yas degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (anova)
sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel a¢idan anlamli bulunmustur
(f=4,523;p=0,004<0.05).  Farkliliklarin ~ kaynaklarmi1  belirlemek  amaciyla
tamamlayic1 post-hoc analizi yapilmistir. 25-34 yas araligindaki 6grenci velilerinin
miisteri-ders dig1 etkinlikler memnuniyeti puanlar1 (3,846+0,443), 35-44 yas
araligindaki  Ogrenci velilerinin  miisteri-ders dis1  etkinlikler memnuniyeti

puanlarindan (3,641+0,645) yiiksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan 6grenci velilerinin yemek hizmetleri puanlar1 ortalamalarinin yas
degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip géstermedigini belirlemek amaciyla
yapilan tek yonlii varyans analizi (anova) sonucunda grup ortalamalari arasindaki
fark istatistiksel agidan anlamli bulunmustur (f=3,186;p=0,024<0.05). Farkliliklarin

kaynaklarini belirlemek amaciyla tamamlayici post-hoc analizi yapilmistir.

Arastirmaya katilan ogrenci velilerinin derslik dist1 kurum mekanlar1 puanlar
ortalamalarinin yas degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini

belirlemek amaciyla yapilan tek yonli varyans analizi (anova) sonucunda grup
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ortalamalar1  arasindaki  fark  istatistiksel acidan  anlamli  bulunmustu
r(f=10,026;p=0,000<0.05).  Farkliliklarin =~ kaynaklarin1  belirlemek amaciyla
tamamlayic1 post-hoc analizi yapilmistir. 25-34 yas araligindaki 6grenci velilerinin
derslik dis1 kurum mekanlari puanlari (3,02040,569), 35-44 yas araligindaki 6grenci
velilerinin derslik dist kurum mekanlar1 puanlarindan (2,747+0,473) yiiksek
bulunmustur. 25-34 yas araligindaki 6grenci velilerinin derslik dis1 kurum mekanlari
puanlar1 (3,020+0,569), 55 ve daha biiylik yastaki ogrenci velilerinin derslik dis1
kurum mekanlar1 puanlarindan (2,500+0,308) yiiksek bulunmustur. 45-54 yas
araligindaki 6grenci velilerinin derslik dig1 kurum mekanlari puanlar (2,963+0,715),
55 ve daha biiyiik yastaki Ogrenci velilerinin derslik dist kurum mekanlar

puanlarindan (2,500+0,308) yiiksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan Ogrenci velilerinin  Kkitap kirtasiye hizmetleri puanlar
ortalamalarinin yas degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini
belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (anova) sonucunda grup
ortalamalar1  arasindaki  fark istatistiksel agidan  anlamli  bulunmustur
(f=8,298;p=0,000<0.05).  Farkliliklarin ~ kaynaklarmi1  belirlemek  amaciyla
tamamlayict post-hoc analizi yapilmistir. 25-34 yas araligindaki dgrenci velilerinin
Kitap kirtasiye hizmetleri puanlar1 (3,868+0,557), 35-44 yas araligindaki G6grenci
velilerinin  kitap kirtasiye hizmetleri puanlarindan (3,667+0,674) yiiksek
bulunmustur. 25-34 yas araligindaki 6grenci velilerinin Kitap kirtasiye hizmetleri
puanlart (3,868+0,557), 45-54 yas araligindaki 6grenci velilerinin Kitap kirtasiye
hizmetleri puanlarindan (3,40540,363) yiiksek bulunmustur. 35-44 yas araligindaki
ogrenci velilerinin Kkitap kirtasiye hizmetleri puanlan (3,667+0,674), 45-54 yas
araligindaki 6grenci velilerinin Kitap kirtasiye hizmetleri puanlarindan (3,405+0,363)

yiksek bulunmustur. 25-34 yas araligindaki Ogrenci velilerinin Kitap kirtasiye
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hizmetleri puanlar1 (3,868+0,557), 55 ve daha biiyiik yastaki 6grenci velilerinin Kitap

kirtasiye hizmetleri puanlarindan (3,500+0,073) yiiksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan o6grenci  velilerinin - misteri-kurum  personeli  iletisim
memnuniyeti puanlari ortalamalarinin yas degiskenine gore anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonli varyans analizi
(anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli

bulunmamustir (p>0.05).
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Tablo 27. Arastirmaya Katilan Ogrenci Velilerinin Cocugunun Ogrenim
Gordiigii Okuldan Memnuniyet Diizeylerinin Egitim Durumuna Gore

Ortalamalan
Grup N Ort Ss F P Fark
Miisteri-kurum Tlkokul 10 | 3,627 | 0,029 | 4,443 | 0,000 2>7
personeli iletigim Ortaokul 62 | 3,776 | 0,221 3>7
memnuniyeti Lise 19 | 3,790 | 0,158 4>7
Yiiksekokul 163 | 3,762 | 0,223 5>7
Universite 35 | 3,769 | 0,225
Yiksek lisans 84 | 3,681 | 0,249
Doktora 8 | 3,455 | 0,000
Miisteri-kurum kiiltiirii, | Ilkokul 10 | 2,938 | 0,000 | 41,331 | 0,000 | 2,3,4,5,6,7>1
kurum iklimi Ortaokul 62 | 3,342 | 0,168 6,7>2
memnuniyeti Lise 19 | 3,367 | 0,132 6,7>3
Yiiksekokul 163 | 3,397 | 0,135 6,7>4
Universite 35 | 3,444 | 0,203 7>5
Yiiksek lisans 84 | 3,546 | 0,243 7>6
Doktora 8 | 4,063 | 0,000
Miisteri-ders dis1 Tlkokul 10 | 3,167 | 0,000 | 9,852 | 0,000 3,46,7>1
etkinlikler Ortaokul 62 | 3,325 | 0,660 3,45,6,7>2
memnuniyeti Lise 19 | 3,833 | 0,718 7>4
Yiiksekokul 163 | 3,727 | 0,568 7>5
Universite 35 | 3,691 | 0,547
Yiiksek lisans 84 | 3,869 | 0,398
Doktora 8 | 4,333 | 0,000
Yemek hizmetleri Tlkokul 10 | 3,250 | 0,000 | 29,147 | 0,000 6,7>1
Ortaokul 62 | 3,126 | 0,429 5,6,7>2
Lise 19 | 2,724 | 0,413 1,245,6,7>3
Yiiksekokul 163 | 3,235 | 0,463 6,7>4
Universite 35 | 3,417 | 0,503 6,7>5
Yiiksek lisans 84 | 3,760 | 0,333
Doktora 8 | 4,073 | 0,083
Derslik dig1 kurum Tlkokul 10 | 2,200 | 0,000 | 18,971 | 0,000 | 4,5,6,7>1
mekanlari Ortaokul 62 | 2,603 | 0,343 56,7>2
Lise 19 | 2,442 | 0,445 56,7>3
Yiiksekokul 163 | 2,773 | 0,528 6>4
Universite 35 | 2,994 | 0,579
Yiiksek lisans 84 | 3,248 | 0,512
Doktora 8 | 3,200 | 0,000
Kitap kirtasiye Tlkokul 10 | 3,429 | 0,000 | 16,298 | 0,000 6,7>1
hizmetleri Ortaokul 62 | 3,267 | 0,294 3,4,5,6,7>2
Lise 19 | 3,925 | 0,846 6,7>4
Yiiksekokul 163 | 3,623 | 0,645 6,7>5
Universite 35 | 3,690 | 0,572
Yiksek lisans 84 | 4,017 | 0,401
Doktora 8 | 4,571 0,000

Arastirmaya katilan o6grenci  velilerinin - misteri-kurum  personeli  iletisim
memnuniyeti puanlari ortalamalarinin egitim durumu degiskenine gére anlamli bir
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonli varyans

analizi (anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan
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anlamli bulunmustur (f=4,443;p=0,000<0.05). Farkliliklarin kaynaklarin1 belirlemek
amaciyla tamamlayic1 post-hoc analizi yapilmistir. Egitim durumu ortaokul olan
Ogrenci velilerinin misteri-kurum  personeli iletisim memnuniyeti puanlari
(3,776+£0,221), egitim durumu doktora olan Ogrenci velilerinin miisteri-kurum
personeli iletisim memnuniyeti puanlarindan (3,455+0,000) yiiksek bulunmustur.
Egitim durumu lise olan 6grenci velilerinin miisteri-kurum personeli iletisim
memnuniyeti puanlari (3,790+0,158), egitim durumu doktora olan 6grenci velilerinin
misteri-kurum personeli iletisim memnuniyeti puanlarindan (3,455+0,000) yiiksek
bulunmustur. Egitim durumu yiiksekokul olan 6grenci velilerinin miisteri-kurum
personeli iletisim memnuniyeti puanlart (3,762+0,223), egitim durumu doktora olan
ogrenci velilerinin misteri-kurum personeli iletisim memnuniyeti puanlarindan
(3,455+0,000) yiiksek bulunmustur. Egitim durumu dniversite olan 6grenci
velilerinin miisteri-kurum personeli iletisim memnuniyeti puanlar1 (3,769+0,225),
egitim durumu doktora olan 6grenci velilerinin miisteri-kurum personeli iletisim

memnuniyeti puanlarindan (3,455+0,000) yiikksek bulunmustur.

Aragtirmaya katilan o6grenci velilerinin  miisteri-kurum  kiltiiri, kurum iklimi
memnuniyeti puanlar1 ortalamalarinm egitim durumu degiskenine gore anlamli bir
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonli varyans
analizi (anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan
anlamli  bulunmustur  (f=41,331;p=0,000<0.05).  Farkliliklarin ~ kaynaklarini
belirlemek amaciyla tamamlayict post-hoc analizi yapilmistir. Egitim durumu
ortaokul olan 6grenci velilerinin miisteri-kurum kiiltiirti, kurum iklimi memnuniyeti
puanlart (3,342+0,168), egitim durumu ilkokul olan 6grenci velilerinin miisteri-
kurum kiltiirti, kurum iklimi memnuniyeti puanlarindan (2,938+0,000) yiiksek

bulunmustur. Egitim durumu lise olan 6grenci velilerinin miisteri-kurum kiltiirt,
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kurum iklimi memnuniyeti puanlar1 (3,367+0,132), egitim durumu ilkokul olan
ogrenci velilerinin misteri-kurum kiiltiirii, kurum iklimi memnuniyeti puanlarindan
(2,938+0,000) yiiksek bulunmustur. Egitim durumu yiiksekokul olan &grenci
velilerinin ~ miisteri-kurum  kdltiirti, kurum  iklimi  memnuniyeti  puanlari
(3,397+0,135), egitim durumu ilkokul olan 6grenci velilerinin miisteri-kurum
kiiltiirti, kurum iklimi memnuniyeti puanlarindan (2,938+0,000) yiiksek bulunmustur.
Egitim durumu tniversite olan dgrenci velilerinin misteri-kurum kdltiird, kurum
iklimi memnuniyeti puanlar1 (3,444+0,203), egitim durumu ilkokul olan 6grenci
velilerinin - misteri-kurum  kiltiirti, kurum iklimi memnuniyeti puanlarindan
(2,938+0,000) yiiksek bulunmustur. Egitim durumu yiiksek lisans olan 6grenci
velilerinin  miisteri-kurum  kdltiirti, kurum  iklimi  memnuniyeti  puanlari
(3,546+0,243), egitim durumu ilkokul olan Ogrenci velilerinin miisteri-kurum
kiilttirti, kurum iklimi memnuniyeti puanlarindan (2,938+0,000) yiikksek bulunmustur.
Egitim durumu doktora olan 6grenci velilerinin miisteri-kurum kiiltiiri, kurum iklimi
memnuniyeti puanlar1 (4,063+0,000), egitim durumu ilkokul olan 6grenci velilerinin
miisteri-kurum  kiltiiri, kurum iklimi memnuniyeti puanlarindan (2,938+0,000)
yiiksek bulunmustur. Egitim durumu yiiksek lisans olan 6grenci velilerinin misteri-
kurum kiiltiiri, kurum iklimi memnuniyeti puanlar (3,546+0,243), egitim durumu
ortaokul olan 6grenci velilerinin miisteri-kurum kiiltiirti, kurum iklimi memnuniyeti
puanlarindan (3,342+0,168) yiiksek bulunmustur. Egitim durumu doktora olan
ogrenci velilerinin miisteri-kurum  kiltiirti, kurum iklimi memnuniyeti puanlar
(4,063+£0,000), egitim durumu ortaokul olan O6grenci velilerinin miisteri-kurum
kiltiirti, kurum iklimi memnuniyeti puanlarindan (3,342+0,168) yiiksek bulunmustur.
Egitim durumu yiiksek lisans olan 6grenci velilerinin miisteri-kurum kiiltiird, kurum

iklimi memnuniyeti puanlan (3,546+0,243), egitim durumu lise olan Ogrenci
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velilerinin - misteri-kurum  kdltiirti, kurum iklimi memnuniyeti puanlarindan
(3,367+0,132) yiiksek bulunmustur. Egitim durumu doktora olan 6grenci velilerinin
misteri-kurum kiiltirt, kurum iklimi memnuniyeti puanlar1 (4,063+0,000), egitim
durumu lise olan o&grenci velilerinin  misteri-kurum  kdltiirt, kurum iklimi
memnuniyeti puanlarindan (3,367+0,132) yiiksek bulunmustur. Egitim durumu
yiikksek lisans olan Ogrenci velilerinin miisteri-kurum  kiiltiirti, kurum iklimi
memnuniyeti puanlart (3,546+0,243), egitim durumu yiiksekokul olan &grenci
velilerinin - misteri-kurum  kiltiirti, kurum iklimi memnuniyeti puanlarindan
(3,397+0,135) yiiksek bulunmustur. Egitim durumu doktora olan dgrenci velilerinin
miisteri-kurum kdltiirti, kurum iklimi memnuniyeti puanlari (4,063+0,000), egitim
durumu yiiksekokul olan 6grenci velilerinin misteri-kurum kiiltiiri, kurum iklimi
memnuniyeti puanlarindan (3,397+0,135) yiiksek bulunmustur. Egitim durumu
doktora olan 6grenci velilerinin misteri-kurum kiiltiirii, kurum iklimi memnuniyeti
puanlari(4,063+0,000), egitim durumu tniversite olan 6grenci velilerinin miisteri-
kurum kiltiirt, kurum iklimi memnuniyeti puanlarindan (3,444+0,203) yiiksek
bulunmustur. Egitim durumu doktora olan &grenci velilerinin miisteri-kurum kiiltiird,
kurum iklimi memnuniyeti puanlari (4,063+0,000), egitim durumu yiiksek lisans
olan ogrenci velilerinin misteri-kurum  kiltiirti, kurum iklimi memnuniyeti

puanlarindan (3,546+0,243) yiiksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan 6grenci velilerinin miisteri-ders dis1 etkinlikle rmemnuniyeti
puanlart ortalamalarmin egitim durumu degiskenine gore anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi
(anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli
bulunmustur  (f=9,852;p=0,000<0.05).  Farkliliklarin =~ kaynaklarim1  belirlemek

amaciyla tamamlayic1 post-hoc analizi yapilmistir. Egitim durumu lise olan 6grenci
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velilerinin miisteri-ders dis1 etkinlikler memnuniyeti puanlar1 (3,833+0,718), egitim
durumu ilkokul olan 6grenci velilerinin miisteri-ders disi etkinlikler memnuniyeti
puanlarindan (3,167+0,000) yiiksek bulunmustur. Egitim durumu yiiksekokul olan
ogrenci velilerinin miisteri-ders dis1 etkinlikler memnuniyeti puanlar1 (3,727+0,568),
egitim durumu ilkokul olan O6grenci velilerinin misteri-ders dis1 etkinlikler
memnuniyeti puanlarindan (3,167+0,000) yiiksek bulunmustur. Egitim durumu
yiiksek lisans olan o6grenci velilerinin miisteri-ders disi etkinlikler memnuniyeti
puanlar1 (3,869+0,398), egitim durumu ilkokul olan 6grenci velilerinin miisteri-ders
dig1 etkinlikler memnuniyeti puanlarindan (3,167+0,000) yiiksek bulunmustur.
Egitim durumu doktora olan o&grenci velilerinin miisteri-ders dis1 etkinlikler
memnuniyeti puanlari (4,33340,000), egitim durumu ilkokul olan 6grenci velilerinin
miisteri-ders dig1 etkinlikler memnuniyeti puanlarindan (3,167+0,000) yiiksek
bulunmustur. Egitim durumu lise olan 6grenci velilerinin miisteri-ders dis1 etkinlikler
memnuniyeti puanlart  (3,8334+0,718), egitim durumu ortaokul olan Ggrenci
velilerinin miisteri-ders dis1 etkinlikler memnuniyeti puanlarindan (3,325+0,660)
yiiksek bulunmustur. Egitim durumu yiiksekokul olan 6grenci velilerinin miisteri-
ders dis1 etkinlikler memnuniyeti puanlar1 (3,727+0,568), egitim durumu ortaokul
olan Ogrenci velilerinin misteri-ders dist etkinlikler memnuniyeti puanlarindan
(3,325+0,660) yiikksek bulunmustur. Egitim durumu tniversite olan &grenci
velilerinin miisteri-ders dis1 etkinlikler memnuniyeti puanlari (3,691+0,547), egitim
durumu ortaokul olan 6grenci velilerinin misteri-ders dis1 etkinlikler memnuniyeti
puanlarindan (3,325+0,660) yiiksek bulunmustur. Egitim durumu yiiksek lisans olan
ogrenci velilerinin miisteri-ders dis1 etkinlikler memnuniyeti puanlari (3,869+0,398),
egitim durumu ortaokul olan ogrenci velilerinin misteri-ders dis1 etkinlikler

memnuniyeti puanlarindan (3,325+0,660) yiiksek bulunmustur. Egitim durumu

100



doktora olan 6grenci velilerinin miisteri-ders disi etkinlikler memnuniyeti puanlari
(4,333+0,000), egitim durumu ortaokul olan 6grenci velilerinin misteri-ders disi
etkinlikler memnuniyeti puanlarindan (3,325+0,660) yiiksek bulunmustur. Egitim
durumu doktora olan 6grenci velilerinin miisteri-ders dis1 etkinlikler memnuniyeti
puanlar1 (4,333+0,000), egitim durumu yiiksekokul olan 6grenci velilerinin miisteri-
ders dis1 etkinlikler memnuniyeti puanlarindan (3,727+0,568) yiiksek bulunmustur.
Egitim durumu doktora olan Ogrenci velilerinin misteri-ders dis1 etkinlikler
memnuniyeti puanlar1 (4,333+£0,000), egitim durumu {niversite olan &grenci
velilerinin misteri-ders dis1 etkinlikler memnuniyeti puanlarindan (3,691+0,547)

yiiksek bulunmugtur.

Aragtirmaya katilan 6grenci velilerinin yemek hizmetleri puanlari ortalamalarinin
egitim durumu degiskenine goére anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini
belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (anova) sonucunda grup
ortalamalar1  arasindaki  fark istatistiksel a¢idan anlamli  bulunmustur
(f=29,147;p=0,000<0.05).  Farkliliklarin = kaynaklarin1 ~ belirlemek  amaciyla
tamamlayict post-hoc analizi yapilmistir. Egitim durumu yiiksek lisans olan 6grenci
velilerinin yemek hizmetleri puanlar1 (3,760+0,333), egitim durumu ilkokul olan
ogrenci velilerinin yemek hizmetleri puanlarindan (3,250+0,000) yiiksek
bulunmustur. Egitim durumu doktora olan &grenci velilerinin yemek hizmetleri
puanlart (4,073+0,083), egitim durumu ilkokul olan &grenci velilerinin yemek
hizmetleri puanlarindan (3,250+0,000) yiiksek bulunmustur. Egitim durumu
iniversite olan 6grenci velilerinin yemek hizmetleri puanlar (3,417+0,503), egitim
durumu ortaokul olan &grenci velilerinin yemek hizmetleri puanlarindan
(3,126+£0,429) yiiksek bulunmustur. Egitim durumu yiiksek lisans olan &grenci

velilerinin yemek hizmetleri puanlar1 (3,760+0,333), egitim durumu ortaokul olan
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ogrenci velilerinin yemek hizmetleri puanlarindan (3,126+0,429) yiiksek
bulunmustur. Egitim durumu doktora olan 6grenci velilerinin yemek hizmetleri
puanlar1(4,073+0,083), egitim durumu ortaokul olan o6grenci velilerinin yemek
hizmetleri puanlarindan (3,126+0,429) yiiksek bulunmustur. Egitim durumu ilkokul
olan 6grenci velilerinin yemek hizmetleri puanlari (3,250+0,000), egitim durumu lise
olan Ogrenci velilerinin yemek hizmetleri puanlarindan (2,724+0,413) yiiksek
bulunmustur. Egitim durumu ortaokul olan &grenci velilerinin yemek hizmetleri
puanlari (3,126+0,429), egitim durumu lise olan 6grenci velilerinin yemek hizmetleri
puanlarindan (2,724+0,413) yiiksek bulunmustur. Egitim durumu yiiksekokul olan
ogrenci velilerinin yemek hizmetleri puanlar (3,235+0,463), egitim durumu lise olan
ogrenci velilerinin yemek hizmetleri puanlarindan (2,724+0,413) yiiksek
bulunmustur. Egitim durumu tiniversite olan 6grenci velilerinin yemek hizmetleri
puanlari (3,417+0,503), egitim durumu lise olan 6grenci velilerinin yemek hizmetleri
puanlarindan (2,724+0,413) yiiksek bulunmustur. Egitim durumu yiiksek lisans olan
ogrenci velilerinin yemek hizmetleri puanlari (3,760+0,333), egitim durumu lise olan
ogrenci velilerinin yemek hizmetleri puanlarindan (2,724+0,413) yiiksek
bulunmustur. Egitim durumu doktora olan 6grenci velilerinin yemek hizmetleri
puanlari (4,073+0,083), egitim durumu lise olan 6grenci velilerinin yemek hizmetleri
puanlarindan (2,724+0,413) yiiksek bulunmustur. Egitim durumu yiiksek lisans olan
ogrenci velilerinin yemek hizmetleri puanlart (3,760+0,333), egitim durumu
yiiksekokul olan 6grenci velilerinin yemek hizmetleri puanlarindan (3,235+0,463)
yiksek bulunmustur. Egitim durumu doktora olan O6grenci velilerinin yemek
hizmetleri puanlar1 (4,0734£0,083), egitim durumu yiiksekokul olan G&grenci
velilerinin  yemek hizmetleri puanlarindan (3,235+0,463) yiiksek bulunmustur.

Egitim durumu yiiksek lisans olan 6grenci velilerinin yemek hizmetleri puanlar
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(3,760+0,333), egitim durumu tiniversite olan 6grenci velilerinin yemek hizmetleri
puanlarindan (3,417+0,503) yiiksek bulunmustur. Egitim durumu doktora olan
ogrenci velilerinin yemek hizmetleri puanlari(4,073+0,083), egitim durumu
tiniversite olan Ogrenci velilerinin yemek hizmetleri puanlarindan (3,417+0,503)

yiiksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan ogrenci velilerinin derslik dist1 kurum mekanlar1 puanlari
ortalamalarinin egitim durumu degiskenine gore anlamli bir farkliik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (anova)
sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel a¢idan anlamli bulunmustur
(f=18,971;p=0,000<0.05).  Farkliliklarin ~ kaynaklarin1 ~ belirlemek  amaciyla
tamamlayict post-hoc analizi yapilmistir. Egitim durumu yiiksekokul olan 6grenci
velilerinin derslik dist kurum mekanlar1 puanlar1 (2,773+0,528), egitim durumu
ilkokul olan &grenci velilerinin derslik dist kurum mekanlar1 puanlarindan
(2,200+0,000) yiiksek bulunmustur. Egitim durumu dniversite olan 6grenci
velilerinin derslik dist kurum mekanlar1 puanlari (2,994+0,579), egitim durumu
ilkokul olan Ogrenci velilerinin derslik dist kurum mekanlar1 puanlarindan
(2,200+0,000) yiiksek bulunmustur. Egitim durumu yiiksek lisans olan &grenci
velilerinin derslik digt kurum mekanlari puanlart (3,248+0,512), egitim durumu
ilkokul olan ogrenci velilerinin derslik dist kurum mekanlar1 puanlarindan
(2,200+0,000) yiiksek bulunmustur. Egitim durumu doktora olan 6grenci velilerinin
derslik dig1 kurum mekanlar1 puanlari (3,200+0,000), egitim durumu ilkokul olan
ogrenci velilerinin derslik dist kurum mekanlar1 puanlarindan (2,200+0,000) yiiksek
bulunmustur. Egitim durumu tiniversite olan 6grenci velilerinin derslik dis1 kurum
mekanlar1 puanlar (2,994+0,579), egitim durumu ortaokul olan 6grenci velilerinin

derslik dis1 kurum mekanlari puanlarindan (2,603+0,343) yiiksek bulunmustur.
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Egitim durumu yiiksek lisans olan 6grenci velilerinin derslik dis1 kurum mekanlari
puanlar1 (3,248+0,512), egitim durumu ortaokul olan 6grenci velilerinin derslik dis1
kurum mekanlar1 puanlarindan (2,603+0,343) yiiksek bulunmustur. Egitim durumu
doktora olan 6grenci velilerinin derslik dis1 kurum mekanlar1 puanlari (3,200+0,000),
egitim durumu ortaokul olan 6grenci velilerinin derslik dist kurum mekanlar
puanlarindan (2,603+0,343) yiiksek bulunmustur. Egitim durumu tiniversite olan
ogrenci velilerinin derslik dis1 kurum mekanlar1 puanlart (2,994+0,579), egitim
durumu lise olan ogrenci velilerinin derslik disi kurum mekanlari puanlarindan
(2,442+0,445) yiiksek bulunmustur. Egitim durumu yiiksek lisans olan 6grenci
velilerinin derslik dis1 kurum mekanlart puanlar (3,248+0,512), egitim durumu lise
olan 6grenci velilerinin derslik dist kurum mekanlar1 puanlarindan (2,442+0,445)
yiksek bulunmustur. Egitim durumu doktora olan 6grenci velilerinin derslik dist
kurum mekanlar1 puanlari (3,200+0,000), egitim durumu lise olan 6grenci velilerinin
derslik dis1 kurum mekanlari puanlarindan (2,442+0,445) yiiksek bulunmustur.
Egitim durumu yiiksek lisans olan 6grenci velilerinin derslik dis1 kurum mekanlar
puanlar (3,248+0,512), egitim durumu yiiksekokul olan 6grenci velilerinin derslik

dis1 kurum mekanlari puanlarindan (2,773+0,528) yiiksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan Ogrenci velilerinin - kitap kirtasiye hizmetleri puanlari
ortalamalarinin egitim durumu degiskenine gore anlamli bir farklilik gdsterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (anova)
sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli bulunmustur
(f=16,298;p=0,000<0.05).  Farkliliklarin ~ kaynaklarim1  belirlemek  amaciyla
tamamlayic1 post-hoc analizi yapilmistir. Egitim durumu yiiksek lisans olan 6grenci
velilerinin kitap kirtasiye hizmetleri puanlari (4,017+0,401), egitim durumu ilkokul

olan 6grenci velilerinin kitap kirtasiye hizmetleri puanlarindan (3,429+0,000) yiiksek
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bulunmustur. Egitim durumu doktora olan O6grenci velilerinin Kitap kirtasiye
hizmetleri puanlar1 (4,571+0,000), egitim durumu ilkokul olan &grenci velilerinin
Kitap kirtasiye hizmetleri puanlarindan (3,429+0,000) yiiksek bulunmustur. Egitim
durumu lise olan Ogrenci velilerinin kitap kirtasiye hizmetleri puanlari
(3,925+0,846), egitim durumu ortaokul olan O6grenci velilerinin Kitap kirtasiye
hizmetleri puanlarindan (3,267+0,294) yiiksek bulunmustur. Egitim durumu
yiikksekokul olan 6grenci velilerinin  kitap kirtasiye hizmetleri  puanlari
(3,623+0,645), egitim durumu ortaokul olan Ogrenci velilerinin Kitap kirtasiye
hizmetleri puanlarindan (3,267+0,294) yiikksek bulunmustur. Egitim durumu
tiniversite olan 6grenci velilerinin Kitap kirtasiye hizmetleri puanlar (3,690+0,572),
egitim durumu ortaokul olan ogrenci velilerinin Kitap kirtasiye hizmetleri
puanlarindan (3,267+0,294) yiiksek bulunmustur. Egitim durumu yiiksek lisans olan
ogrenci velilerinin Kitap kirtasiye hizmetleri puanlar (4,017+0,401), egitim durumu
ortaokul olan Ogrenci velilerinin Kitap kirtasiye hizmetleri  puanlarindan
(3,267+0,294)yiiksek bulunmustur. Egitim durumu doktora olan 6grenci velilerinin
Kitap kirtasiye hizmetleri puanlar (4,571+0,000), egitim durumu ortaokul olan
ogrenci velilerinin kitap kirtasiye hizmetleri puanlarindan (3,267+0,294) yiiksek
bulunmustur. Egitim durumu yiiksek lisans olan 6grenci velilerinin Kitap kirtasiye
hizmetleri puanlart (4,017£0,401), egitim durumu yiiksekokul olan 06grenci
velilerinin  kitap kirtasiye hizmetleri puanlarindan (3,62340,645) yiiksek
bulunmustur. Egitim durumu doktora olan Ogrenci velilerinin Kitap kirtasiye
hizmetleri puanlar1 (4,5714£0,000), egitim durumu yiiksekokul olan &grenci
velilerinin kitap kirtasiye hizmetleri puanlarindan (3,623+0,645)yiiksek bulunmustur.
Egitim durumu yiiksek lisans olan 6grenci velilerinin Kitap kirtasiye hizmetleri

puanlart (4,017+£0,401), egitim durumu iiniversite olan Ogrenci velilerinin Kitap
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kirtasiye hizmetleri puanlarindan (3,690+0,572) yiiksek bulunmustur. Egitim durumu
doktora olan 6grenci velilerinin Kitap kirtasiye hizmetleri puanlar1 (4,571+0,000),
egitim durumu Ttniversite olan Ogrenci velilerinin Kitap kirtasiye hizmetleri
puanlarindan (3,690+0,572) yiiksek bulunmustur.

Tablo 28. Arastirmaya Katilan Ogrenci Velilerinin Cocugunun Ogrenim

Gordiigii Okuldan Memnuniyet Diizeylerinin Sahip Oldugu Cocuk Sayisina
Gore Ortalamalan

Grup | N Ort Ss F P Fark
Miisteri-kurum personeli iletigim 1 13 | 4,084 | 0,131 | 24,494 | 0,000 | 1>2
memnuniyeti 2 233 | 3,773 | 0,195 1>3
3 109 | 3,664 | 0,241 2>3
4 26 | 3,566 | 0,220 1,2>4
Miisteri-kurum kiltiirii, kurum iklimi 1 13 | 3,591 | 0,150 | 46,560 | 0,000 | 4>1
memnuniyeti 2 233 | 3,385 | 0,181 1>2
3 109 | 3,395 | 0,123 4>2
4 26 | 3,829 | 0,408 1,4>3
Miisteri-ders dig1 etkinlikler 1 13 | 3,346 | 0,240 | 9,969 | 0,000 | 3>1
memnuniyeti 2 233 | 3,607 | 0,625 4>1
3 109 | 3,818 | 0,466 3>2
4 26 | 4,109 | 0,434 4>72
Yemek hizmetleri 1 13 | 3,686 | 0,160 | 21,820 | 0,000 | 1>2
2 233 | 3,209 | 0,546 3>2
3 109 | 3,460 | 0,307 4>2
4 26 | 3,872 | 0,401 4>3
Derslik dig1 kurum mekanlari 1 13 | 3,092 | 0,769 | 8,268 | 0,000 | 3>2
2 233 | 2,741 | 0,592 4>2
3 109 | 2,989 | 0,393
4 26 | 3,092 | 0,401
Kitap kirtasiye hizmetleri 1 13 | 3,308 | 0,480 | 21,254 | 0,000 | 2>1
2 233 | 3,762 | 0,635 4>1
3 109 | 3,430 | 0,388 4>72
4 26 | 4,297 | 0,488 2,4>3

Arastirmaya katilan o6grenci  velilerinin - misteri-kurum  personeli iletisim
memnuniyeti puanlar1 ortalamalarmin sahip oldugu ¢ocuk sayis1 degiskenine gore
anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonli
varyans analizi (anova) sonucunda grup ortalamalari arasindaki fark istatistiksel
acidan anlamli bulunmustur (f=24,494;p=0,000<0.05). Farkliliklarin kaynaklarini
belirlemek amaciyla tamamlayici post-hoc analizi yapilmistir. Sahip oldugu ¢ocuk
sayist 1 olan Ogrenci velilerinin miisteri-kurum personeli iletisim memnuniyeti

puanlari (4,084+0,131), sahip oldugu ¢ocuk sayisi 2 olan 6grenci velilerinin miisteri-
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kurum personeli iletisim memnuniyeti puanlarindan (3,773+0,195) yiiksek
bulunmustur. Sahip oldugu ¢ocuk sayisi 1 olan 6grenci velilerinin misteri-kurum
personeli iletisim memnuniyeti puanlar1 (4,084+0,131), sahip oldugu ¢ocuk sayisi 3
olan 6grenci velilerinin miisteri-kurum personeli iletisim memnuniyeti puanlarindan
(3,664+0,241) yiiksek bulunmustur. Sahip oldugu cocuk sayis1 2 olan &grenci
velilerinin miisteri-kurum personeli iletisim memnuniyeti puanlar1 (3,773+0,195),
sahip oldugu ¢ocuk sayist 3 olan 6grenci velilerinin miisteri-kurum personeli iletisim
memnuniyeti puanlarindan (3,664+0,241) yiiksek bulunmustur. Sahip oldugu ¢ocuk
sayist 1 olan Ogrenci velilerinin miisteri-kurum personeli iletisim memnuniyeti
puanlari (4,084+0,131), sahip oldugu ¢ocuk sayisi 4 olan 6grenci velilerinin miisteri-
kurum personeli iletisim memnuniyeti puanlarindan (3,566+0,220) yiiksek
bulunmustur. Sahip oldugu ¢ocuk sayis1 2 olan 6grenci velilerinin miisteri-kurum
personeli iletisim memnuniyeti puanlari (3,773+0,195), sahip oldugu ¢ocuk sayisi 4
olan 6grenci velilerinin miisteri-kurum personeli iletisim memnuniyeti puanlarindan

(3,566+0,220) yiiksek bulunmustur.

Aragtirmaya katilan Ogrenci velilerinin  miisteri-kurum  kiltiiri, kurum iklimi
memnuniyeti puanlari ortalamalarmin sahip oldugu gocuk sayisi degiskenine gore
anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii
varyans analizi (anova) sonucunda grup ortalamalari arasindaki fark istatistiksel
acidan anlamli bulunmustur (f=46,560;p=0,000<0.05). Farkliliklarin kaynaklarini
belirlemek amaciyla tamamlayici post-hoc analizi yapilmistir. Sahip oldugu ¢ocuk
sayist 4 olan 6grenci velilerinin miisteri-kurum kiiltiirti, kurum iklimi memnuniyeti
puanlari (3,829+0,408), sahip oldugu ¢ocuk sayisi 1 olan 6grenci velilerinin miisteri-
kurum kiltiirti, kurum iklimi memnuniyeti puanlarindan (3,591+0,150) yiiksek

bulunmustur. Sahip oldugu ¢ocuk sayist 1 olan 6grenci velilerinin miisteri-kurum
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kiltirt, kurum iklimi memnuniyeti puanlart (3,591+0,150), sahip oldugu ¢ocuk
sayis1 2 olan 6grenci velilerinin miisteri-kurum kiiltiirti, kurum iklimi memnuniyeti
puanlarindan (3,385+0,181) yiiksek bulunmustur. Sahip oldugu ¢ocuk sayis1 4 olan
ogrenci velilerinin misteri-kurum kdltiirii, kurum iklimi memnuniyeti puanlari
(3,829+0,408), sahip oldugu ¢ocuk sayis1 2 olan 6grenci velilerinin miisteri-kurum
kiiltiirti, kurum iklimi memnuniyeti puanlarindan (3,385+0,181) yiiksek bulunmustur.
Sahip oldugu ¢ocuk sayis1 1 olan 6grenci velilerinin miisteri-kurum kiiltiiri, kurum
iklimi memnuniyeti puanlari (3,591+0,150), sahip oldugu ¢ocuk sayis1 3 olan 6grenci
velilerinin - misteri-kurum  kiltiirti, kurum iklimi memnuniyeti puanlarindan
(3,395+0,123) yiiksek bulunmustur. Sahip oldugu c¢ocuk sayist 4 olan Ogrenci
velilerinin  miisteri-kurum  kdltiirti, kurum  iklimi  memnuniyeti  puanlari
(3,829+0,408), sahip oldugu ¢ocuk sayis1 3 olan 6grenci velilerinin miisteri-kurum

kilttirti, kurum iklimi memnuniyeti puanlarindan (3,395+0,123) yiiksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan 6grenci velilerinin miisteri-ders dis1 etkinlikler memnuniyeti
puanlari ortalamalarimm sahip oldugu cocuk sayisi degiskenine gore anlamli bir
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans
analizi (anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan
anlamli bulunmustur (f=9,969;p=0,000<0.05). Farkliliklarin kaynaklarini belirlemek
amaciyla tamamlayici post-hoc analizi yapilmistir. Sahip oldugu ¢ocuk sayis1 3 olan
ogrenci velilerinin misteri-ders dis1 etkinlikler memnuniyeti puanlar (3,818+0,466),
sahip oldugu ¢ocuk sayist 1 olan 6grenci velilerinin miisteri-ders disi etkinlikler
memnuniyeti puanlarindan (3,346+0,240) yiiksek bulunmustur. Sahip oldugu ¢ocuk
sayist 4 olan 6grenci velilerinin miisteri-ders disi etkinlikler memnuniyeti puanlari
(4,109+0,434), sahip oldugu ¢ocuk sayisi 1 olan 6grenci velilerinin miisteri-ders disi

etkinlikler memnuniyeti puanlarindan (3,346+0,240) yiiksek bulunmustur. Sahip
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oldugu c¢ocuk sayis1 3 olan Ogrenci velilerinin miisteri-ders dis1 etkinlikler
memnuniyeti puanlar1 (3,818+0,466), sahip oldugu c¢ocuk sayist 2 olan 6grenci
velilerinin misteri-ders dis1 etkinlikler memnuniyeti puanlarindan (3,607+0,625)
yiiksek bulunmustur. Sahip oldugu ¢ocuk sayisi 4 olan 6grenci velilerinin miisteri-
ders dis1 etkinlikler memnuniyeti puanlar1 (4,109+0,434), sahip oldugu ¢ocuk sayisi
2 olan Ogrenci velilerinin miisteri-ders dist etkinlikler memnuniyeti puanlarindan

(3,607+0,625) ylksek bulunmustur.

Aragtirmaya katilan 6grenci velilerinin yemek hizmetleri puanlari ortalamalarinin
sahip oldugu ¢ocuk sayisi degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (anova)
sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel a¢idan anlamli bulunmustur
(f=21,820;p=0,000<0.05).  Farkliliklarin ~ kaynaklarin1 ~ belirlemek  amaciyla
tamamlayic1 post-hoc analizi yapilmistir. Sahip oldugu ¢ocuk sayis1 1 olan 6grenci
velilerinin yemek hizmetleri puanlar1 (3,686+0,160), sahip oldugu c¢ocuk sayisi 2
olan ogrenci velilerinin yemek hizmetleri puanlarindan (3,209+0,546) yiiksek
bulunmustur. Sahip oldugu ¢ocuk sayisi 3 olan 6grenci velilerinin yemek hizmetleri
puanlari (3,460+0,307), sahip oldugu ¢ocuk sayisi 2 olan 6grenci velilerinin yemek
hizmetleri puanlarindan (3,209+0,546) yiiksek bulunmustur. Sahip oldugu g¢ocuk
sayist 4 olan Ogrenci velilerinin yemek hizmetleri puanlart (3,87240,401), sahip
oldugu cocuk sayist 2 olan O6grenci velilerinin yemek hizmetleri puanlarindan
(3,209+0,546) yiiksek bulunmustur. Sahipoldugucocuksayisi4 olan &grenci
velilerinin yemek hizmetleri puanlar1 (3,872+0,401), sahip oldugu ¢ocuk sayis1 3
olan Ogrenci velilerinin yemek hizmetleri puanlarindan (3,460+0,307) yiiksek

bulunmustur.
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Arastirmaya katilan ogrenci velilerinin derslik dist1 kurum mekanlar1 puanlari
ortalamalarinin sahip oldugu c¢ocuk sayisi degiskenine gore anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonli varyans analizi
(anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli
bulunmustur  (f=8,268;p=0,000<0.05).  Farkliliklarin = kaynaklarim1  belirlemek
amaciyla tamamlayici post-hoc analizi yapilmistir. Sahip oldugu ¢ocuk sayis1 3 olan
ogrenci velilerinin derslik disi kurum mekanlar1 puanlart (2,989+0,393), sahip
oldugu ¢ocuk sayisi 2 olan Ogrenci velilerinin derslik dist1 kurum mekanlari
puanlarindan (2,741+0,592) yiiksek bulunmustur. Sahip oldugu ¢ocuk sayisi 4 olan
ogrenci velilerinin derslik dist kurum mekanlart puanlart (3,092+0,401), sahip
oldugu cocuk sayist 2 olan 6grenci velilerinin derslik dist kurum mekanlar

puanlarindan (2,741+0,592) yiiksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan Ogrenci velilerinin  Kkitap kirtasiye hizmetleri puanlar
ortalamalarinin sahip oldugu ¢ocuk sayis1 degiskenine gore anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi
(anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli
bulunmustur  (f=21,254;p=0,000<0.05). Farkliliklarin kaynaklarin1  belirlemek
amactyla tamamlayict post-hoc analizi yapilmistir. Sahip oldugu ¢ocuk sayisi 2 olan
ogrenci velilerinin Kitap kirtasiye hizmetleri puanlar (3,762+0,635), sahip oldugu
cocuk sayisi 1 olan Ogrenci velilerinin Kitap kirtasiye hizmetleri puanlarindan
(3,308+0,480) yiiksek bulunmustur. Sahip oldugu cocuk sayis1 4 olan &grenci
velilerinin kitap kirtasiye hizmetleri puanlar1 (4,297+0,488), sahip oldugu ¢ocuk
sayist 1 olan Ogrenci velilerinin  kitap kirtasiye hizmetleri puanlarindan
(3,308+0,480) yiiksek bulunmustur. Sahip oldugu cocuk sayis1 4 olan &grenci

velilerinin kitap kirtasiye hizmetleri puanlar1 (4,297+0,488), sahip oldugu ¢ocuk
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sayist 2 olan Ogrenci velilerinin Kitap kirtasiye hizmetleri puanlarindan
(3,762+0,635) yiiksek bulunmustur. Sahip oldugu cocuk sayis1 2 olan &grenci
velilerinin kitap kirtasiye hizmetleri puanlar (3,762+0,635), sahip oldugu ¢ocuk
sayist 3 olan Ogrenci velilerinin Kitap kirtasiye hizmetleri puanlarindan
(3,430+0,388) yiiksek bulunmustur. Sahip oldugu cocuk sayis1 4 olan &grenci
velilerinin kitap kirtasiye hizmetleri puanlari (4,297+0,488), sahip oldugu ¢ocuk
sayist 3 olan Ogrenci velilerinin Kitap kirtasiye hizmetleri puanlarindan

(3,430+0,388) yliksek bulunmustur.

Tablo 29. Arastirmaya Katilan Ogrenci Velilerinin Cocugunun Ogrenim
Gordiigii Okuldan Memnuniyet Diizeylerinin Okula Giden Cocuk Sayisina
Gore Ortalamalar

Grup N Ort Ss F P Fark
Miisteri-kurum personeli iletigim 1 52 | 3,802 | 0,334 | 2,396 | 0,092
memnuniyeti 2 314 | 3,728 | 0,209
3 15 | 3,727 | 0,000
Miisteri-kurum kiltiird, kurum iklimi | 1 52 | 3,392 | 0,156 1,191 | 0,305
memnuniyeti 2 314 | 3,433 | 0,236
3 15 | 3,373 | 0,008
Miisteri-ders dig1 etkinlikler 1 52 | 3,728 | 0,385 | 4,568 | 0,011 | 3>2
memnuniyeti 2 314 | 3,667 | 0,614
3 15 | 4,122 | 0,172
Yemek hizmetleri 1 52 | 3,595 | 0,284 | 8,264 | 0,000 | 1>2
2 314 | 3,296 | 0,536
3 15 | 3,433 | 0,065
Derslik dig1 kurum mekanlari 1 52 | 3,135 | 0,572 9,724 | 0,000 | 1>2
2 314 | 2,813 | 0,547 1>3
3 15 | 2,587 | 0,119
Kitap kirtasiye hizmetleri 1 52 | 3,341 | 0,354 | 11,509 | 0,000 | 2>1
2 314 | 3,753 | 0,630
3 15 | 3,533 | 0,101
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Arastirmaya katilan 6grenci velilerinin miisteri-ders dis1 etkinlikler memnuniyeti
puanlar1 ortalamalarinin okula giden ¢ocuk sayisi degiskenine gore anlamli bir
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonli varyans
analizi (anova) sonucunda grup ortalamalari arasindaki fark istatistiksel agidan
anlamli bulunmustur (f=4,568;p=0,011<0.05). Farkliliklar1 kaynaklarin1 belirlemek
amaciyla tamamlayic1 post-hoc analizi yapilmistir. Okula giden gocuk sayis1 3 olan
ogrenci velilerinin miisteri-ders dis1 etkinlikler memnuniyeti puanlar1 (4,122+0,172),
okula giden cocuk sayisi 2 olan Ogrenci velilerinin miisteri-ders disi etkinlikler

memnuniyeti puanlarindan (3,667+0,614) yiikksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan 6grenci velilerinin yemek hizmetleri puanlari ortalamalarinin
okula giden c¢ocuk sayist degiskenine gore anlamli bir farkliik gosterip
gostermedigini  belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (anova)
sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel a¢idan anlamli bulunmustur
(f=8,264;p=0,000<0.05).  Farkliliklarin ~ kaynaklarmi1  belirlemek  amaciyla
tamamlayic1 post-hoc analizi yapilmistir. Okula giden ¢ocuk sayis1 1 olan 6grenci
velilerinin yemek hizmetleri puanlari (3,595+0,284), okula giden gocuk sayisi 2 olan
Ogrenci  velilerinin yemek hizmetleri puanlarindan  (3,296+0,536) yiiksek

bulunmustur.

Arastirmaya katilan ogrenci velilerinin derslik dist kurum mekanlar1 puanlari
ortalamalarinin okula giden ¢ocuk sayisi degiskenine gore anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonli varyans analizi
(anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli
bulunmustur  (f=9,724;p=0,000<0.05).  Farkliliklarin = kaynaklarim1  belirlemek

amaciyla tamamlayic1 post-hoc analizi yapilmistir. Okula giden gocuk sayis1 1 olan
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ogrenci velilerinin derslik dis1 kurum mekanlar1 puanlar1 (3,135+0,572), okula giden
cocuk sayis1 2 olan 6grenci velilerinin derslik disi kurum mekanlar1 puanlarindan
(2,813+0,547) yiiksek bulunmustur. Okula giden ¢ocuk sayist 1 olan ogrenci
velilerinin derslik dis1 kurum mekanlar1 puanlart (3,135+0,572), okula giden ¢ocuk
sayisi 3 olan oOgrenci velilerinin derslik dist kurum mekanlar1 puanlarindan

(2,587+0,119) yiiksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan ogrenci velilerinin  Kitap kirtasiye hizmetleri  puanlar
ortalamalarinin okula giden g¢ocuk sayisi degiskenine goére anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi
(anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli
bulunmustur  (f=11,509;p=0,000<0.05). Farkliliklarin ~kaynaklarin1  belirlemek
amaciyla tamamlayici post-hoc analizi yapilmistir. Okula giden ¢ocuk sayisi 2 olan
ogrenci velilerinin Kitap kirtasiye hizmetleri puanlari (3,753+0,630), okula giden
cocuk sayisi 1 olan Ogrenci velilerinin Kitap kirtasiye hizmetleri puanlarindan

(3,341+0,354) yiiksek bulunmustur.

Aragtirmaya katilan  6grenci  velilerinin - misteri-kurum  personeli iletisim
memnuniyeti, misteri-kurum  kiltiri, kurum iklimi memnuniyeti puanlari
ortalamalarinin okula giden cocuk sayist degiskenine gore anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi
(anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli

bulunmamustir (p>0.05).
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Tablo 30. Arastirmaya Katilan Ogrenci Velilerinin Cocugunun Ogrenim
Gordiigii Okuldan Memnuniyet Diizeylerinin Cocugunun Okudugu Okul Tiirii
Gore Ortalamalar:

Grup N Ort Ss t p
Miisteri-kurum Personeli Iletisim | Devlet Okulu 298 | 3,689 | 0,193 -8,919 0,000
Memnuniyeti Ozel Okul 83 | 3,918 | 0,253
Miisteri-kurum Kiiltiirii, Kurum Devlet Okulu 298 | 3,422 | 0,237 -0,510 0,611
Iklimi Memnuniyeti Ozel Okul 83 | 3,436 | 0,159
Miisteri-ders Dis1 Etkinlikler Devlet Okulu 298 | 3,706 | 0,611 0,819 0,341
Memnuniyeti Ozel Okul 83 | 3,647 | 0,464
Yemek Hizmetleri Devlet Okulu 298 | 3,279 | 0,520 -4,735 0,000
Ozel Okul 83 | 3,569 | 0,386
Derslik Dis1 Kurum Mekanlari Devlet Okulu 298 | 2,713 | 0,490 | -10,176 | 0,000
Ozel Okul 83 | 3,333 | 0,494
Kitap Kirtasiye Hizmetleri Devlet Okulu 298 | 3,670 | 0,656 -1,123 0,123
Ozel Okul 83 | 3,754 | 0,354

Arastirmaya katilan 6grenci  velilerinin - miisteri-kurum  personeli  iletigim
memnuniyeti puanlar1 ortalamalarinin ¢ocugunun okudugu okul tiirii degiskenine
gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan t-testi
sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel acidan anlamli bulunmustur
(t=-8.919; p=0.000<0,05). Cocugu o6zel okulda 6grenim goren velilerin miisteri-
kurum personeli iletisim memnuniyeti puanlar1 (x=3,918), Cocugu devlet okulunda
Ogrenim goren velilerin miisteri-kurum personeli iletisim memnuniyeti puanlarindan

(x=3,689) yiiksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan 6grenci velilerinin yemek hizmetleri puanlar1 ortalamalarinin
cocugunun okudugu okul tirii degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalar
arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli bulunmustur (t=-4.735; p=0.000<0,05).
Cocugu 6zel okulda 6grenim goren velilerin yemek hizmetleri puanlart (x=3,569),
Cocugu devlet okulunda 6grenim goren velilerin yemek hizmetleri puanlarindan

(x=3,279) yiiksek bulunmustur.
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Aragtirmaya katilan 6grenci velilerinin derslik dist kurum mekanlar1 puanlari
ortalamalarinin ¢ocugunun okudugu okul tiirii degiskenine gore anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan t-testi sonucunda grup
ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel a¢idan anlamli bulunmustur (t=-10.176;
p=0.000<0,05). Cocugu 6zel okulda 6grenim goren velilerin derslik dis1 kurum
mekanlar1 puanlan (x=3,333), Cocugu devlet okulunda Ogrenim goren velilerin

derslik dis1 kurum mekanlar1 puanlarindan (x=2,713) yiiksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan 6grenci velilerinin miisteri-kurum  kiiltiirti, kurum iklimi
memnuniyeti, miisteri-ders dist etkinlikler memnuniyeti, kitap kirtasiye hizmetleri
puanlar1 ortalamalarinin ¢ocugunun okudugu okul tiirii degiskenine gére anlamli bir
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan t-testi sonucunda grup

ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli bulunmamistir (p>0,05).
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45  Arastirmaya Katilan Ogrenci Velilerinin Cocugunun Ogrenim Gordiigii
Okuldan Memnuniyet Diizeylerinin Aralarindaki Iliskinin Korelasyon Analizi
ile Incelenmesi

Tablo 31. Arastirmaya Katilan Ogrenci Velilerinin Cocugunun Ogrenim
Gordiigii Okuldan Memnuniyet Diizeylerinin Aralarindaki Iliskinin Korelasyon
Analizi ile Incelenmesi

Miisteri- Miisteri- Miisteri-ders Yemek Derslik Kitap
kurum kurum dist hizmetleri dist kirtasiye
personeli Kkiiltiirii, etkinlikler kurum hizmetleri
iletisim kurum iklimi | memnuniyeti mekanlar:
memnuniyeti | memnuniyeti

Miisteri- R 1,000

kurum P 0,000

personeli

iletisim

memnuniyeti

Miisteri- R -0,067 1,000

kurum P 0,194 0,000

kiiltiirii,

kurum iklimi

memnuniyeti

Miisteri-ders | R -0,447** 0,304** 1,000

dis1 P 0,000 0,000 0,000

etkinlikler

memnuniyeti

Yemek R -0,209** 0,457** 0,174** 1,000

hizmetleri P 0,000 0,000 0,001 0,000

Derslik dist | R -0,023 0,361** 0,235** 0,744** 1,000

kurum P 0,661 0,000 0,000 0,000 0,000

mekanlar1

Kitap R -0,083 0,402** 0,631** -0,006 0,086 1,000

Kirtasiye P 0,106 0,000 0,000 0,907 0,094 0,000

hizmetleri

Miisteri-kurum kilttirti, kurum iklimi memnuniyeti ile miisteri-kurum personeli

iletisim memnuniyeti arasinda istatistiksel agidan anlamli iliski bulunmamaktadir.

Miisteri-ders dis1 etkinlikler memnuniyeti ile misteri-kurum personeli iletisim
memnuniyeti arasinda istatistiksel agidan anlamli iliski bulunmustur (r=-
0.447;p=0,000<0.05). Buna gore miisteri-ders dig1 etkinlikler memnuniyeti arttik¢a

miisteri-kurum personeli iletisim memnuniyeti azalmaktadir.

Miisteri-ders disi etkinlikler memnuniyeti ile misteri-kurum kiltiirt, kurum iklimi

memnuniyeti  arasinda  istatistiksel agidan anlamli  iliski  bulunmustur
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(r=0.304;p=0,000<0.05). Buna gore miisteri-ders dis1 etkinlikler memnuniyeti

arttikca misteri-kurum kiilttirti, kurum iklimi memnuniyeti artmaktadir.

Yemek hizmetleri ile misteri-kurum personeli iletisim memnuniyeti arasinda
istatistiksel a¢idan anlamli iliski bulunmustur (r=-0.209;p=0,000<0.05). Buna gére
yemek hizmetleri artttkgca misteri-kurum  personeli iletisim  memnuniyeti

azalmaktadir.

Yemek hizmetleri ile misteri-kurum kiiltiirti, kurum iklimi memnuniyeti arasinda
istatistiksel agidan anlamli iliski bulunmustur (r=0.457;p=0,000<0.05). Buna gore
yemek hizmetleri arttitkga misteri-kurum  kdltiiri, kurum iklimi memnuniyeti

artmaktadir.

Yemek hizmetleri ile misteri-ders dis1 etkinlikler memnuniyeti arasinda istatistiksel
acidan anlamli iliski bulunmustur (r=0.174;p=0,001<0.05). Buna gore yemek

hizmetleri arttik¢a miisteri-ders dis1 etkinlikler memnuniyeti artmaktadir.

Derslik dist kurum mekanlar1 ile misteri-kurum personeli iletisim memnuniyeti

arasinda istatistiksel agidan anlamli iliski bulunmamaktadir.

Derslik dis1 kurum mekanlari ile miisteri-kurum kiiltiirti, kurum iklimi memnuniyeti
arasinda istatistiksel agidan anlamli iliski bulunmustur (r=0.361;p=0,000<0.05).
Buna gore derslik disi kurum mekanlari arttikga miisteri-kurum kiiltiiri, kurum iklimi

memnuniyeti artmaktadir.

Derslik dis1 kurum mekanlari ile miisteri-ders dis1 etkinlikler memnuniyeti arasinda
istatistiksel agidan anlamli iliski bulunmustur (r=0.235;p=0,000<0.05). Buna gore
derslik dist kurum mekanlar1 arttikga miisteri-ders dis1 etkinlikler memnuniyeti

artmaktadir.
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Derslik dis1 kurum mekanlar1 ile yemek hizmetleri arasinda istatistiksel agidan
anlamli iliski bulunmustur (r=0.744;p=0,000<0.05). Buna gore derslik dis1 kurum

mekanlar1 arttik¢a yemek hizmetleri artmaktadir.

Kitap kirtasiye hizmetleri ile miisteri-kurum personeli iletisim memnuniyeti arasinda

istatistiksel agidan anlamli iliski bulunmamaktadir.

Kitap kartasiye hizmetleri ile miisteri-kurum kultiri, kurum iklimi memnuniyeti
arasinda istatistiksel agidan anlamli iliski bulunmustur (r=0.402;p=0,000<0.05).
Buna gore kitap kirtasiye hizmetleri arttikga miisteri-kurum kiiltiird, kurum iklimi

memnuniyeti artmaktadir.

Kitap kirtasiye hizmetleri ile miisteri-ders dis1 etkinlikler memnuniyeti arasinda
istatistiksel agidan anlamli iliski bulunmustur (r=0.631;p=0,000<0.05). Buna gore
Kitap kirtasiye hizmetleri arttikga misteri-ders dis1 etkinlikler memnuniyeti

artmaktadir.

Kitap kirtasiye hizmetleri ile yemek hizmetleri arasinda istatistiksel agidan anlamli

iliski bulunmamaktadir.

Kitap kirtasiye hizmetleri ile derslik dist kurum mekanlar1 arasinda istatistiksel

agidan anlamli iliski bulunmamaktadir.
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SONUC

Kiresellesme ile birlikte degisen pazar ve misteri profili ile dogru orantili olarak
gelisen ve giliniimiiz pazarlama literatiiriinde son derece 6nemli bir yer tutan miisteri
iligkileri yonetimi, bu ¢alismada ortadgretim kurumlar1 kapsaminda ele alinmistir. Bu
kapsamda yapilan arastirmada ortadgretim kurumlarinda egitim disinda verilen
hizmetlerin misterilerin yani okul velilerinin memnuniyetine etkisi arastirilmistir.
Arastirma kapsaminda Miisteri-Kurum Personeli Iletisim Memnuniyeti, Miisteri-
Kurum Kiiltiirii ve Kurum Iklimi Memnuniyeti, Miisteri-Ders Dis1 Etkinlikler
Memnuniyeti, Yemek Hizmetleri Memnuniyeti, Dersliklerin Disinda Kalan Kurum
Mekanlart Memnuniyeti, Kitap Kirtasiye Hizmetleri Memnuniyeti, Genel Olarak

Okul Memnuniyeti kapsaminda asagidaki sonuclar elde edilmistir ;

. Aragtirma kapsaminda oOncelikle ortaggretim kurumlarinin miisterisi sifatini
tasiyan velilerin miisteri — kurum personeli arasindaki iletisimindeki memnuniyet
diizeyleri aragtirtlmistir. Bu kapsamda varilan bulgulara gore; velilerin 6gretmenlere
ulagabilmeleri ve Ogretmenler ve okul idarecileri tarafindan ilgi gormeleri
memnuniyet diizeylerini etkilemektedir. Bunun yani sira, veliler i¢in kendileri
tarafindan iletilen sikayetlerin okul idaresi tarafindan ciddiye alinip gerekli

tedbirlerin alinmasi da memnuniyet diizeyi lizerinde etkilidir.

o Ogrenci velileri igin okulun uyguladig: kurallarm belirli bir gercevede olmast,
uygulanan etkinliklerin bir takvime bagli olmasi ve uygulamalardan kendilerinin

haberdar edilmesi, okul igerisindeki iletisimin kuvvetli olmas1 (6grenci — 6gretmen /
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0grenci — 6grenci) memnuniyet diizeyi lizerinde etkilidir. Diger bir ifade ile 6grenci

velileri i¢in oturmus bir kurum kiiltiirii memnuniyet diizeyi iizerinde etkilidir.

. Ogrenci velilerinin memnuniyet diizeyleri {izerinde 6nemli etkisi olan
degiskenlerden bir tanesi de miifredatin uygulanmasi ile ilgilidir. Ogrenci velilerinin
okul ile ilgili memnuniyet diizeyleri, okulda uygulanan Igs ve ygs deneme sinavlari
ile, etiitler ile, ev ddevleri ile dogru orantili olarak artmaktadir. Ayn1 zamanda, bu
uygulamalar kapsaminda c¢ocuklarinin aldigi notlarin ve eksikliklerin taraflarina

bildirilmesi yine dgrenci velilerinin memnuniyet diizeylerini arttirmaktadir.

o Arastirma kapsaminda okullarda verilen egitim haricindeki yardimer hizmetler
(yemek hizmetleri, derslik disindaki mekanlardaki hizmetler ve kitap — kirtasiye
hizmetleri) ile velilerin memnuniyet diizeyleri incelenmistir. Arastirma bulgularina
gore, veliler; verilen ek hizmetlerden yiiksek diizeyde memnundurlar. Bu
memnuniyetin temeli hijyen ve 06grencilerin sagliginin korunmasi kapsaminda
gelismektedir. Cocuklarin yaslarina ve fiziksel durumlarina gore derslik dis1 alanlarin
uygunlugu memnuniyet diizeyini etkilemektedir. Okul ders kitaplarinin, yardimei
kaynaklarin, kirtasiye hizmetlerinin zamaninda tedarik edilmesi ve yeterliliginden

veliler memnundurlar.

Ozel Birikim Egitim Kurumlari Genel Miidiirii Cemil KESKIN ile yapilan syleside
kendisinin Ozel Orta Ogretim kurumlarinda asil hizmet disinda verilen ek
hizmetlerin miisteri memnuniyeti tiizerine etkisi hakkindaki kanaati arastirma

konumuzu destekler mahiyette asagidaki gibi olmustur.

"Ortadgretim kurumlarindaki O6grenciler artik yetiskin Ozellikleri gdstermeye
baslamis bireylerdir. Dolayisiyla veliden ¢ok 6grenci okuldan beklentiler ortaya

koymaktadir. Bu durum velinin etkili olmadig1 anlami elbette tasimaz. Ancak son
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karar1 ¢ogunlukla 6grenciler vermektedir. Ogrencinin okula devamu icin dgrencilerin

beklentilerinin karsilanmasi ve memnuniyetinin arttirilmasi 6nemlidir.

Bir ortadgretim 6grencisi Oncelikle kiyafet seciminden etkilenir. Dolayisiyla segilen
kiyafet model ve 6zellikleri gencin takip ettigi modaya uygun olmalidir. Ogrenci bu
kiyafetin kendini ifade etmek i¢in yeterli oldugunu kabul etmelidir. Haftanin 5 giinii
toplum igine bu kiyafetle ¢iktig1 diisiiniiliirse kiyafet se¢iminin memnuniyet lizerinde

ne kadar etkili oldugu anlasilacaktir.

Ayrica kantin ve yemekhane hizmetleri 0grenci memnuniyeti iizerinde etkilidir.
Delikanlilik ¢aginin enerji tiikketimine uygun kalite, kalori ve cesitte yiyecek
alternatifleri sunulmalidir. Ozellile kantinde genglerin sosyallesebilecekleri, bir kafe

tarzinda sohbet edebilecekleri ortamlar O6grenci memnuniyetinin olugmasinda

etkilidir.

Servis hizmetlerinde anaokulu ve ilkokul cocuklarinin bulunmasi memnuniyeti
olumsuz etkileyebilecektir. Ciinkii ergenlik ¢agindaki bir ortadgretim &grencisinin

¢ocuksu davraniglara tahammiilii oldukca sinirhidir.

Temizlik hizmetleri ¢ogunlukla kiz G6grenciler ig¢in hassas bir konudur. Kisilik
ozellikleri bakimindan kiz &grencilerin en ¢ok 6nem verdikleri hizmet temizliktir

denilebilir.

Sonugta egitim asil olmakla birlikte egitim hizmetini etkili bir sekilde diger
hizmetlerle tamamlamak veli ve 6grenci memnuniyetinin olusmasi i¢in 6nemlidir.
Hatta egitim ne kadar onemli ise egitim dis1 hizmetler de memnuniyet acisindan
onemlidir. Hatta 6grenci bir sekilde egitim hizmetindeki eksikligi giderebilecekken

egitim dis1 hizmetlere 6grencinin miidahalesi oldukca smirhidir. Dolayisiyla ek
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hizmetlerdeki memnuniyetsizlik sorunlar1  ¢oziilmezse tipki asil  hizmet

memnuniyetsizligi gibi veli ve 6grencini okuldan ayrilmasina en az egitim hizmeti

kadar etki edebilir."

Ortadgretim kurumlarinda asil hizmet disinda verilen ek hizmetlerin miisteri
memnuniyetine etkisi kapsaminda genel anlamda resmi ve 6zel egitim kurumlarinin
ortak olan 6zellikleri lizerinde arastirma yapilmistir. Dolayisi ile bu konu {izerinde
arastirma yapmak isteyen ilgililerin sadece 6zel egitim kurumlariyla siirli olarak bu
arastirma yapilma diislincesi olacak olursa, ek hizmetler kapsaminda Kantin
hizmetleri, Servis hizmetleri, Spor Kompleksleri hizmetleri, gezi hizmetleri, 6grenci
degisim hizmetleri, yurt dis1 etkinlik hizmetleri, temizlik ve gilivenlik hizmetleri,
kiyafet hizmetleri vb. gibi bir ¢ok ek hizmetler kapsaminda bu arastirmanin

yapilmasi uygun olacaktir.

Gilinlimiizde resmi okullarda pazarlama faaliyetleri ¢ok etkin olmasa da 6zellikle 6zel
egitim kurumlarinda artan rekabet sonucu velilerin ve 6grencilerin memnuniyetini
saglamaya yonelik fark yaratma cabalar1 da goze carpmakta, bu husus egitim
kalitesinin artmasina ve dolayisi ile 6zel okullarda memnuniyetin resmi okullara gore
daha fazla artmasina vesile olmaktadir. Ancak burada memnuniyet beklenti diizeyleri
de farklilagmakta, 6zellikle 6zel okul velilerinin beklentilerinin daha yiiksek oldugu

da goze carpmaktadir.

Ortadgretim kurumlarinda ozellikle 6zel okullarda 6gretmen kalitesine ciddi
yatirimlar yapilmakta ve bu anlamda yetistirme programlari resmi okullarin 6niine
gecmektedir. Resmi okullarda da ogretmenlerin performans kriterlerine tabi
tutulmasi arzusu medyaya yansidigi kadar ile hedeflenmektedir. Ancak heniiz bu

yonde atilmig bir adim yoktur. Dolayist ile veli ve 6grenciyi memnun etme diisiincesi
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yoniinden de resmi ve 6zel okullar 6gretmenleri ve idarecileri arasinda ¢ok ciddi

farklar bulundugu bilinen bir gergektir.

Hizmet pazarlamasinda miisteri memnuniyeti ve miisteri tatmini O6n plana
ctkmaktadir. Memnun miisteri ayn1 zamanda devamli olmakta ve bu memnuniyetini
diger potansiyel miisterilerle paylagsmaktadir. Egitim hizmetlerinde memnuniyet
saglanmas1 hizmetin soyut olmasi bakimindan hayli gii¢ olmaktadir. Fiziksel bir iirtin
s0z konusu olmadigindan hizmetin (asil veya ek) miisteriye hissettirilmesi
gerekmektedir. Bu husus egitim hizmeti kapsaminda Ogrencilerin akademik
diizeylerinde, davranislarinda, iletisimlerinde ve yasam big¢imlerinde meydana
gelecek olan degisimle beraber go6zlemlenebilir. Hizmet pazarlama karmasi
unsurlarinda bahsi gegen katilimcilar unsuru egitim sektoriinde 6gretmen, kurum
personeli, okul idaresi, memur kadrosu, 6grenci ve veli seklinde diisiiniiliirse yasanan
bu degisimin karsilikli olarak hissedilebilirliginden s6z edilebilir. Kurum personeli-
miisteri iletisiminin bu anlamda etkin bir miisteri iliskileri yonetimi uygulamasi
kapsaminda gelistirildigini diislinlirsek bu memnuniyet ve miisteri tatmini kaginilmaz
olacaktir. Nitekim arastirmamiz sonucunda da bu husus ispatlanmis ve etkin bir
iletisim sistemi kuruldugunda memnuniyet saglandigr goriilmiistiir. Yine hizmeti
fiziksel iriinlerden ayirt eden diger bir 6zellik olan sunumdaki farklilik kavrami
gergevesinde her egitim kurumunun kendine has bir hizmet standard: ve bu standart
hizmetleri sunum bigimi s6z konusudur. Kurumun iletisim standartlar1 veya
aligkanliklar1 bu anlamda miisteri memnuniyeti veya memnuniyetsizligi olusturmada

Onem arz etmektedir.

Egitim hizmetinde diger 6nemli bir husus, misterinin o kurumu tercih etmekle hangi

fayday1 saglayabilecegini tahmin edebilmesine imkan verecek sekilde fiziksel kanat,
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katilimeilar ve siire¢ unsurlarinin gézlemlenebilir ve deneyimlenebilir durumda
olmasi, miisterinin hizmeti satin almaya karar vermesinde, memnuniyetinde ve
devamliliginda etkili olmasidir. Fiziksel kanit olarak egitim ortamlarinin ve sosyal
ortamlarin ¢ocuklarin gelisimine uygun olmasi, sinif ortaminin konforlu olmasi, okul
gevresinin uygun olmasi, saglanacak faydanin belirlenmesinde onemlidir. Ayni
sekilde katilimcilar unsurunda kurum ¢alisanlarinin giyimi, diksiyonu, iletisim
yetenekleri, diisiinceleri, veli karsilama ve yonlendirme aligkanliklari, ikramlari,
tutum ve davraniglar1 saglanacak faydanin tahmin edilebilmesinde 6nemli ip uglar
vermektedir. Siire¢ unsuru hizmetin fayda olarak ulagmasina yardimci olan kurumsal
prosediirler, faaliyetler, operasyonlar olarak diisiiniiliirse kurum iklimi ve kurum
kiiltiirtintin ~ beklentileri karsilayacak dilizeyde tatmin edici olmasi miisteri
memnuniyetinde ¢ok 6nemli olmaktadir. Nitekim arastirmamizda da bu durum net
olarak gozlemlenebilmektedir. Dolayisi ile pazarlama karmasi unsurlarinin etkin bir
bicimde miisteri istek ve ihtiyaglarina gore planlanmasi, yiiriitiilmesi ve denetlenmesi
pazarlamanin etkinligini ve basarisini artirmakta, bu basar1 ile dogru orantili olan
hizmet kalitesini artirmakta, hizmetin standartlastirilmasin1 ve dolayisi ile kalite
beklentisinin olusturulmasin1 saglamada ¢ok Onemli bir rol ilistlenmekte, miisteri

memnuniyeti ve tatmininde kurumu basariya gotiirmektedir.

Egitim hizmetlerinin kalitesi kurumsal yapiya duyulan giiven, hizmetlerin tahmin
edilebilir diizeyde agik ve seffaf olarak belirlenmesi ve bildirilebilmesi, ihtiyaglara
cevap verme yetenegi, kurum calisanlarinin miisteriler lizerinde sagladigi giiven,
fiziksel ortamin beklentileri karsilama durumu, miisterinin talep etmeden
ithtiyaglarinin 6nceden belirlenebilmesi, iletisime aciklik diizeyi ile dogrudan ilgilidir.
Bu kapsamda basariya ulagsmak ancak c¢ok etkin bir miisteri iligkileri yonetimi ile

miimkiindiir. MIY miisteriyi merkeze alan bir yaklasim oldugundan miisteri
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memnuniyeti ve tatmini saglayan, bu tatminle beraber miisteriden miisteri
kazandiran, bu aligkanliklarda siireklilik saglayarak karliligin da artmasina vesile

olan ve egitim isletmeleri i¢in vazgeg¢ilmez olan bir yonetim sistemidir.

Sonug olarak, egitim hizmetlerinin kullanicilar1 ya da diger bir degisle egitim
hizmetini alan miisteriler, 6grenciler ve onlarin aileleri olarak belirlenebilir. Bu
arastirma kapsaminda ele alinan miisteri kitlesi velilerdir. Bu miisteriler, son yillarda,
kaliteli egitim arayisi i¢ine girmislerdir. Bu arayisa cevaben, egitim hizmetleri
kalitelerini yiikseltme caligmalar1 yapmislardir. Ancak, sadece kaliteli hizmet verme
cabasi giiniimiiz rekabetci piyasa kosullarinda yeterli olmamistir ve egitim kurumlari
pazarlama cabalarini da arttirmislardir. Bu kapsamda sadece egitim hizmetlerinin
degil ayn1 zamanda yardimc1 (ek) hizmetlerin de veli memnuniyeti tizerindeki etkisi
g6z Oniline alinmaktadir. Egitim hizmetlerinde uygulanan pazarlama hedeflerinin en
etkin ve verimli bir sekilde uygulanabilmesi i¢in, pazarlama karmasinin unsurlarinin
etkin ve verimli bir sekilde kullanilmasi esastir. Arastirma kapsaminda elde edilen
bulgular dogrultusunda arastirma Orneklemi ile kisitli kalmak kosulu ile egitim
kurumlarinda verilen ek hizmetlerin veli memnuniyetini sagladigini ve dolayisiyla da
egitim hizmetleri pazarlama karmasi elemanlarini dogru ve etkin bir sekilde

kullandiginda miisteri memnuniyetini yakaladigini sdylemek miimkiindiir.
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EKLER

ANKET

Ismim........ Coziim aragtirma sirketinde ¢alistyorum. Egitim kurumlarindan duyulan memnuniyet diizeyi
ve beklentileri degerlendirmek amacina yonelik bir aragtirma yapiyoruz. Soracagim sorulara vereceginiz

yanitlar i¢in simdiden tesekkiirler.

K. 1 Ka¢ cocugunuz var?

K.2 Okula giden kac¢ ¢cocugunuz var?

1 4 1 4
2 5+ 2 5+
3 3
K.3 Cocugunuz Devlet okulu mu 6zel okulda mi1 okumaktadir?
Devlet okulu 1 Ozel 2
okul
g
. =S| 5| ¢
Miisteri — Kurum Personeli Iletisim Memnuniyeti ® % g S, = Q © §
x 5 8 |2 ¢ 2 X 2
5| F 92| £ |EE
L < < o O < [<S]
N M | ZZ | M | XM
C.gc?}lgumup siif 6gretmeni ile ihtiya¢ duydugumda K4 5 4 3 2 1
goriisebilirim
Cf)c"ugur.n.u.n rehber 6gretmeni ile ihtiya¢ duydugumda K5 5 4 3 2 1
goriisebilirim
Cocugumun simif 6gretmeni beni ciddiyetle dinler K.6 5 4 3 2 1
Cocygqmun sorunu oldugunda yeterli rehberlik hizmeti K7 5 4 3 2 1
alabilirim
C_oc_ugun_lu_n_ yetenekleri okulca kesfedilir ve veliler K8 5 4 3 2 1
bilgilendirilir
Okul miidiirii ile ihtiya¢ duydugumda goriisebilirim K.9 5 4 3 2 1
Okul mudur yardimcist ile ihtiya¢ duydugumda K 10 5 4 3 2 1
goriisebilirim
Cocggurp okulda sorun yasadiginda okul yonetimi gerekli K11 5 4 3 2 1
tedbirleri alir
Okul sekreteriyle saglikli iletisim kurabiliyorum K.12 5 4 3 2 1
Okul Mali isler birimiyle saglikli iletisim kurabiliyorum K.13 5 4 3 2 1
Calisanlar arasinda saygili bir iletigim vardir K.14 5 4 3 2 1
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Miisteri — Kurum Kiiltiirii, Kurum iklimi Memnuniyeti

Okulda uygulanan kurallar belirgindir

K.15

Okulda yapilan faaliyetler hakkinda bilgilendirilirim

K.16

Cocugum arkadaslari ile saglikli iletigim kurar

K.17

Okulda 6grenciler birbirleriyle saglikli iletisim kurar

K.18

Kurum — Veli Iletisimi saghklidir

K.19

Etkinlik takvimi uygulanir ve sonuglar velilere bildirilir

K.20

Kurumsal Sosyal Sorumluluk Projeleri uygulanir

K.21

Sosyal sorumluluk projeleri velileri memnun etmektedir

K.22

Sikayetlerin ulastirilmasi igin kanallar agiktir

K.23

Sikayetlerimiz dikkate alinir ve cevap verilir

K.24

Okulda basari standartlart yiiksektir

K.25

Okulda uygulanan karakter egitimi programindan
memnunum

K.26

Okul ¢ocugumun gelisimi konusunda bana diizenli ve yararli
bilgi saglar

K.27

Okul yo6netim siirecine katki saglamamizda bir mani yoktur

K.28

Okul yonetim stirecine katilimimiz desteklenmektedir

K.29

Okulda ¢ocugumun kisilik gelisimine 6nem verilir

K.30

Okulda 6grenme stillerine gore egitim verilmektedirr

K.31

Okulda sosyal faaliyetlere 6nem verilir

K.32

Okulda yapilan faaliyetlere katilirim

K.33

Okul veli toplantilarina katirilirim

K.34

Okul gevrenin ve velinin her tiirlii 6nerisine daima agiktir

K.35

Okulda her 6rnek davranis 6diillendirilir ve tesvik edilir

K.36

Okul yenilik ve degisimlere agiktir

K.37
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Okulun ¢aligma iklimi personellerini motive edicidir

K.38

Okulda herkes ilgili olduklar: siirecte karar mekanizmasina
dahil edilir

K.39

Okul ve dgrenci arasinda bir aidiyet duygusu
hissedilmektedir

K.40

Okulda disiplin kurallar1 belirgindir

K.41

Amaglara ulagsma konusunda okul personeli ve 6grenci, veli
arasinda isbirligi vardir

K.42

Veliler okula katki yapmakta isteklidir

K.43

Veliler okulun kendilerinden ne bekledigi hususunda
bilinglidir

K.44

Veliler okulu sikga ziyaret eder

K.45

Veliler okul biiltenlerini ve reklamlarini takip eder

K.46

Miisteri —Ders dis1 etkinlikler memnuniyeti

Cocugum okuldaki etiit programindan faydalanmaktadir

K.47

Etiitleri yararli buluyorum

K.48

Okulda uygulanan YGS-LYS deneme sinavlarimi yararli
buluyorum

K.49

Cocugumun aldigi notlar tarafimiza bildirilir

K.50

Cocugumuzun eksik oldugu konular hakkinda
bilgilendiriliriz

K.51

Ev 6devlerinden memnunuz

K.52

Yemek Hizmetleri

Okul yemekhanesi yeterlidir

K.53

Okul yemekhanesi temiz ve hijyeniktir

K.54

Cocugumuzun saghigi ile ilgili yeterli tedbirler
uygulanmaktadir

K.55

Cocugumuz kendine ayrilan saatte yemek ihtiyacin
giderebilmektedir

K.56

Yemekhane personeli ile okul yonetimi arasinda saglikli
iletigim vardir

K.57

Okul yemekhane gorevlileri isinin uzmani kisilerden olusur

K.58
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Yemek meniisii doyurucudur K.59 5 4
Yemek cesidi yeterlidir K.60 5 4
Yemek kalitesi beklentileri karsilamaktadir K.61 5 4
Yemek servis hizmeti yeterlidir K.62 5 4
Yemekhane hizmetlerinden memnunuz K.63 5 4
Yemekhane personelinden memnunuz K.64 5 4

Derslik disi kurum mekanlar

Okul 6ziirli cocuklara hizmet verecek donanimlara sahiptir | K.65 5 4
Okul kii¢iik ¢ocuklara hizmet verecek donanimlara sahiptir | K.66 5 4
Okul biiyiik ¢ocuklara hizmet verecek donanimlara sahiptir | K.67 5 4
Okul spor salonu yeterli diizeydedir K.68 5 4
Okul havuzu yeterli diizeydedir K.69 5 4

Kitap Kirtasiye Hizmetleri

Cocuguma okul ders kitaplar1 verilmistir K.70 5 4
Cocuguma yeterli miktarda yardimct kaynak onerilmektedir | K.71 5 4
Kitaplardan ve yardimci kaynaklardan memnunum K.72 5 4
Kirtasiye hizmetlerinden memnunum K.73 5 4
Yayinlar zamaninda teslim edilmektedir K.74 5 4
Cocugum biitiin kirtasiye gereglerini donem igerisinde
K.75 5 4

kullanmaktadir
Tavsiye edilen kirtasiye malzemeleri yeterli diizeyde ve

. K.76 5 4
gereklidir

K.77 Cocugunuz egitim gordiigii okuldan memnun olmadiginiz yonler nelerdir?

Siniflarin kalabalik olmasi 1
Egitim kalitesi 2
distik
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Oyun alanlarinin yetersiz olmasi 3

Sosyal etkinlikler yetersiz 4
Egitim kadrosunun yetersiz olmasi 5
Disiplin olmamast 6
Memnun olmadigim yonii yok 7
ISTATISTIK
K.78 Cinsiyetiniz? K.79 Yasimz? K.80 Egitim Diizeyiniz?
Kadm 1 > 1 ik okul 1
Erkek 2 22 2 Ortaokul 2
gi 3 Lise 3
55+ 4 Yiiksek okul 4
Universite 5
Yiikseklisans 6
Doktora 7
K.81 Cinsiyetiniz? K.82 ilgeniz?
Ust diizey yonetici 1 Adalar 1 G.O Pasa
?g/tzjeks;trsis.;ek sahibi; profesyonel 5 Arnavutksy 5 Giingoren
Orta diizey yonetici (6+ ¢alistiran) 3 Atagehir 3 Kadikdy
Orta diizey yonetici (5- ¢alistiran) 4 Avcilar 4 Kagithane
Sanayici 5 Bagcilar 5 Kartal
Tiiccar 6 Bahgelievler 6 K. Cekmece
Esnaf 7 Bakirkoy 7 Maltepe
Memur/ofis elemani (6zel sektor) 8 Basgaksehir 8 Pendik
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21

22

23

24

25

26

27

28



Memur (kamu sektorii)

Subay
Emekli
Ogrenci
Ev kadini

Usta/Ustabasi

Isci

Memur olmayan/ofis eleman1 olmayan

calisan (hemsire vb.)
Ciftei

Issiz

Goriisiilen Kisinin

10

11

12

13

14

15

17

18

Bayrampasa
Besiktas
Beykoz
Beylikdiizii
Beyoglu

B. Cekmece
Catalca
Cekmekoy
Esenler
Esenyurt
Eytip

Fatih

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

Sancaktepe
Sartyer
Silivri
Sultanbeyli
Sultangazi
Sile

Sisli

Tuzla
Umraniye
Uskiidar

Zeytinburnu

29

30

31

32

33

34

35

36

37

38
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Telefonu
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