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ON SOZ

Ulkemiz diinya iizerinde en fazla geng niifusa sahip olan iilkelerden biridir.
Geng niifus potansiyelinin fazla, fakat kaynaklarin az olmasi lilkemizde onemli bir
egitim sorununu da beraberinde getirmektedir. Egitimde ¢ikan sorunlar1 asabilmek
icin gerek Ogrenciler gerekse Veliler yogun bir ¢aba harcamaktadwrlar. Okuldan
aldiklar1 egitimde gordikleri eksikleri gidermek igin ¢esitli yollar denemektedirler.
Bu yollardan birisi de 6zel dershanelerdir.

Ozel dershaneler ister gerekli goriilsiin isterse istenemesin iilkemizin egitim
tarthine damgasmi vurmustur. Pek cok kez kaldirilmalar1 giindeme gelmisse de bu
miimkiin olmamistir. Fakat devlet aldigi bir kararla 2015 yilindan itibaren
dershanelerden ya 6zel okula donlismelerini ya da kapanmalarmi istemistir. Bu
baglamda bu tez ¢alismasibelki de isler haldeki dershanelerle ilgili son tez ¢caligmasi
olacaktur.

Arastrmada Once miisteri iliskileri yonetimi {izerinde durulmus, ardindan
Tirkiye Cumhuriyeti Anayasasi, Milli Egitim Temel Kanunu ekseninde, Tiirk egitim
sistemi incelenmistir. Devaminda ise Ozel dershane kavrami irdelenmis ve
arastirmanm son boliimiinde 6zel dershanelerde miisteri iliskilerinin durumunu
ortaya koymak i¢in bir anket uygulamasi1 yapilmistir.

Bu calismamda iizerimde emegi olan biitlin hocalarima ve Ozellikle de
arastirmam stiresince bana her tirli destegi veren degerli hocam ProfDr. Akin
MARSAP’a ve degerli dostum Mehmet Emin KEKE’ye sonsuz tesekkiirlerimi ve

saygilarimi sunarmm.
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GIRIS

Gilintimiizde diinyada hizl1 degisimler yasandig1 gibi iilkemizde de ¢ok hizl
gelismeler yasanmaktadwr. Bu durum esnaflarimiz tarafindan “velinimet” olarak
adlandrilan miisterilerin 6nemini daha da arttirmaktadir. Bir yandan rekabet diger
yandan gerceklesen degisimler igletmeleri, yasayabilmek i¢cin temelinde miisteri olan
¢oziimler iretmeye zorlamaktadwr. Coziimiin bir parcas1 ise “Miisteri Iliskileri
Yonetimi” olmustur. Miisteri iliskileri yonetiminin basaris1 miisterileri tanimaktan ve
onlarla iyi bir iletisim kurmaktan gecer.

Biitlin diinyada oldugu gibi iilkemizde de egitimin dnemi biiyiktiir. Gerek
aileler ve gerekse bu ailelerde bulunan 6grenciler, daha iyi bir yasam i¢in iyi bir
egitim almalar1 gerektiginin farkindadirlar. Ulkemizde gesitli kurumlar tarafindan
diizenlenen se¢me smavlarma her yil milyonlarca 6grenci girmekte ve adaylar bu
sinavlarda iyi bir basar1 elde etmek i¢cin birbirleriyle yaris icerisine girmektedir. Bu
smavlarin basinda da {iniversite sinavlar1 gelmektedir. Ne tizliciidiir ki, bir 6 grencinin
smavi kazanarak elde edecegi mutlulugu, bir baska 6grencinin ya da ogrencilerin
basarisiz olmasina baghdir. Konu smav olunca ortaya da bu smava en iyi sekilde
hazirlanma ¢ikmistir. Sonunda sistem ortaya “dershane” kavrammi g¢ikarmistir.
Sinavlarda daha basarii olmak icin Ogrenciler ve weliler 6zel dershanclere
yonelmistir.

Dershane ortaminda da rekabetin olmadig1 diistiniilemez. Binlerce dershane
birbiriyle, hatta ayni dershanelerin farkli subeleri kendi arasinda kiyasiya bir rekabet
icindedir. Malzemesi 6grenci olan dershancler, hem halihazirdaki miisterilerini
koruyabilmek hem de ve yeni miisteriler kazanabilmek i¢in en 6nemli paydaslari
olan veli ve dgrencilerle yakm iliskiler icerisinde olmaya dikkat etmektedirler. Bunu
iyi yapmalarinm yolu “Miisteri Iliskileri Yonetimi” uygulamalarindan gegmektedir.

Bu arastirmanin amaci, miisteri iligkileri yonetiminin, 6zel dershanelerin
hem basarili olmasinda hem de bu basarilarmi devam ettirebilmesinde ne kadar
onemli oldugunu ortaya koymaktr. Bundan hareketle Istanbul’un Beylikdiizii
ilcesinde faaliyet gosteren ve en c¢ok Ogrencisi olan bes iiniversite hazirlik

dershanesinin ogrencilerine bir anket calismasi uygulanmistir. Bu anketten elde



edilecek bilgiler sayesinde, 6zel dershanelerin miisteri iligkileri bakimindan ne
durumda olduklar1 belirlenmeye ¢alisilmustir.

Tez ¢aligmasmin birinci bdlimiinde; miisteri iliskileri ydnetiminin
kavramsal cercevesi incelenmistir. Geleneksel anlayistan miisteri odakli anlayisa
gecis, misteri iligkileri yOnetiminin tanimi, tarihi, stireci miisteri iliskileri
yonetiminde basari unsurlar1 ve basarisizlik nedenleri, pazarlamaya katkilary,
miisteri iliskileri yonetimi ve beklentiler iizerinde durulmustur.

Aragtrmanm ikinci bolimiinde; Tirkiye’deki egitim kavrami ve Tiirk
egitim sistemi a¢iklanmaya calisiimistir. Bunun i¢in Tiirkiye Cumhuriyeti Anayasasi,
Milli Egitim Temel Kanunu ile Milli Egitim Bakanhgi Ortadgretim Kurumlari
Yonetmeligi’'nden yararlanarak; Tirk Egitim Sistemi ve Tirkiye’de uygulanan
ortad gretim sistemi lizerinde durulmugtur.

Uciincii  boliimde; Tiirkiye’deki ©zel dershaneler kavramu iizerinde
durulmustur. Ozel dershanelerin yapisi, tarihgesi, smav kazanma iizerindeki etkisi,
0zel dershanelerin yasal zemini agiklanmaya ¢aligilmistur.

Arastrmanim dordiincli bolimiinde, 6zel dershanelerde miisteri iliskilerinin
durumunu ortaya koymak icin Istanbul’un, Beylikdiizii ilcesinde en fazla 6grenciye
sahip bes 0Ozel dershanede Ogrenim goren Ogrencilere uygulanan bir anket

caliymasina ve bu ¢aligmadan elde edilen sonuglara yer verilmistir.



BIRINCi BOLUM
MUSTERI ILISKILERI YONETIMI VE KAVRAMSAL
CERCEVESI

Bir yandan kiiresellesme, diger yandan artan rekabet sartlarinda yasamini
stirdirmek isteyen firmalar; miisteri memnuniyetini en list seviyede tutmak kadar bu
durumun siirekliligini saglamakla yilkiimlidirler. Bu yiizden firmalarin miisteri

memnuniyeti ve bagliligmmi en st diizeye ¢ikarmalari biiyiik 6nem tagimaktadir.

1.1. GELENEKSEL ANLAYISTAN MUSTERI ODAKLI ANLAYISA GECIS

Uriin ve hizmet satin alicilarin egitim ve iletisim diizeyleri fark1 sebebiyle
tiketici pazar1 degisime ugramistr. Gerek teknolojinin gelismesi ve gerekse
kiresellesmenin saglanmasiyla pazarlama distincesinde ka¢milmaz olarak bazi
degisiklikler meydana gelmistir. Ortaya ¢ikan yeni pazarlama disiincesine kadar olan
klasik pazarlama tarzina "geleneksel pazarlama” denmistir®.

Geleneksel pazarlama anlayis1 misterileri bir Kitle olarak goérmekteydi.
Bunda amag; Kalitelisi yiiksek ama fiyatlar1 diisiik olan triinler elde ederek bunlari
her gegcen zaman daha fazla alictya ulastrmaya calismakti Ama s6z konusu
geleneksel pazarlama diisiincesi degismeye baslamustir?. Yeni modern pazarlama
argiimanlary, Kitleye ve pazara degil daha ¢cok miisteriye doniik bir hale gelmistir.

Modern ve miisteri merkezli bu ¢agda, misteri cekmek ve miisterileri elde
tutmak stratejik bir silahtir. isletmeler a¢isindan iyi bir miisteri degeri sunma ve
stiin misteri iliskileri yonetimi performansi ile rekabet avantaj1 saglamaya ¢alis mak

6nemli hale gelmistir®.

1 M. Nurettin Alabay, “Geleneksel Pazarlamadan Yeni Pazarlama Yaklasimlarma Gegis Siireci”,

Siileyman Demirel Universitesi I.I.B.F. Dergisi, Cilt15, Say12, 2010,s.214

F.Otay Demir, Yalgmn Kirdar, “Miisteri [liskileri Yonetimi: CRM”, Review of Social, Economic
& Business Studies, Cilt 7, Say1 8, 2008, 5.295.

Wang, Yonggui, et al. "An integrated framework for customer value and customer-relationship-
manage ment performance: a customer-based perspective from China." Managing Service
Quality 14.2/3 (2004): 170
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Teknoloji bir yandan gelisirken diger yandan da daha fazla insana ulagsmaya
baglamustir. Bu durum hem ticaret hem de hizmet alanlarinda rekabetin yapisini
degistirmistir. Eskiden oldugu gibi ucuzluk ve verimlilik ana fikir olmaktan ¢ikmaya
baglamustir. Artk isletmeler arasindaki yeni rekabetin odagina miisterinin kendisi
oturtulmustur. Misteriler, bir tiriinii ya da hizmeti satin almaya karar vermeden 6nce
her gegen yil bir Oncekine gore iki kat daha fazla bilgiyi degerlendirmeye
alacaklardir®. Gelecekteki sirketlerin sadece tiketici yonelimlerine agirlk veren
degil, gelecege yonelik yansimalar ve tahminler yapabilen, ayni zamanda bu dinamik
tilketici bilgilerini sunabilen sirketler olacagi diistiniilmektedir.

Miisteri degeri bir anahtar olarak etkili bir miisteri iligkileri 6nemi yaygm
olarak vurgulanmustir. Bu iligkileri gelistirmek i¢in, miisteri iliskileri ydnetimi
yazilimi, e-ticaret ve diger girisimlerle pazarlama uygulamasi hizla artmaktadir®.

Pazarlama faaliyetlerindeki son yillardaki en 6nemli gelismelerin basinda,
miisteri iligkilerine odaklanmaya doniisiim gelmektedir. Geleneksel anlayista {iretimi,
dagitimi ve pazarlamay1 maksimum hedef almak yerine miisterilerin bizzat kendisini
gercek birer deger olarak diislinmek Onem kazanmaktadir. Ancak bu noktaya
gelinceye kadar miisteri iliskilerine verilen 6neme yonelik olarak ¢esitli donemlerde
farkli uygulamalar ve farkli disiinceler yer almistir. 1960'h yillar biitiinsel
pazarlamanin fazla oldugu yillardir. Bu donemde alicilarin fazla segme sans1 yoktur.
1970'lerde saticilar driinleri satin alan kisilerin farkli istekleri olan insanlar
olduklarmi fark etmislerdir. 1980°1i yillarda saticilarin hedefleri erkekler ve kadmnlar
olamayip, ev hanimlari, ¢alisan kadinlar, orta yas, ihtiyar ve de geng kisiler olmustur.
Ozel iiriinlerin birbiri ardmna ¢iktig1 yillar yine bu dénemler olmustur. Milenyumun
baglamasiyla pazarlama sekli dogru inanlara dogru zamanda ve etkilesime dayal
olarak ¢oziimleri tretmek ve triin/hizmet sunan ile tiketici arasindaki iligkiyi
gliclendirmek olmustur. Pazarlamanin gelisimi incelendiginde, yukarida da kisaca
ifade edildigi gibi Oncelikle geleneksel ve gelistirilmis geleneksel yaklagmmlarin
uygulamalarda, hizmetlerde ve pazarlama faaliyetlerinde ve karar destek

sistemlerinde hakim oldugu, daha sonra ise veri tabanh yaklagimlarm 6nem

* Teknosim, http://www.teknosim.com/crm.html, (13.05.2014).
®  Wilson, Hugh, Elizabeth Daniel, and Malcolm McDonald. "Factors for success in customer
relationship management (CRM) systems." Journal of marketing management 18.1-2 (2002): 194.


http://www.teknosim.com/crm.html

kazandigi, giinimiizde de iliski merkezli yaklasimlarin Oneminin arttig
goriilmektedir®.

Miisteri iligkileri yonetimi ve bilgi yonetimi, rekabet avantaji kazanmak ve
destekleyici is faaliyetleri icin ¢ok Onemlidir. Bilgi yonetimi, 6nemli bir basari
faktorii olarak bir girkette mevcut bilgiyi kabul ederken; miisteri iliskileri yonetimi
bir sirket ve basari i¢in bir anahtar olarak mevcut ve potansiyel miisteri tabani
arasindaki iliskiyi yOonetmeye odaklanmaktadr. Bir is siireci yOneticinin
perspektifinden miisteri iligkileri yonetimi ve bilgi yOnetimi yaklagimlar1 hem
kaynaklarin tahsisinde, maliyet yapilarinda ve gelir akislar1 {izerinde olumlu bir
etkiye sahiptir’.

Modern satig yaklagiminda bazi sorulara cevaplar 6nemlidir. Aksi durumda
klasik satis yaklagimi "satmak, daha ¢ok satmak" ve miisteriyi veya memnuniyetini
hi¢ diistinmeme durumu firma satig¢ilarinin zihnine yerlesecektir. Modern yaklasimla
hem baz1 noktalar anlatilmali, sorular sorulmali ve cevaplara satis¢ilardan katki
alinmaldir. Bagar1 su saptama ve sorulara yaklasiminiz kapsaminda sekillenecektir®;

a) Satislar biten bir faaliyet degil bir siiregtir

b) Miisteriye odakli olmak neden 6nemli?

C) Miisteri i¢in her zaman bir numara olmak 6nemli midir?

d) Pazarlamada eksiklikler ve 6nyargilar varsa nelerdir?

e) Engeller nasil agilmalidr?

f) Hedef almacak miisterileri kismu belirlemeli mi?

g) Uriinleri gerek pazarlama ve gerekse satis tarzi nigin dnemli?

h) Satis sonras1 neler yapilmali?

1) Misterilerin talep, sikayetleri ve 6nerileri izlenmelidir.

Serpil Unal, Yeni Ekonomide Miisteri iliskileri ve Bilgi Teknolojileri, 1. Baski, Istanbul: Beta
Basim, 2011, 5.15-16.

Gebert, Henning, et al. "Knowledge-enabled customer relationship management: integrating
customer relationship management and knowledge management concepts [1]." Journal of
knowledge management 7.5 (2003): 107

& Abdullah Bozgeyik, Mutluluk Uretimi A.S., 1. Baski, Istanbul: Propedia Yay mcihik, 2008, 5.212.



1.2. MUSTERI iLISKILERI YONETIMI NEDIR?

Misteri iliskileri yonetimi, bir yandan teknolojiden yararlanirken diger
yandan yOnetim stratejisinden faydalanir. Misteri iligkileri yonetimi, firmalarn
miisterilerle kurdugu iliskiler sayesinde miisteri tatmininin temin edilmesi, alicilarin
yasam boyu degerli olmasmi konu edinir. Kuskusuz miisterilerle gerceklestirilen
stratejik iliskiler ag1 firmalarin geleceginde biiyiik roller oynar. Miisteri iliskileri
yonetimi, modern isletmelerin pazarda basarili ve basarisiz olmasini saglayan en
onemli konudur. Kazanilmasi ve elde tutulmasi zaten zor olan miisterilerle iliskilerini
Iyl yonetemeyen ve misterinin degerini anlayamayan, anlasa da dogru stratejiler
olusturmayan firmalar iki biyik sorunla karsilasmus olurlar. Bunlardan ilki
kaynaklarmi diizgiin bir sekilde kullanmamus olurlar. Ikinci olarak da daha &nce
kazanmis oldugu miisterilerinin rakiplerine kaptlrlrlarg. Bu ylizden oncelikle
isletmeler kendi iginde nasil bir miisteri iliskileri yonetimi uygulayacaklar1 yoniinde
bir karar vermelidir. Ardindan gerekli teknolojik alt yapiy1r olusturmali ve Orgiitsel
yapida ve de orgiit kiiltiiriinde birtakim degisiklikler yapmalidirar.

Misterilerle olan iliskilerinde miisterilerle iliskileri Operasyonlar1 ile
miusterilerle iligkileri analizleri arasindaki kopukluklar pazarlama etkinligi, miisteri
tutma ve sadakatini olumsuz yonde etkileyebilir'®.

Glinlimiiziin rekabet kosullar1 i¢inde degerlendirdigimizde isletmeler
rakiplerinden farklilasmak ve daha fazla miisteri ¢ekebilmek igin merkezine
miisteriyi koyan birtakim uygulamalara yonelmis durumdadir. Bu durumda bazi
firmalar miisterilerine daha fazla fayda sunmaya c¢alismuslardir. Bazilari inovatif
hareketleri en 6nce gelistirerek, bazilar1 ise misteriyi odak unsur yaparak rekabet
etmeye ve bu yolla rakiplerinden farkli olmaya ¢alismaktadirlar. Farkli olmak igin

ortaya konacak stratejiler; triin liderligi i¢cin olabilecegi gibi hizmet liderligi i¢in de

Hiilya Bakirtas ve Digerleri, Miisteri iliskileri Yonetimi, Eskisehir: Anadolu Universitesi
Acikogretim Fakiiltesi Yaymlart, 2013, s.3.

Chan, Joseph O. "Toward a unified view of customer relationship management.” Journal of
American Academy of Business 6.1 (2005): 32.
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olabilir. Marka liderligi i¢in olabilecegi gibi misteri iliskileri liderligi icin de
olabilirt?,

Misteri iligkilerini kendilerine temel alan ve baglamda hedef stratejiler
gelistiren firmalar, miisterileriyle birebir iletisim halinde olan, miisterilerinin tercih
satin alma davraniglarini takip eden ve bunlarla ilgili veri tabanlari olusturan, yeterli

teknolojiye ve donanima sahip olma 6zellikleri igerecektir.

1.3. MUSTERI ILISKIiLERiI YONETIMIYLE ILGIiLi KAVRAMLAR

Ingilizce’de  “Customer Relationship Management”, kisaca “CRM”
kavrammin Tiirkge karsiigi “Miisteri Iliskileri Yonetimi”dir. Kaynak taramasi
yapildiginda bazi kaynaklarda “CRM” seklinde bir kisaltma kullanilirken, bazi
kaynaklarda da “MIY” ifadesi kullanilmaktadir. Miisteri iliskileri ydnetimi,
giniimiize ait yeni bir kavram degildir. Misteri iliskileri Yyonetimi Sanayi
devriminden sonra kitlesel iretime gecildigi i¢in, {iriin veya hizmet iiretenlerle
bunlarm {irettiklerini tikketenler yani miisteriler arasmda geleneksel bir sekilde
uygulanmustir'?,

Misteri iliskileri yonetimi c¢ok Onemlidir. Ciinkii glinlimiizde klasik
ekonomi tiirleri yerine “yeni ekonomi” adi verilen {iretim ve tiiketim sekli ortaya
¢ikmustir. Yeni ekonomi isletmeleri derinden etkilemis ve degistirmistir. Bunun bir
sonucu olarak 6nemli oranda degismis ve degismeye devam eden is diinyasinda iki
tiir gelisme one ¢ikmaktadir. Bunlardan ilki "iirin bazh" stratejilerin iflas etmesidir.
Bununla beraber deger olusturma iiriiniin digina yani misteriye yonelmistir. De ger
olusturmada merkez marka, siiper ¢oziimler gibi dogrudan iriinin kendisi degil
bizzat miisteri olmustur. Merkeze miisteriye nasil, nerede ve sekilde ulasilabilecegi
almmistr. Miisterilerle saglam ve kalici iligskilerin nasil kurulabilecegi ve miisteri
sadakatinin nasil tesis edilecegi konular1 5nem kazanmustr*®. Biitiin bunlardan sonra

tirtin, ekonominin temel odak noktasi olmaktan ¢ikmistir. Bunun yerini miisteri

1 Demir ve Kirdar, a.g.m., s.297.
12 Bakirtas ve digerleri,a.g.e.,s.4
13 Arman Kirim, Strateji ve Bire-Bir Pazarlama Crm, istanbul: Sistem Yay mcilik, 2012, s.50.



bilgisi yonetimi ve bu yOnetimi saglayan sistemlerin kurulmas: almig, miisteri

iliskileri yonetimi daha 6nemli bir konuma gelmistir.

1.3.1. Miisteri

Misteri tanimi1 i¢cin Tirk Dil Kurumu’nun sézligline bakildiginda
miisterinin tanimi olarak; “Hizmet, mal vb. alan ve karsiliginda ticret 6deyen kimse”
a¢iklamas1 yapilmustir'®,

Pazarlama her zaman miisteri {lizerinde odaklanmustir. Tarihsel surece
bakildiginda da miisteri kavramini, ticari faaliyetlerin oldugu her alanda gbérmek
olasdir. 21.yiizyilda degisen ve yerlesen miisteri odaklihik kiiltiirdi, iiriinlerin veya
hizmetlerin, hem tiretim hem de {iretimden sonraki servis faaliyetlerini igermektedir.
Tanitin1 ve tutundurma amach hazirlanan reklamlar, kullanilan {iretim teknolojileri,
calisma kosullari, ¢alisanlara sunulan kariyer ve gelisim olanaklari, miisteri istek ve
gereksinimlerine gore ele alnmaktadir. Isletmelerde, "Neyi iiretebilirsem onu
satarirm" diistincesinden, "Piyasada ne isteniyorsa onu iiretmeliyim" diisiincesine
bilincine ulasiimis ve uygulamalar bu yonde gdzden gegirilip diizenlenmistir. Isletme
faaliyetlerinin odak noktasi olan miisteri kavrami, pazarlama anlayisiyla beraber
degismis, alim giiciiniin artmasi, teknolojinin ilerlemesi, kiiresellesme vb. etmenlerin
de etkisiyle bugiinkii konuma gelmistir®®.

Odabast “Miisteri kimdir?” sorusunu su sekilde yanitlamstir®:

Miisteri Kimdir?

e Miisteri, calisma biiromuzda da olsa en onemli kisidir.
o Biz miisteriye bagimliyiz, miisteri bize degil.

o Miisteri, calismamizi aksatrmaz.

e Calismalarimizin odaginda miisteri bulunur.

¥ Tirk Dil Kurumu, Gincel Tiitkge Sozliik, http://www .tdk.gov.tr/indexphp?option=com_
gts&arama=gts&guid=TDK.GTS.52b596a651eba4. 97070034 (21.12.2013)

Sehavet Giirdal (Ed), Benim Maasimm Kim Odiiyor? Miisteri, 1. Baski, istanbul: Yaprak Yaym
Dagitim, 2009, ss.117-118.

Yavuz Odabas1, Miisteri iliskileri Yonetimi, 8. Baski, istanbul: Sistemyaymlari, 2010, s.8.
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o Miisteri ile tartisilmaz.
o Miisteri ile iligki, bir defa iiriin ya da hizmet satin almas: kadar degil
stirekli olmaldir,

o Miisteri, dosttur.

Giiniimiizde faaliyetlerini siirdiiren firmalar igin misteri smirh ve kit bir
kaynaktr. Zaten yogun bir rekabet alani i¢inde bulunan isletmeler hem piyasa
icindeki paylarmi arttirmak hem de daha fazla iirlin ve hizmet satabilmek i¢in bir
yandan daha fazla misteriye ulasmaya ¢alismalidir. Diger yandan ise zaten ellerinde
var olan miisterilerine daha fazla iriin veya hizmet satmaya ¢aba gdstermeleri
gerekmektedir. Her tiikketici miisteri degildir. Bir {iriin, sahsi kullanim haricinde bir
sey tretiminde kullanmak i¢in, bir meslegin geregini yapmak veya ticari
distincelerle alinabilmektedir. Buna gore alici konumunda olan kisiler de miisteri
olarak kabul edilmektedir. Ihtiyacii gidermek igin iiriin veya hizmet satm alan bir
tiketici, once almak istedigi tirtin hizmetle ilgili ihtiya¢ hisseder, sonra bilgi toplar.
Ardindan bu bilgileri degerlendirir ve satin alma karar1 verir. Uriinii bir siire kullanir
ve elinden ¢ikarir. Bu durumda her tiketici isletme agisindan miisteri islevini yerine
getirmek durumunda olamaz. Miisteri bir isletmenin sundugu iiriin veya hizmetleri
satin alan insan kisi olmasi miinasebetiyle firmanin {iriin ve hizmetlerini satin
aldiktan sonra miisteri konumuna gelmektedir®”.

Her seyin degistigi diinyamizda zaman i¢inde miisteri kavrami da
degismistir. Tablo 1°de de goriildiigii gibi, bir kisinin miisteri olabilmesi i¢in dnce
para Odeyip Uriinii veya hizmeti satin almasi ve gelecek zamanda da bunu

gerceklestirmesi gerekir.

" Metin Arslan, Miisteri iliskileri Yonetimi, Harran Universitesi, 2013, s.11.
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Tablo 1: Tiirkiye’de Zamansal Miisteri Tanimlan

| e | e

Miisteri kelimesi, belirli bir firmanmn yine belirli bir | 1976 Cevik Uraz
marka, iiriin veya hizmetlerini satin alan tilkketicileri
ve kurulustan igerir.

Miisteri, belirli bir magaza ya da sirketten diizenli | 2002 Yavuz Odabasi
aligveris yapan kisidir.

Miisteri, bir isletmeden siirekli hizmet alan yada | 2003 Hamdi Islamoglu
devamli ayn1 markayi satin alan tiketicidir. (Her
miisteri tliketicidir; ama her tiiketici miisteri
degildir.)

Miisteri, bir iiriin ya da hizmeti satin alan kisidir. 2004 izzet Bozkurt
Misteri, kendi veya bir baskasinin istek ve | 2004 Muhittin Karabulut
gereksinimlerini kargilamak ig¢in pazara  ¢ikan
kigidir.

Miisteri, belirli bir isletmenin belirli bir marka [ 2005 Erdogan Taskin
malmi, ticari ya da kisisel amaglar1 i¢in satin alan

kisi vada kuruluslardir
Miisteri, belirli bir magaza yada kurulustan diizenli | 2006 Yavuz Odabas1

aligveris yapan kisi yada kuruluslardir.

Kaynak: Sehavet Giirdal (Ed), Benim Maasmm Kim Odiiyor? Miisteri, 1. Basky,
Istanbul: Yaprak Yaym Dagitim, 2009, s.119.

Miisteri 6ncelikle bir ihtiyaci olan kisidir. Miisterinin esasin1 harcama istegi
ve akabinde harcayacak parast olan kisi, kurum ve kuruluslar olusturur. Miisteri
iliskilerinde, misterilerin  memnuniyetini arttrmak i¢in ki tiir misteri
bulunmaktadr. Bunlar ic miisteri ve dis miisteri olarak siralanabilir. I¢ miisteri,
isletme i¢cinde ¢alisan, isletmenin kurulus amaci olan iiriin veya hizmetin iiretilmesi
noktasinda ¢aligan kisilerdir. D1s miigteri ise; bir iiriin veya hizmeti satin alirken en
yiksek faydayi saglamayi amacglayan kisiler ve kuruluslardir. Diger bir ifade ile dis

miisteriler i¢ miisterinin tirettiklerini satin alip kullananlardur, tiiketenlerd irt8.

18 Arslan,a.g.e.,s.11.
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1.3.2. Sosyal Tiiketici

Bilgisayar sistemlerinin yayginlagmasi, internete diinyanin neredeyse her
yerinden girilebilesi insan hayatini derinden etkilemeye devam etmektedir.

Internet diinyasmda sosyal medya toplumun &nemli bir bdlimiiniin
yasammin degismez bir parcasi olmustur. Internet, insan hayatma yeni ve farkh
bircok kavrami da sokmus oldu. Internette bir konu hakkindaki diisiincelerimizi,
resimlerimizi ve yorumlarmmizi paylasabiliyoruz. Tiketiciler Web 2.0 gelismesi ile
birlikte sadece izleyici olan pasif yapidan daha aktif bir duruma gelmislerdir. Bu
durumda birlikte kavramsal olarak literatiire birtakim yeni kavramlarda gelmis oldu.
Bu arada tiiketici "sosyal tiketici" haline gelirken, misteri iliskileri yonetimi de
"sosyal CRM" haline donistiir. S-CRM yeni bir kavram degildir ama miisteri
iligkileri yonetiminin sosyal medya araciligiyla yasadigi degisimi ifade eden bir
anlam kazanmus oldu®®.

Giiniimiizde, farkl kiiltiirlere, inanglara, ihtiyaglara ve beklentilere sahip
tiketici profillerine ulagsmak 6nemli olmaktadir. Bununla birlikte, tiiketicilerin
aliskanliklarma ve durumlarina uygun iligki tarzlar1 ortaya ¢ikarmak gerekli
olmustur. Burada miisteriye dogru agidan ulagsmak kadar miisterilerden elde edilen
verilerinin  de dogru analiz edilmesi ve sentezlenip yorumlanmasi Onem
kazanmaktadir. Bu gergevede miisteri iliskileri yonetimi, mevcut miisteri iligkilerini
dogru ve etkin yonetebilmek; potansiyel miisteri kitlesinin aligveris aligkanliklar
hakkinda bilgi sahibi olmak amaciyla kurgulanmis bir yontemdir. Sosyal medyanin
hayatimiza katilmasiyla birlikte, miisteri iliskileri daha ¢ok sosyal medya araglari
lizerinden yiriitilmeye baslanmistr. Sosyal miisteri iliskileri yOnetimi olarak
adlandrilan bu yeni yontem ile, miisteri iliskileri yonetiminin {izerine yeni iletigim
kanallar1 da eklenerek miisteri iligkileri yonetimi yeni bir boyut, yeni bir anlam

kazanmugtir®®.

1 Tiirkiye'nin Sosyal Medya Platformu, http://sosyalmedya.co/sosyal-tuketici-ve-sosyal-crm-

infographic/ (22.12.2013).
% Nurcan Yiicel, “Miisteri Iliskileri Yonetimi'nde Yeni Bir Anlayis: Sosyal Miisteri iliskileri
Yonetimi”, Firat Universitesi i.i.B.F., Cilt 6, Say11,2013,5.1642.
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1.3.3. Miisteri Degeri

Misteri deger yonetiminde temel hedef, mevcut miisterilerin isletme ile
iliskileri siiresince elde edilecek nakit akiglarini arttirmak ve bunun sonucunda
miisterinin degerini yiikseltmektir. Boylelikle isletme degerinin de dogrudan artacagi
kabul edilmektedir. Miisterinin isletmeyle olan iliski siiresinin uzatilarak, miisteri
referans degerinin ve miisteriden elde edilmesi beklenen gelirlerin yiikseltilmesiyle
miisteri degerini arttrmak miimkiindiir. Miisteriyle iliski siiresini uzatmak adma
uygulanabilecek en 6nemli strateji dogru sadakat programlarinin gelistirilmesidir. Bu
programlar kapsaminda miisteriye mutlaka ekonomik, teknik veya psikolojik fayda
saglamak gereklidir. Bunun yaninda sadakat programlarmin basarist igletmenin
stratejik pazarlama amaglarma uyum saglamasma, kullanilacak pazarlama
karmasmm verimliligine ve sonuglarin Ol¢iilebilirligine baghdir. Bununla birlikte
potansiyel satiglar1 tesvik edebilecek diizeyde genis iiriin hattinin ve s6z konusu
satislar1 gergeklestirebilecek yetkin satis elemanin varlhigi basari igin gereklidir21.

Misteri toplam degeri ile toplam miisteri maliyeti arasinda ortaya ¢ikan
farka “misteri degeri” denir. Toplam miisteri degeri ad1 altinda; iriin ve hizmet
degeri, personel ve imaj degeri sayilabilir. Parasal, zaman ve enerji maliyetleri ise
toplam miisteri maliyetini olusturur. Firmalar sahip olduklarindan bir deger
olustururlar. Bu degeri ayn1 zamanda iletirler. isletmeler kendi miisteri degerlerini
nasil olusturulacaklarmi iyi belirlemeleri gerekir. Bir iiriin veya hizmet biriminin
biiyiimesi, deger olusturmadir ve bu durum firmanm rekabetgi durumunu yonetmesi
icin oldukca stratejik bir siire¢ olarak algilanabilir. Isletmelerin miisteri degeri
yonetimi, onlarm miisteri hizmetlerinde istedikleri gelismeye ulagsmalarina imkan
tanrr. Misteriye kargi bir deger saglama ve bunu iletme, giinimiizde miisteri
beklentilerin karsilanmasinda ve ayni zamanda degisim siireci iginde bulunan taraflar
agisindan deger saglamasi sebebiyle stratejik bir rekabet avantajmma donlsmesi

acisinda gittikge fazlalasan bir 6neme sahiptir??. isletmeler icin miisteri degerinin

2 Giirdal, a.g.e. s.209.

2 Bakirtas ve digerleri, a.g.e. s.72.
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olusturulmasi ve bu degerin iletilmesinde, bu durumun bir siire¢ halini almasinda
hem pazarlama hem de iiriin ve hizmet kalitesinin oynadigi roller ¢ok 6nemlidir.
Isletmelerin baslica gdrevleri ve amagclar1 arasinda dnce miisteriyi kazanmak
ve sonrada bu miisterilerin tatminini saglamaktr. Miisteriye sOylenen sozlerin
gerceklestirilebilmesi, "tstlin deger"in miisteriye sunulmasi ile olanakli hale
gelebilmektedir. Zamanimizda pazarlama faaliyetleri iginde; miisteri odakli olmak,
miisteri tatmini saglamak, miisteri hizmetini st diizeye c¢ikarmak, miisteri
memnuniyetini arttirmak, miisteri baghiligin1 kazanmak, tarzinda ifadelerle sk sk
karsilasilmaktadir. Biitiin bu kavramlar arasindaki ortak yon isletmeler agisindan;
“miigterilere odaklaniimalidir.” ifadesi ile belirtilebilir. Miisteri degeri kavrami ise
biraz daha 6nemli bir durumdur. Misteri degeri, miisteri tatmini kavramindan biraz
farkli olarak biri Uirliniin ya da hizmetin rakipler arasindan nasil ayiklandiginimn, se¢im
Olgiitlerinin rakiplerin kriterleri ile mukayesesini ve her kriterin 6nem derecelerini

incelemeye alir?®, Deger ve miisteri iliskileri baglantis1 Sekil 1°de gosterilmektedir.

23 Odabas1, a.g.e., 55.47-48.
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Yararlarin arttirilmasi / Odiinlerin azaltilmasi |

!

Yeniden satin almayi tesvik eder

!

Iligki

Giivenlik «<—> Sayginlik «<—> Giivence

l

Giiven Duyma

Sadakat (baglilik)

!

Karsilikli kdrhiliga dayanan iliskiler

Sekil 1: Deger ve Miisteri Iliskileri Baglantisi

Kaynak: Yavuz Odabasi, Miisteri iliskileri Yonetimi,8. Bask1, istanbul, Sistem
yayinlari, 2010, s.57.

1.3.4. Miisteri Sadakati

Pazarlama tarihi agisindan 1960'l1 yillarda yeni iriinler ortaya koyma ve bu
trtinlerde piyasada lider durumda olmak 6nemli iken; 1970'li yillarda triinleri en
diisik maliyetle en fazla miktarda tretmek 6nemli hale gelmistir. 1980'li yillara
gelindiginde toplam Kkalitenin pazarlamada 6n plan ¢iktigi goriilir. 1990'lara
gelindiginde ise one ¢ikan kavram olarak miisteri iliskileri 6nemli hale gelmistir.
90'h yillarda revagta olan pazarlama konusu miisteri iliskileri, bir yandan yeni
miisteriler kazanmada, diger yandan mevcut miisterilerin isletmelere bagli hale
getirilmesiyle ilgilenmistir. Pazarlamada bu tarz konular ortaya ¢ikinca bu durum

pazarlamacilar1 ve pazarlamayla ugrasan bilim insanlarmi diger bir konuya yani
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miisteri sadakati konusuna yénlendirmistir24. Eskiden uygulanan pazarlama
yontemlerine dikkat edilirse isletmeler triinleri ve hizmetlerini miimkiin oldugunca
cok sayida misteriye satmaya c¢alisirken, yeni pazarlama anlayiginda ve yeni
ekonomide artik hedef her bir miisteriye miimkiin oldugunda ¢ok satis yapmaktir.

Bir isletmenin var olus ve yasan sebebi miisteridir. Misteri buldugu takdirde
isletme hem yasar hem de biiyiir. Bu yiizden her isletme ve bu igsletmelerde ¢alisanlar
miisterinin "kral" oldugunu anlamal ve ona gdre hareket etmelidir®®. Zamanimizda
isletme agisindan en kit olan kaynak miisteridir. Bunun bir sonucu olarak da ortaya
misteri sadakati kavrami ¢ikmustir. Artik giiniimiizde miisteri sadakatinin 6nemi 0
kadar artmustir ki isletmelerin hayatta kalip faaliyetlerini siirdirmede ¢ok Onemli
gorevler tslenir hale gelmistir.

Bilindigi iizere miisteri memnuniyeti icin sadakat 6nemlidir. Bu nedenle de
firmalar i¢cin misteri ile olan iliskinin nihai hedefi “sadakat” olmaldr. Sadakat
gecmiste oldugu kadar kolay elde edilemiyor, hele {irline bagh sadakat ise hayal.
Taraflar iliskiden kazang saglamali. Malum tiim firmalar daha ¢ok miisterisi olsun
ister, olan miisterilerin de sadik olmasini isterler. Bu arada firmalarda g¢alisan
memnuniyeti ise genelde pek diisiiniilmez. Oysa ¢alisan memnuniyeti cok dnemlidir,
clinkii ¢alisanlar da ayn1 zamanda i¢ misteridir. Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren
isletmelere miisteriler, sirketten daha ¢ok o sirketin calisanlarina sadakat ve baghlik
gosterdikleri ortaya ¢ikmustir. Uretim sektdriinde ise ise yeni baslayanlara siirekli
olarak yatirim yapilmasi zorunludur. Bu durumun sonuglar1 iretilen driinlerin
kalitesine yansiyabilir ve de iriiniin kalitesinde distsler izlenebilir. Misterilerde
memnuniyetini saglamanm 10 yolu sudur®®:

*  Alicilarin problemine sahip ¢ikin.

» Mutlu olmayan veya zor bir problemle karst kariya olan her miisteriyi

ayirt etmeden takip edin.

» Miisteri ile olan her iletisimde "Ben olsaydim ne isterdim?” diye sor.

» Miisterinize ve birlikte calistiginiz kisilere her firsatta tesekkiir edin.

2% Demir ve Kirdar, a.g.m., s.300.

flhan Urkmez, http://www.ilhanurkme z.conv/makalelers/152-musteri-sadakati.html (22.12.2013).
6 Bozgeyik, a.g.e.,s.143.
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* Miisterinize  yararlanacagim  diistindiigiiniiz  makaleleri ve diger
materyalleri génderin (Faks, E-posta vb).

»  Miisterinizle ilgili kisisel detaylar: o6rn dogum giinii, ¢ocuklarinin adl,
ilgi alanlar: ve becerilerini hatirlaymn.

» Telefonla konusurken hep giiliimseyin.

» Miisteriniz icin gerektiginde kurallar: esnetmek ve engelleri kaldirmak
icin bakmn.

* Zaman bir kiginin en onemli kaynagidir. Miisterinizin zamanina ve
programina saygt duyun.

* Miisterinize saygi, arkadaglik ve bilgi birde unutmadan sattiginiz iiriin ve

hizmetleri sunun.

Gegmisten giiniimiize kadar pazarlama faaliyetlerinde donem dénem farkli
durumlara agirhk vermistir. Yasanilan zamana gore beliren bu pazarlama konulary,
icinden gegilen donemin ortaya ¢ikardigi gereksinimlere ve o donemin 6zelliklerine
gore sekil almistir. Pazarlama faaliyetleri acisindan miisteri sadakati ¢ok dnemlidir.
Isletmeler acismmda kuruma zaten sadik olan miisterilerle calismak hem daha az
maliyetli hem de cok daha kolaydir. Isletmeye yeni miisteriler kazandirmanmn
maliyeti o firmaya ¢ok daha yiiksektir. Bunun dogala bir sonucu olarak devamli bir
sekilde yeni miisteri bulmakla ugrasan bir isletmenin piyasa icinde basarili olmasi
s6z konusu olamaz. Isletmeye tekrar tekrar gelip iiriin veya hizmet satm alan
miisteriler firmanin temel para kaynagidir?’. Bir firmadan iiriin ve hizmet satmn almis
ve aligveristen tatmin olmus miisteriler, hem tekrar satisin hem de ¢evreye karsi iyi
bir referansin ¢cok 6nemli kaynaklaridirlar. Isletmelerin en dnemli amac1 her seyden
once miisteri edinmek ve miisteri sadakati saglayarak miisteriyi elde tutmaktur.

Misteri bagliligi; misterilerin bazen bir markaya bazen de bir firmaya
baglanmalar1 anlamina gelir. Misteri baghligi, bir markay: veya sirketi digerlerinden
daha fazla sevmek demek anlamma gelmez. Bagl miisteri demek, yakinlarinda,
fiyat1 biraz daha disiik, cesidi fazla olan firmalar bulunsa dahi kendilerini bagh

hissettikleri isletmede aligveris yapmaya devam eden miisteri demektir. Misteri

2" flhan Urkmez, http://www.ilhanurkmez.com/makale lers/152-musteri-sadakati.html (22.12.2013).
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bagliligi, sadece o firmayi tercih etme konusu degildir. Kararli bir benimseme ve
isletmeyi tam olarak sahiplenmedir. Miisteri baglhilig1 olusturmak, rekabet avantaji
saglar. Bu durum stratejik bir adim olarak degerlendirilebilir. Bunu
gergeklestirebilmek i¢in yapilmasi gereken isler arasinda konumlandirma, hizmeti
daha kaliteli hale getirme, miisteri iligkileri yonetiminin uygulanmasi sayilabilir?®,

Isletmeler agisindan miisteri sadakatinin ne derece nelmis oldugu ortadadhr.
Bunun nedeni firmalar tekrar tekrar gelen miisterilere sunduklar1 {irin ve hizmetle
ilgili olarak onlar1 egitmek zorunda degildir. Tekrar gelen misterileri zaten firmayi
tantyan miisteridir. Bu ylizden miister1 sadakati olusturan isletmeler, sadik
miisterilerini hesap bilangolarinda gérmeseler dahi bu durum isletmenin kar hanesine
yazilan bir durumdur. Bunlarin yaninda tekrar gelen miisteriler Ongoriilebilir
miisterilerdir. Sirketler miisterilerinin davraniglarini 6ngorebilirlerse, {iretim, satin
almay1 ve stoklamay1 da daha bir sekilde yapabilirler. Bu durum, isletmelerin bir
yandan masraflarim azaltirken diger yandan karlarmi arttirmus olur?®.

Pazarlanan iriin ve hizmetler i¢in yeni bir miisteri bulmak ve miisterileri
tekrarda satin alan konumuna getirmek daha zorken; zaten elde var olan ve miisteri
sadakati olusturarak isletmeye baglanan miisterileri elde tutmak daha kolaydr. Diger
bir 6nemli husus da yeni gelen miisterilere daha fazla zaman ayirma ayirmak
gerekirken, sadakati kazanilmis olan miisterilere daha az zaman ayrmak yeterli

olacaktir.

1.3.4.1. Konumlandirma

Marka, saticinin ister sadece bir tane olsun isterse ¢ok olsun sattigi iiriin ve
hizmetlerin belirlenmesini ve ayni zamanda kendi sattiklarmin digerlerinin
sattiklarindan ayrilmasini saglar. Marka bir isim olabilirken, bir terim, isaret, sembol

veya bunlarm bilesimleri de olabilir. Ama unutulmamahdir ki marka, bir triinden

28 fsmet Barutcugil, Miisteri fliskileri ve Satis Yonetimi, 1. Baski, Istanbul: Kariyer Yaymcilik,
2009, s.31.
*° flhan Urkmez, http://www.ilhanurkmez.conV makalelers/152-musteri-sadakati.html (22.12.2013).
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veyahut hizmetten ¢ok daha fazlasidir. Marka, isletmelerin misterileri ile kendi
aralarinda kurduklar1 bir bagi da yansitir. Marka var olabilen fiziksel 6zelliklerin
yaninda sadece duyulsa da algilanan degerlerin bitiiniidiir. Marka isletmenin
miisteriye ne anlattigi degil, miisterinin ondan ne anladigidir®®. Konumlandirma
tiretilen bir iriin veya verilen bir hizmetle olmaz. Konumlandirma insan beyni ile
ilgilidir. Konumlama, isletmelere misterilerin o isletmenin zaten {rettigi veya
tiretmeyi diistindligii Uriinlerin markalarin1 piyasada nereye yerlestirdigini gosteren

bir yansimadir. Konumlandrma, misterilerin {iriinii ve hizmeti nasil algiladigidir.

1.3.4.2. Hizmetler

Glnlimiiz pazarlarinda rekabetin yogun olarak yasanmaktadr. Bu yogun
rekabet ortaminda miisterinin tercihlerini etkilemek ve isletmenin sattig1 iiriin ya da
hizmeti satin almasini saglamak pek kolay degildir. Giinlimiizde pek c¢ok firma
piyasada benzer iiriinleri iiretmekte ve satmaktadirlar. Digerlerinden farkli ve yenibir
tiriiniin rakipler tarafindan kopyalanmas1 ve hatta daha iyisinin yapilmasi son derece
kisa bir siirede gergeklestirilebilmektedir. Bu durumda, isletmeyi gergcekten farklh
kilan 6zellik, 6ncelikle hizmet ve nitelikli calisanlar olmaktadir. Miisterinin istek ve
beklentilerinin gerceklesmesi i¢in hizli ve kaliteli hizmet ile bunu sunacak
elemanlarin igletmeler agisindan gok onemli oldugu agiktr. Hizli ve aym1 zamanda
kaliteli bir hizmeti verebilecek olan pazarlama ekibinin niteligini arttirmak da
siphesiz bu ekibin egitilmesi yoluyla saglanabilir. Isletmelerde saticilarin
egitilmesine  gerek duyulmasmin temel nedeni miisteri ~memnuniyetinin
saglanmasidir. Tiim satig personelinin "miisteri odakl diisiinme ve davranma"
bilincine sahip olmas: ve bu anlamda sorumluluklarmi benimsemesi, arzulanan

"miisteri baglihgmmn gerceklesmesini kolaylastiracaktir3!,

%9 Yetkin  Bulut,  http://www.habergazetesi.com.tr/kose-yazilari/yetkin-bulut/4479/ musterile rin-
zihinlerine -hitap-etme-marka-konumlandirma/

" ismet Barutgugil, a.g.e.,50.
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1.3.4.3. Miisteri iliskile ri Yonetimi

Isletmeler, miisteri yapilar1 ve onlarin satin alma durumlar1 ve
davransglariyla ilgili bir veri bankasi olusturmahidir. Bu sayede miisterilerine bir
yandan en uygun hizmetleri etkinliklerini tasarlayabilirken diger tasarladiklarini
uygulama firsat1 bulabilirler. Miisteriler karsilanmasini istedikleri istek ve
ithtiyaglarin1 tam olarak karsilayan ve bunun yaninda bazen beklentilerini asan
hizmetler ve iiriinler karsisinda memnuniyetlerinin yaninda bir cosku duygusu da
yasarlar. Misteri iliskileri yonetiminin bir sonucu olarak da baghlik duygusu
gelistirilmis olur®?,

Misteri iliskileri yonetiminde en basta gelen nokta insandr. Bu diisiincenin
isletme iginde basarili olmasi igin tiim ¢alisanlar tarafindan benimsemesi gereklidir.
Isletme i¢inde bu durum saglanmadigi zaman o kurumun miisteri iliskileri ydnetimi
planinin basaritya ulagsmasi miimkiin olamamaktadir. Miisteri iligkileri ydnetimi,
miisteri ile temas edilen yerlerde onlarla ilgili bilgilerinin toplanmasina, bu bilgilerin
degerlendirilerek yeni satis olanaklar1 gelistirilmesine, isletmeye olan miisteri
sadakatini artrilmasina, pazarlama ile ilgili harcamalarda 6nemli oranda tasarruf
yapilmasina imkan saglayabilmektedir. Miisteri iligkileri yonetiminin temel amaglar1
arasinda; ¢esitli isletme modelleri kullanarak, siireglerle ilgili metotlar gelistirerek ve
enteraktif teknolojilerden faydalanarak miisteriler kazanmak ve bu misterilerin
baghligini saglamak sayilabilir®®. Miisteri iliskileri yonetiminde 6nde gelen faktor
isletme i¢in en dogru miisteriyi hedef almaktir. Dogru miisteriyi elde etmek icin de
dogru stratejiler gelistirmektir. Eger miisteri kazanilirsa onun stirekliligi saglayarak

miisteriyi sadakatini olusturmak asil hedeftir.

32
33

Ismet Barutgugil, a.g.e.,32.
Arman Kirimli, CRM: Cok Konusulan Ama A z Bilinen Bir Kavram, http://danismend.com
/kategori/altkategori/crm-hakkinda/ (22.12.2013).
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1.3.4.4. Tutarlihik

Isletmeye bagh miisteriler kazanmak ve bunlar1 elde tutmak i¢in firmalarm
tutarli bir pazarlama faaliyetleri sunmasi 6nemli bir faktér olarak karsmmiza
¢ikmaktadwr. Sirketin imajina uygun bir sekilde verilen hizmetler, uygun fiyatlar,
tanttin faaliyetleri ile birlikte sunum tutarliligi da olusturulmalidir. Misteriler, her
zaman en iyi hizmeti ve en iyi iiriinleri bulma beklentisi igindedirler. Uriin veya
hizmetin markasi, ambalaji, fiyati ve yapilan reklamlari kendi i¢inde uyumlu ve ayn
zamanda tutarli olmalidir. Eger miisteriler, ister yazilhi olsun ister gorsel olsun
medyada reklami yapilan iriinlerin, son c¢ikanlarin1 uygun fiyatlarla saticilarda
bulamazlarsa ve bunlarin yaninda onlara yardimci olacak iyi egitim gérmiis, misteri
odakli bir satis elemani bulamazlarsa ¢ok kolay bir sekilde rakip bir baska isletmeye
gidebilirler3,

1.3.5. Veri Tabanli Pazarlama

Veri tabanh pazarlama yeni bir pazarlama yaklagimi olarak nitelenebilir.
Veri tabanli pazarlama, pazarlama medyasini, internet, telefon ve posta ve diger
pazarlama iletisim kaynaklarmi kullanir. Bu sayede isletmenin hedef miisteri
kitlesinin gelismesine yardim eder. Miisterilerin isteklerini karsilayan, mevcut ve
muhtemel misteriler ile ilgili ister ticari olsun isterse ticari olmasin her tiirlii bilgiyi
ve iletisim bilgilerini elektronik ortamlarda saklar. Bu bilgiler sayesinde miisteriler
ile yakin iligkiler kurulmasmna yol a¢an bir pazarlama yaklasimidr veri tabanh
pazarlama®®.

Veritabanmi ilk uygulayanlar dogrudan satis sirketleriydi. ilk baslangici
posta ile satiga dayanirken daha sonralari igin i¢ine bilgisayarm girmesi igleri daha
kolaylastir. Bilgisayar sayesinde miisterilerin ilgi alanlar1 ve istekleri daha kontrol

edilebilir hale gelmistir. Ornegin giiniimiizde bir miisteri, alis-veris sitelerinde bir

34

Ismet Barutgugil, a.g.e.,32.
35

http://www.satisvepazarlama.net/veri-tabanli-pazarlama (18.08.2014).
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tirtinle ilgili arastirma yapti Bu sitelerden ayrilip bagka siteleri gezerken internet
tarayicilarmin yanlarindaki adverb boliimlerinde daha once miisterinin ilgilendigi
tirtinlerle ilgili stirekli reklamlar c¢ikar. Ciinkii internet tarayicinin ilgi alanina
girmistir bir kere.

Misterilerinizle  konusmak, onlar1  dinlemek ve  sOylediklerini
hatrlayabilmek isin sadece bir yarisidir. Diger yarisi1 ise miisteriden elde etmis
oldugunuz bu bilgilerin tizerinden misteri ile enteraktif iliskiler kurabilecek
stratejiler olusturabilmeniz. Bunu saglamanin yolu ise ancak yeni enformasyon
teknolojilerini kullanmaktan gegiyor. Aksi halde miisteriler ile "O grenen Iliskiler"
kurabilmek miimkiin olmaz ve zavalli misterinizi rakipleriniz ile yeni iligkilere
girmek gibi onlar i¢in ¢aba ve gayret gerektiren ve ugras isteyen bir ise itmis
olursunuz®.

Misteri iliskileri yonetimi sayesinde veri tabanh pazarlama da onem
kazanmstir. Veri tabanl pazarlama sayesinde isletmeler misterinin hangi tiriinlerini
ne miktarda ve ne siklikla satin aldiklarmi 6grenirler. Misterilerinin satin almadaki
aligkanliklari, hobiler, egitim durumlari, sosyal statiisii hakkinda bilgi sahibi olmak
isletmeler agisindan son derece Onemlidir. Veri tabanli pazarlamanin yararlariyla
ilgili olarak; pazarlama biitgesinin daha iyi kullanilmasini sagladigi, miisteri ile daha
iyi ve daha uzun streli bir iliski kurmaya yardimci oldugu, miisterilerin
memnuniyetini fazlalastirdigi, mevcut ve muhtemel miisterilerle ilgili ¢ok kiymetli
bilgilerin elde tutulmasma imkan sagladigi, daha yeni iriinlerin ortaya ¢ikarilmasini
veya mevcut lirliniin iyilestirilmesinde yardimec1 oldugu, misteri ihtiyaglarinin daha
onceden tahmin edilebilirligini sagladigi ve daha once gesitli sebeplerle kaybedilmis
miisterilerin geri kazamlmasma yardimei oldugu séylenebilir®’.

Bilginin ve 6grenmenin bu kadar 6nemli oldugu gilinlimiizde miisteri odakh
pazarlama stratejilerinin amaci, tipki 6grenen pazarlama yaklasiminda oldugu gibi
miisteri ihtiyag ve isteklerini &grenmek ve bu yonde ¢dziimler iiretmektir. O zetle veri
tabanli pazarlama uygulamalariyla mevcut miisterilerin karakteristik 6zellikleri ve

satin alma ahskanhklari 6 grenilmekte, bu 6 grenilen bilgiler veri tabaninda saklanarak

% Kinm, a.g.e., s.96.
3" fsmet Dagly, http://blog.milliyet.com.tr/veri-tabanli-pazarlama/Blog/?BlogNo=218185
(21.12.2013).



22

gelecekteki stratejilerde kullanimaktadwr. Bunun i¢in Oncelikle 6grenen iligki
stiresince ortaya ¢ikan bilgiler degerlendirilmekte, sorunlar tespit edilmekte ve
miisteriye 0zel uygun ¢oziimler gelistirilmektedir. Boylece, veri tabanl pazarlama
anlayisma gore, her bir misteri isletmeye sagladigi katma degere gore
degerlendirilmekte, miisteriler arasinda dnem swralamasi yapilip isletme i¢in degerli
miisteriler belirlenmektedir38.

Miisteri veri tabaninda bulunmasi gerekenler verileri soyle siralayabiliriz;
basta demografik ozellikler, cinsiyet, yas (dogum tarihi), medeni durum (evli ise;
evlilik tarihi, esinin adi, soyadi esinin dogum tarihi, esinin egitim ve meslegi,
cocuklar1 varsa; cocuklarmm dogum tarihi, ¢ocuklarmin egitim durumu...), egitim

durumu, meslek, gelir durumu, iletisim bilgileri ve adres®.

1.3.6. lligkisel Pazarlama

Misteri iliskileri yonetimi, firma ile miisterileri arasinda uzun soluklu
iligkiler kurmayi hedefler. Bunun sonucu olarak da karliligi hedef alir. Hem
miisterilerle uzun donemli iliskiler kurmak hem de karlhilig1 temin etmek bilgi odakh
iliskisel pazarlama ile miimkiin goriilmektedir. Iliskisel pazarlama, halihazirdaki
miisteriler arasinda firmaya olan baghlig: olusturmak ve bunu siirdirmek amaciyla
uygulanan pazarlama faaliyetlerini ifade eder“°.

Iliskisel pazarlama ve bilgi isleme, miisteri iliskileri yonetimi icin ¢ok
onemlidir. Iliskisel bilgi siiregleri, bir kurumun miisteri iliskileri performansin
artirmada Onemli bir rol oynadigini gostermektedir. Miisteri iligskileri performansi
icin kullanilan teknoloji, iliskisel bilgi siireclerin tamamlamada onemli ve
destekleyici bir rol gergeklestirir. Fakat teknoloji kullaniminin her zaman beklenen

miisteri iliskileri performansi sonucunu veremeyebilir*.

38

Giirdal, a.g.e. s.85.
39

Ismet Dagly, http:/blog. milliyet.com.tr/veri-tabanli-pazarlama/Blog/?BlogNo=218185
(21.12.2013).

Arslan, a.g.e.s.15.

Jayachandran, Satish, et al. "The role of relational information processes and technology use in
customer relationship management.” Journal of Marketing, 69.4 (2005): 177.
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Iliskiler, insan hayatnm temelini teskil eder. Insanlar arasmnda iliskiler
olmadig1 takdirde bir toplumun wveya kurulan bir organizasyonun yasamini
stirdiirmesi miimkiin olamaz. Clinkii biitiin paydaslar1 birbirine baglayan iligkilerdir.
Insan iliskilerinin yonlendirilmesi oldukga zor ve karmasik bir kavramdr. Diinya
Olgeginde rekabetin artmasiyla piyasalarda karmasiklik ve belirsizlik artmistir. Bu
durum igletmeleri miisteri iligkilerine 6nem vermeye ve bu dogrultuda yatrmmlar
yapmaya zorlamaktadir. Bu yatirimlar arasinda sayilacak yaklasimlardan biri de
iliskisel pazarlamadir. iliskisel pazarlama, tiim pazarlama faktorlerinin iyi bir sekilde
iliskisel degisimini saglamak, gelistrmek ve siirdiirmek adina yonetilmesidir.
Iligkisel pazarlamanin amaci, pek ¢ok diger pazarlama faaliyetleri gibi yeni
miisteriler kazanmak, yeni ve mevcut miigterileri firmanin pazarladigi iiriin ve
hizmetleri diizenli olarak satin alan sadik miisteriler haline getirmektir. Veri taban
uygulamalarindan yararlanarak miisterilerin aligveris aliskanhklarmi siirekli takip
ederek, miisterilerinin belirli gereksinmelerine gore, iirlin ve hizmetlerle ilgili bilgiler
sunmasi, tanitim dokiimanlar1 gondermesi, miisterilerin yas giinlerini kutlamasi
iliskisel pazarlama uygulamalarma érnek olarak verilebilir*?.

Pazarlama faaliyetlerinde son zamanlarda gerceklesen en Onemli
gelismelerin baginda, sadece tek bir satis1 onemseyen islemlere takili kalmadan
miisteri iliskilerine gecisi saglamak gelmektedir. Isletmeler acismda boylesine
onemli bir degisimi gergeklestirmek i¢in birgok seyin yerine getirilmesi
gerekmektedir. Bunlarin arasinda onemli bir uygulama alani olan Kalitedir.
Isletmeler, miisteri hizmetleri ve pazarlamay1 birbirleriyle cok yakmndan baglantili
olmasma ragmen ¢ogu kez farkli ve birbirinden ayr1 olarak yonetmeyi tercih
etmislerdir. Iliskisel pazarlama ise miisteri hizmetleri ve pazarlama gibi
departmanlar birbirine ¢cok daha yakin sekilde hatta birlikte, iliskili ve bir biitiin
olarak yonetmeyi ongérmektedir. Bu sayede isletmenin amaclarint gercgeklestirmek
icin miisteri iliskilerini kurmak, siirdiirmek ve gelistirmek, pazarlamanin amaci

olmaktadr™®.

2" Bakirtas vd. a.g.e.s.4.
= Odabasi, a.g.e., s.19.
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1.4. MUSTERI ILISKILERI YONETIMINDE BASARI UNSURLARI
VE BASARISIZLIK NEDEN LERi

Miisteri iliskilerinin en 6nemli basarisizlik nedenlerinden biri, dogru olarak
algilanamamasidir. Cogu zaman miisteri iliskileri sadece bir yazilim/teknoloji unsuru
olarak nitelendirilmekte ve insan ihmal edilmektedir. Oysa miisteri iligkileri, insan-
stire¢c-teknoloji liggeninde gerceklesmektedir. Teknoloji amacg degil, aractir. Her ne
kadar isletmeler kendi sorunlarmi ¢dzmeye yardimci olacak miisteri iliskileri
¢Oziimlerini almig olsalar dahi basarili olma orani oldukga diisiiktiir. Cilinkii zaman
zaman s0z konusu teknolojiyi kullanacak insanin rolii gdz ard1 edilmektedir. Miisteri
iligkileri teknolojinin degil, insanlar iizerine odaklanmak gerekmektedir. Firma
yonetimi ve calisanlar miisteri odaklh olmak durumundadwr. Misteri iliskilerine
gecici bir heves iirtinii gibi bakilmayip, isin felsefesi ve geregi kavranarak isletme

¢ikarlarma gdre yapilandirihp kullaniimas: gerek mektedir®*,

1.5. MUSTERI ILISKiLERI YONETIMININ PAZARLAMA
FAALIYETLERINE KATKILARI

Bilindigi iizere basarili miisteri iligkileri yonetimi uygulamasi ¢abalarinda
oncelikle iliski yonetimi iizerine odaklanilmaktadir. Bunun i¢in firmalar miisteriler
ve potansiyel miisterilere bir sekilde ulagsmak, onlarla iletisim kurmak ve gesitli
hizmet ya da ftriinlerini misterilerine yer ve zaman sinir1 Olmadan sunmak
istemekteler. Bu giinlimiizde ancak mobilize giliclinden yararlanmak ile miimkiin
olabilir. Bunun i¢in 6ncelikle miisterilerin mobil olduklarindan ve mobil-CRM (m-
CRM) kavramindan haberdar olmak lazim. Fakat bazi firmalarm mobilize kavrami
kadar miisterilerin mobil olmalar1 fikrinden dahi uzak oldugu goriilmektedir®.

Miisteri iliskileri yOnetiminin pazarlama faaliyetlerine etkisine goz

atildigmda iki dnemli katkis1 goriilmektedir. Bunlar; misteri sadakati olusturma ve

44 Giirdal, a.g.e., s.286.
* Bozgeyik, a.g.e.,s.193.
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daha 6nce kaybedilmis olan miisteriyi geri kazanmadir. Miisteri iligkileri yonetiminin
bir isletmenin pazarlama faaliyetlerine olan etkisi dort esas tizerinde
gerceklesmektedir. Bunlar?®:

a) Kaybedilmis olan miisterinin firmaya yeniden kazanilmasi Yapilan bir
aragtirmada miisteri iligkileri yonetimi ile firmalarin kendisini artik tercih etmeyen
miisterilerini geri kazanilmasini saglamada %10 ile %20 arasinda katki sagladig
ortaya ¢ikmistir.

b) Miisteri sadakati olusturma. Miisteri iliskileri yonetiminin en basta gelen
amact misteriyt yasam boyu elde tutmaktir. Bu yiizden miisteri iliskilerini
yonetiminin miisterilerin sadakatini artirmadaki etkisi olduk¢a Onemli bir hal
almaktadwr. Yapilan bir bagka arastirmaya gore miisteri iligkileri yonetiminin miisteri
sadakati olusturmadaki etkisi %15 ile %20 arasinda oldugu tespit edilmistir.

C) Yeni misteri bulma. Arastrmalar gostermistir ki misteri iliskileri

yonetiminin yeni misteri bulmaya olan katkis1 %3 ile %4 arasinda degismektedir

1.6. MUSTERI ILISKILERI YONETIMI SURECT

Miisteri iligskileri yonetimi uygulama faaliyetleri ile miisteri davraniglarinin
cok yonli olarak gozlemlenmesini ve bunlarin yine ¢ok yonli bir sekilde
degerlendirilmesini ongérmektedir. Bununla beraber miisteri iliskileri yonetimini
uygularken, sadece teknoloji odakli diistinmek biiyiik bir yanilgi olacaktr. Miisteri
iliskileri yonetimi uygulamalarinda insan faktoriine ve onun ortaya ¢ikardigi katma
degere gereken Onem mutlaka verilmelidir. Misteri iligkileri ydnetimi
uygulamalarinin en dnemli unsuru yonetim yetenegidir. Ciinkii yonetim stratejileri
belirleyendir, planlayandir, sonuglari yorumlayandir. Elde edilen verileri dogru
degerlendirerek bunlar1 satisa doniismesini saglayan yine yonetim ekibidir®’.

Yonetimin Kkaliteli olmasi, miisteri iliskileri yonetiminde basariyr getiren veya

" Arman Kirimli, CRM: Cok Konusulan Ama A z Bilinen Bir Kavram, http://danismend.com

/kategori/altkategori/crm-hakkinda/ (22.12.2013).
Ercan Cicek, Miisteri iliskileri Yénetimini Uygulama Siirecinde Basarty1r Etkileyen Faktorler
Karamanoglu Mehmetbey Universitesi LLB.F. Dergisi, Cilt:5, Say1:2, 2005, s.61.
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basarsizlig1 saglayan 6nemli faktorler arasinda sayilabilir. Unutulmamasi gereken

ise bu yetenegin de insan unsuruna bagli oldugudur.

1.6.1. Miisteri Sec¢imi

Misterilerin  Se¢ilmesi: Miisteri bilgilerinin analiz edilmesi sonucunda
miisteriler karlhliklari, sadakat oranlarma vb. gore smiflandirilmaktadir. Bu
smiflandirmanin ilk smralarmda kuskusuz ki en karli miisteriler yer almaktadir. Bu
miisteriler isletmelere, uygulayacaklari pazarlama programlar1 acgisindan Oncelik
olanag yaratmaktadir. Ikinci ve iigiincii miisteri gruplary/siniflar1 ise, isletmenin
diger pazarlama programlan icin hedef olusturmaktadwr. Ornegin, en karh miisteriler
olarak smiflandirilan ilk bolim belli bir sadakat oranma eristiginde, cesitli
promosyonlar ve tesvikler icin bu bolimden sonra gelen gruplary/siniflar daha ¢ekici
olabilir. Miisteri bilgi analizinin, bireysel miisteri temeline gore yapilmasi ve yasam
boyu miisteri degerlerinin mevcut olmas1 durumunda isletmenin miisteri segmesi
daha da kolaylasacak ve tercih en yiiksek miisteri yasam boyu degerine sahip olan

miisteriden asagiya dogru kayacaktir*®,

1.6.2. Miisteri Edinme

Miisteri edinmenin ilk basta gelen amac1 satistir. "Miisterilere en iyi yoldan
satig nasil yapilabilir?" sorusuna verilecek cevap miisteri edinmenin asil amacini
olusturur. Burada misterilerin ihtiyaglariyla ilgili analizlerin yapilmasi, satin almaya
yonelik tekliflerin ve ayn1 zamanda 6n taleplerin olusturulmasi, enson olarak da satis
yer almaktadir®®.

Yapilan arastrmalar sonucunda isletmelerin yeni bir miisteri kazanmak i¢in

harcadiklar1 maliyeti, mevcut miisterilerini elde tutmaktan ¢ok daha fazla oldugu

48 Giirdal, a.g.e., s.293.
" Demir ve Kirdar, a.g.m., s.302.
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ortaya ¢ikmustir. Sonug olarak denebilir ki isletmeler, zaten var olan miisterilerini
elde tutmak i¢in gereken gayreti géstermeli ve miisteri odakli ¢alismak zorundadir.

Miisteri kazanmanin yontemleri sunlardir®®;

a) Isletme olarak, miisterinin hangi ihtiyaclarmi karsilayabileceginizi net bir
bi¢cimde ortaya koyun ve miisteriye gotiirdiigiiniiz 6nem sayisini aritirin.

b) Miisteriyle olan iligkinizin daha uzun sureli olmasmi saglayin ve
miisteriyi tutmak i¢in yatirim yapin.

c) Pazar1 dilimlere boliin, miisterileri arastirin ve elde edilen bilgileri, tiriin
ya da hizmetlerin pazarlanmasma esas olusturacak sekilde degerlendirin.

d) Uriiniin sadece saticis1 olmayip, ayni zamanda kendiniz de {iriiniin bir
miisterisi olun

Miisteri tatmini miisteri kazanilmasinda ¢ok Onemlidir. Miisteriler
isletmelerden degerli olduklarmi hissetmek isterler. Isletmelerden diiriist olmasma,
yapilan tim islerde hiz, dogru fiyatlandirma, sikayetlerinin dinlenmesini, birtakim

hilelere bagvurulmamasini, a¢ik ve olunmasimni isterler>®.

1.6.3. Miisteri Koruma

Aynmi sektorler iginde bulunan isletmeler birbirleriyle kiyasiya rekabet
halindedir. Bu yogun rekabet i¢inde igerisinde varligmi siirdiirebilmek i¢in
miisterilerini kontrol altinda tutmak zorundadirlar. Firmalar miisterilerinin
kontroliinii miisterilerle etkin bir iletisim kurarak saglayabilirler. Isletme,
miisterilerinin beklentilerini 6ngérmelidir. Bu beklentiler dogrultusunda iiriin ve
hizmet sunup bunlar1 satin alan miisterilerini tatmin etmelidir. Misteri tatmini,
sadece tilkketime sunulan {riin ve hizmetin alicilarin beklentileri dogrultusunda
gerceklestirilmesi anlamina gelmez. Bunun yaninda isletmenin piyasadakidurumu ve

tiretilen iiriin ve hizmetin misteriler tarafindan nasil bir sekilde algilandigi da miisteri

59 http://morfikirler.co m/yazi/ musteriyi-kazan manin-yontemleri (13.05.2014).
L Nezihe Figen Ersoy, “Miisteri Tatmini ve Miisteri Kazanma Yo llarr”, http://www.youtube.com
Iwatch?v=4UillUF7gh0 (14.12.2013).
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tatmini tizerinde etkili olmaktadwr. Yeni bir misteri elde etmek eski miisteriyi
korumaktan her zaman daha zor ve maliyetli bir istir. Haliyle firmalarm oncelikli
olarak misteri sadakati olusturmasi ve eski miisterilerini koruma altma almalar1
gerekmektedir®. Elde var olan miisterilerin korunmasi yaninda bu miisterilerin sadik
birer misteri haline getirilmesinde en 6nemli faktér kaginilmaz olarak miisteri
tatminidir. Thtiyaclar: dogrultusunda tatmin olmus miisterinin bir zaman sonra sadik

miisteri haline gelmesi dogaldir.

1.6.4. Miisteri Derinlestirme

Miisteri Derinlestirme, daha Once elde edilen ve kazanimis olan
miisterilerin Oncelikle sadakati tesis edildikten sonra miisteri harcamalarmin
arttirilmasi ig¢in c¢aba sarf eder. Buradaki asil disiince devamhiligmm saglandigi
miisteriden, daha baska ve daha fazla faydalar elde etmektir. Bu asamada
kullanilacak yontemler arasinda c¢apraz satis teknikleri ile miisteri anketleri
sayilabilir®®.

Etkili misteri iliskileri stratejisi 6nemli Olgiide hangi faktorlerin
benimsendigi ve kullanildigina bagh olarak degisir. Miisteri memnuniyetinin birincil
onceligi firmanm iriin veya hizmet kalitesini artirmasi ve de daha iyi fiyat
sunmasidir. Duygusal baglhilik daha Oonemli ise, firmanm miisteri ile dogrudan

iliskiler kurmali ve miisterilerin rakiplere gegisini engelleyici tedbirler almahdir>*.

52 Kahraman Cati, Cenk Murat Kogoglu, “Miisteri Sadakati Ile Miisteri Tatmini Arasmdaki Iliskiyi
Belirlemeye Yonelik Bir Aragtirma”, Selguk Universitesi, Sosyal Bilimler Dergisi, 5.184.

53 Miisteri [liskilerinizi Yonetin http://www.inovax.net/inovax/'2010/05/dergi-o zel-yazilari/ musteri-
iliskilerinizi-yonetin/(25.12.2013).

>* Gustafsson, Anders, Michael D. Johnson, and Inger Roos. "The effects of customer satisfaction,
relationship commitment dimensions, and triggers on customer retention.” Journal of
marketing 69.4 (2005): 210.
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1.7. MUSTERI ILISKILERiI YONETIMINDE ETiK

Misterilerle memnuniyete dayali uzun donemli ve karli iliskilerin
kurulabilmesi, miisteriyi tanimaktan ve onun ne istedigini bilmekten ge¢mektedir.
Bunu 6grenmek i¢cin miisteriler hakkinda bilgi toplamak gerekmektedir. Ancak ¢ogu
zaman miisterilerin, firmalarm kendileri hakkinda cok fazla bilgi topladiklarindan
sikayetci olduklar1 goriilmektedir. Hatta cofu zaman "0zel hayata miidahale"
durumundan yakmmalart s6z konusudur. Karsilikli giivenin olusturulmasi i¢in
firmalarm miisterilerine toplanan bilginin ne amag¢la kullanacagmi belirtmesi ve
miisteri bilgilerini bu ama¢ diginda kullanmayacagmi kanitlamasi1 gerekmektedir.
Magazasiz perakendeciligin gelismesi ve dolayisiyla internetten aligveriglerin artmasi
sonucu elektronik ortamda sekillenen miisteri iliskilerinde de benzer etik sorunlar
yasanmaktadir, 6zellikle 6demelerde ve teslimatlarda firmalarin miisterilerinin giiven
diizeyini arttirmasi diger bir ifadeyle, algilanan riski azaltmas1 gerekmektedir. Bu da,
ancak iligki ve iletisim sayesinde gerc;eklesmektedir55.

Gilintimiizde isletmeler, etik kurallarna uymamalarinin etkilerinin onlara
olumsuz olarak geri yansiyacagmin farkinda olmahdirlar. Ciinkii artik her sey
elektronik ortamda ¢ok hizli yayimaktadir. Isletmelerin bir yandan itibar
kazanmalar1 ve diger yandan piyasa i¢inde olumlu imaja sahip olmalar1 ¢evreleri ile
ve tabiki miisterileri ile kuracaklari giivenilir iliskilere baghdir. Bu tiir iligkiler
firmalarin ¢evredeki itibarlarmi arttrmaktadir. Ayrica itibar1 artan firmalarin piyasa
degerleri de artmaktadir. Bu yiizden isletmeler, etik davranma ve miisteri ile olan
miinasebetlerinde daha duyarh ve dikkatli olmak zorundadirlar. [letisim
teknolojilerinin gelismesi ve ulasilabilirliliginin artmas1 kurumsal diizeyde olan her
davransin disaridakiler tarafindan izlenmesine olanak saglamaktadir.®® Giniimiiz
isletmelerinde etik duyarhhiginda artis oldugu ve artik etigin is diinyasinin onemli
konulardan biri haline geldigi soylenebilir. Etikle alakali bu duyarhligm olugsmasinda

ve artmasinda misteri iligkileri yonetiminin 6nemli bir rolii oldugu sdylenebilir.

5 Giirdal, a.g.c. $5.298-299. '
6 Halil Sayh ve Duygu Kizildag, “Yonetsel Etik ve Yonetsel Etigin Olusmasinda Insan Kaynaklari

Yonetiminin Roliinii Belirlemeye Yonelik Bir Analiz’, Afyon Kocatepe Universitesi, Li.B.F.
Dergisi, 5.332
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1.8. MUSTERI ILISKILERI YONETIMi VE BEKLEN TILER

Yonetim agisindan miisteri iliskileri ve iligkisel pazarlama ile hizmet kalitesi
ve karllik arasinda spesifik baglant1 vardr. Bu perspektiften bakildiginda pazarlama
gorevi sadece miisteri iligkileri kurmak, ayn1 zamanda korumak ve miisteri karlihgini
artirmak ve bunlar1 gelistirmek i¢in degildir. Hizmet kalitesi, yiiksek kaliteli miisteri
sadakatine yol acar ve bu miisteri memnuniyetine giden yol sayilir. Hizmet kalitesi
ve misteri memnuniyeti, bunlar arasindaki karligi da etkileyen faktorler
arasindadir®’.

Gilinlimiizde yavas yavas miisteri iliskileri yonetiminin bir yonetim felsefesi
oldugu ve miisteri iliskileri yonetiminin yonetimsel boyutunun daha ¢ok ve agrliklh
olarak ele alinmasi ydniinde bir beklenti igerisine girildigi g6zlemlenmektedir.
misteri iliskileri yonetiminin giinlimiizde yogunlukla biiyik olgekli isletmelerde
kullanilan bir strateji oldugu soylenebilir. Gitgide gelisen ve isletmelerde agrhgmni
arttiran teknolojik altyap1 ya da is yapma tekniklerindeki iyilesmeler ne olursa olsun,
misteri iligkileri yonetimi giiciinii insan merkezli diisiinmeden aldigindan, 6nemini
hicbir zaman yitirmeyecektir. Aksine isletmelerde olmazsa olmaz statiisiinde ele
alinmas1 gereken bir anlayis olarak yerini saglamlastiracaktr. Miisteri iliskileri
yonetiminin zaman ve tanimlanan siire¢ler icerisinde anlam kazanacagi, yani ise
yarayacagl unutulmamalidir®®,

Misteri  iligkilerinin ~ gelecegi  agisindan  Bozgeyikk su ifadeleri
kullanmaktadir: Miisteri iliskileri Yonetimi agisindan baktigimizda gelecekte Miisteri
Iliskileri Yonetimi uygulamalarmin miisteriye karsi ayni bakis agisinda fakat
giinimiiziin uygulamalarindan ¢ok daha farkli olabilecegini disiliniiyorum.
Giiniimiizdeki yanhs uygulamalarin devam etmesi sadece Miisteri Iliskileri Yonetimi
diisiincesine zarar vermez, kullanici firmalara ve miisterilerine de zarar verir.
Ulkemizde pek konusulmayan miisteri bilgileri mahremiyeti kavram Amerika'daki

firmalarm tepesinde asili “Demokles’in Kilic1” gibi caydirict 6nlemler ve cezalan

>’ Storbacka, Kaj, Tore Strandvik, and Christian Gronroos. "Managing customer relationships for

profit: the dynamics of relationship quality." International journal of service industry
management 5.5 (1994): 21.
%8 Giirdal, a.g.e. $5.298-299.
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giindeme getiriyor. Eger firmaya verdiginiz bilgilerde beni reklam, satis vs igin
aramaym (rahatsiz etmeyin) diyorsaniz, telefonla aranmak, brosiir bombardimanima
tutulmak istemiyorsaniz bunu belirtiyorsunuz. Sonra ne mi oluyor? Merak etmeyin,
Tirkiye'deki firmalarin yaptig1 gibi kimse sizi aramiyor. Niye mi? Yasal olarak
arayamiyor da ondan. Eger arayacak olursa ciddi davalar agabiliyorsunuz. Hatta
bunun i¢in avukatlar sizi buluyor. Bu tiir sorununuzu Marko Pasaya anlatmak

zorunda kalmiyorsunuz. Firmalar da bunu biliyor ve siz istemedikge sizi aram1yor59.

1.9. MUSTERI ILISKILERI YONETIMI SISTEMLERI

Teknolojinin artmasiyla birlikte miisteri iligkileri yonetimi, giiniimiiziin
biiyilk veya kiigik hemen hemen her sirketin planlarinda bulunan bir kavramdir.
Zamanimizda neredeyse tiim pazarlarda rekabetin artmus durumdadir. Uretilen
tirlinlerin pazara girme stiresinin kisa olmasi yaninda karlar diismiis durumdadir.
Boyle bir ortamda miisteriye daha iyi bir sekilde ulagmak, miisterinin ne istedigini
daha iyi anlayarak iiriin ve hizmetlerin buna gore sekillendirilmesi biiyik 6nem
tasidig1 ortadadir. Bazi anlayisa gore miisteri iliskileri yonetimi sadece bir yazilim
veya bir uygulamadan ibarettir. Bununla beraber miisteri iliskileri yonetimi kavram
bu kadar basit degildir. Ciinkii bu kavaram olduk¢a kapsamlidir. insan, siireg ve
teknoloji, miisteri iliskileri yOonetiminin ¢ temel maddesini olusturur. Burada
insandan kastt calisanlardir. Calisanlar miisterinin beklentilerini algilayip klasik
prosediirlerden farkli olarak ¢6ziimler tretmelidir. Siire¢ ise ¢alisanlarin
miisterilerden elde ettigi miisteri taleplerini hizli bir sekilde siire¢ diizenlemeleri
halinde miisteri odakli bir yapilandwrmaya donistiirir. Teknoloji, miisterilerin
bilgilerinin tamamiyla takip edilmesine ve farkli miisteri isteklerine hizli ¢éziimler

sunulmasina imkén saglayacak sekilde sirket icinde bir otomasyon saglar®®.

59

Bozgeyik, a.g.e., s.316.
Amatis Yazilim, http://www.amatis.com.tr/indexphp?option=com_content&view=article&id
=62:crm-mueteri-&catid=1:pdks&Itemid=53 (24.12.2013).

60
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1.10. MUSTERI ILISKILERI YONETIMI TEKNOLOJISI

Sekil 2’de de gosterildigi gibi geleneksel miisteri iligkileri yonetimi anlayisi
bilim ve teknolojideki hizli gelismeler sebebiyle zamanla E- Miisteri Iliskileri
Yonetimi kavramma dogru gelisim gOstermistir. Bunun nedeni olarak firmalarin
miisteri iligkilerinde artik teknolojinin kolaylilarindan da faydalanmak istemesi
gosterilebilir. E- Miisteri Iliskileri Yonetimi isletmenin elektronik ortam {izerinden
yeni miisteriler bulmasini sagladig1 gibi zaten mevcut olan miisterilerin korunmasi ve
iliskilerin arttirilabilmesi i¢in dogru iriin ve hizmeti dogru zamanda, dogru yerde

dogru miisterilere sunmasimi saglar®’.

MiY’e Geleneksel Yaklasim Web Etkin ve Biitiinlesik
o Telefon, mail ve caligan Yaklasim
yoluyla miisterilerle temas Teknolojiyle o Misteri bilgi sistemi
kurma entegrasyon e Miusteri veritabani
o Kisisel satig o Elektronik satig giicli
o Satig sonrasi hizmet > noktasi
o Sikayeti isleme o Miisteri destek siireg
o Hesap yonetimi Web ve internet otomasyonu
o Miisteri ilgisi o Cagri merkezi
o Misteri tatmini  Sistem entegrasyonu
o Musteri yasam boyu degeri

Sekil 2: Miisteri iliskilerine Teknoloji Odakli Yaklasim

Kaynak: Hiilya Bakirtas ve Digerleri Miisteri Iliskileri Yonetimi, Eskisehir:
Anadolu Universitesi A¢1kd gretim Fakiiltesi Yaynlari, 2013, s.3.

Bugiin 06zellikle Bati iilkelerinde, daha dogrusu en yaygmn olarak
Amerika'da, Miisteri Iliskileri Yonetimi Ve bire-bir pazarlama uygulamasma
gecmekte olan kuruluslarin sayilarmin hizla artmasinin ¢ok 6nemli bir temel nedeni
var: artik bunu yapabilmeleri miimkiindir. Ciink{i modern bilgisayar teknolojisi artik
bunu olanakl kilmaktadir. Aksi halde gergek anlamda bire-bir pazarlama, yani her

bireyi farkli algilayip bu miisterilerin ihtiyaglarma gore triin gelistirme ve bu

61 Bakirtas ve digerleri,a.g.e., s.3.
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iiriinleri satm alicilara ulastirabilesi ¢ok zor goriilmektedir®®. Firmalar klasik
pazarlamada az sayida miisteri bire-bir olan iliskileri sadece sahsi bir sekilde
durabiliyorlardi Bu sistemde fazla sayida miisteri ile benzer olsun farkli olsun ¢ok
daha ileri iligkiler kurabilmenin kisisel olarak imkani yoktu. Bunun saglanabilmesi
i¢in igletmeler tarafindan mutlaka teknoloji kullanmak gerekmektedir

Teknolojideki ilerlemeler sayesinde pazarlamada veri depolama, veri
madencilii ve kampanya yonetimi yazilimi gibi teknolojiler, miisteri iliskileri
yonetimini kullanan firmalar rekabette avantajli hale getirmistir. Ozellikle biiyiik
veritabanlar1 ile isletmeler; gizli 6ngorii bilgilerini veri madenciligi ile ¢ikarma
yoluyla, degerli miisterileri belirlemede, onlarin gelecekteki davraniglarini tahmin
edebileceklerdir. Ayn1 zamanda bu firmalar bilgi odakli kararlar alabilecektir. Tipik
olarak karar destek sistemleri gibi gegmis odakli araglar tarafindan saglanan ge¢mis
olaylarn analizi, veri madenciligi ile gelecege doniik analizlere olanak
saglayacaktr®.

Misteri iligkileri yonetimi, miisterilerini anlamak isteyen bir sirket i¢in
insanlar, sirecler ve teknoloji kombinasyonudur. Bu, miisteri tutma ve iliskileri
gelistirme odaklanarak iliskileri yonetmek tizere kurulu bir yaklasimdwr. Miisteri
iligkileri yonetimi, bilisim teknolojisindeki gelismeler ve miisteri odakl siireglerde
kurumsal degisikliklere ugramustir. Basarili bir misteri iliskileri yonetimi, misteri
sadakati ve uzun vadede karlilik kazanmak i¢in uygulanir. Miisteri iligkileri
yonetiminin biiyiik bir kismu teknoloji olmasina ragmen, tek ¢6ziim olarak
teknolojiyi goren sirketlerin basarisiz olmasi muhtemeldir. Basarili bir iligkileri
yonetimi uygulamasi; yonetme, teknoloji, siire¢ ve insanlara entegre ve dengeli bir
yaklagim gerektirir®*.

Isletmeler tarafindan miisteri iliskileri yonetiminin artkk daha yaygm olarak
kullanilmasmin nedenlerini iki grup halinde inceleyebiliriz. Bunlardan ilki talep ve

rekabette yasanan degisimlerdir. Ikincisi ise teknolojik gelismelerdir. Globallesmeye

2 Kinm, a.g.e., ss. 94-95.

® Rygielski, Chris, Jyun-Cheng Wang, and David C. Yen. "Data mining techniques for customer
relationship management.” Technology in society 24.4 (2002): 484.

Chen, Injazz J., and Karen Popovich. "Understanding customer relationship management (CRM):
People, process and technology.” Business process management journal 9.5 (2003): 672.
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bagli olarak isletmeler bir yandan daha fazla rakiple ugragsmak zorunda kalirken diger
yandan miisteri beklentilerinin giderek ¢esitlenmesidir. Rekabet¢i ortam firmalari
rakiplerine {stiinliik saglayabilmek i¢in yeni seyler arastirmaya ve bulmaya
zorlamaktadir. Bu arayss siirerken elektronik alaninda biiyiik ve hizli gelismelerin
yasanmasi yiiziinden artik isletmelerin geleneksel satis, pazarlama ve satig sonrasi
hizmet yontemlerini birakarak ondan daha farkh ve bilisim teknolojileri ile i¢ ice
yontemler kullanmaya baslamislardir®. Olayr 0Ozetleyecek olursak giliniimiizde
pazarlama ve satiy alaninda ortaya c¢ikan yeni yontemlerin, tekniklerin ve
yaklagimlarm arkasinda harekete gecirici glic olarak teknolojinin etkisini gdrmemek
miimkiin olamaz.

Isletmelerin miisterileri ile uzun donemli bir iliski kurabilmeleri ig¢in
miisteriyi kiimeli olarak tanmmalar1 gerekmektedir. Bunu saglayabilmek i¢in ii¢ tarz
teknolojiye ihtiyag duyarlar. Bunlar: a) Veri Tabanlar. Yani databasesler. Her
departmanm miisteri ile isletme arasinda yapmis oldugu tiim islemlerin ve iliskileri
elektronik hafizaya alinmahdir. b) Enteraktif Medya. Buna 6rnek olarak c¢agri
merkezleri, web siteleri verilebilir. Bunlarin sayesinde her miisterinin nasil bir
davranis bekledigi ortaya ¢ikarilabilir. ¢) Ismarlama Seri Uretim Teknolojisi. Her
miisteriye farkli davranabilmek, tiriin ve hizmetleri kisisel farklhiliklara gore adapte

edebilmek icin gerekli olan teknoloji kullamlmalidir®®.

1.10.1. Veri Tabam

Bugiin, birgok kurulus, daha fazla miisteri odakli olmak i¢in acele
etmektedirler. Bunlardan en 6nemli bir bilesen miisteri iliskileri yonetimi yazilim
uygulamasidir. Cogu kurumlar miisteri iliskilerini oldukc¢a dar bir bakis acis1 ile alr1

ve uygular. Bu yiizden de yararlar1 smirli kalmigtir®”.

®> Hasan Kiirsat Giiles, “Bilisim Teknolojilerinin Miisteri Iliskileri Yonetimine Katkilar1”, Sel¢uk

Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Say1 12, 2004, 5.232.

Kirim, a.g.e., s.95.

Peppard, Joe. "Customer relationship management (CRM) in financial services." European
Management Journal 18.3 (2000): 312.
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Gilintimiizde firmalar, miisteri iliskilerini gelistirmek ve miisteri sadakatini
artirmak amaciyla, oncelikle miisteri veri deposunu olusturmak ig¢in veri tabanh
pazarlamayr miisteri segmentlerini olusturmak ve bunlarin 6nem derecelerini
belirlemek amaciyla miisteri iliskileri yonetimini, miisteri oryantasyonu ve bunlarla
diger pazarlama bilesenlerini uyumlastirmak i¢in ise yukaridaki iki kavramdan ¢ok
daha genis olan iligki pazarlamasni bir biitiin olarak ele almakta, bunu yaparken de
bilgi teknolojileri (IT-Information Tecnology)"nden yararlanmaktadir®®. Bu durum

Sekil 3'de kisaca 0 zetlenmektedir.

Miisteri Iliskileri Yonetimi Bilgi teknolojileri

(MIY)

e Miisterileri ve ) S e Donalim vazilim
onceliklerini y Hiskileri ve takim kapasitesi
belirleme f Pazarlamasi :

vonu e Musterileri sadakati
vaglih@n ve £— yaratma
e Mevcut ve ¢apraz
satslann arunlmasi
o e Misterilerin yasam
boyu degerlerinin
artinlmasi

e Malivetlerin denetim

aluna alinmasi

‘Veri Tabanli Pazarlama
(vVrIp)

e Miisterilerin

belirlenmesi \
* Toplanacak bilgilere

Karar verilmesi
e Bu bilgilerin elde

edilmesine yonelik
kaynaklann belirlenmesi
e Bunlann veri tabaninda

toplianmasi
I

Sekil 3: iliski Pazarlamasi

Kaynak: Serpil Unal, Yeni Ekonomide Miisteri iliskileri ve Bilgi Teknolojileri, 1.
Bask1, Istanbul: Beta Basim, 2011, s.18.

68 Unal, a.ge.,s. 17.
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Isletmeler veri tabanli pazarlama teknikleri sayesinde, ayn1 miisteriye tekrar
satis gerceklestirebilir. Veri tabanh pazarlama teknikleri; maliyetlerin azalmasinda,
pazar bolimlemesinde, kazanilabilecek miisterileri belirlemesinde, piyasada olan bir
triine yonelik miisterilerden geri bildirim almada, firma igin en iyi miisterileri
saptamada, yeni miisteriler kazanmada, miisterilerle olan iletisimi gelistirmede, bir
yandan ¢apraz satis diger yandan ve tamamlayici satislar {izerinde ¢aligmada, triiniin
piyasada tutunmasini saglamada, markanm konumunu devam ettirmede, miisteri,

tirlin ve pazarlama arastirmalar1 yapabilmede avantaj saglayabilirﬁg.

1.10.2. Enteraktif Medya

Enteraktif medya sayesinde isletmeler, bir yandan kurumsal yapismi diger
yandan da {riin veya hizmet tanmitimmi cesitli goriintii, ses ve yazilarla hedef
Kitlelerine sunma imkani bulurlar. Enteraktif medya sayesinde bir girket, drnegin bir
DVD metas:1 ile basta fuarlar olmak tizere cesitli tanitim etkinliklerinde kendini en
modern sekilde ifade edebilir. Modern diinyada artik klasik kataloglarin yerini
enteraktif ve daha dikkat ¢cekici DVD kataloglar kullaniimaktadir. Bazi firmalar artik
DVD’leri de kaldirip onun yerine flash diskler vermektedirler. Internet ortammda
diizenli olarak giincellestirilen bir internet sayfasi etkili bir reklam arac1 olabilir. Cok
sayida Uriinii bir araya toplamaya yarayan enteraktif medya, diinyanin her tarafinda
bulunan misterilere hem isletmeyi hem de iiriin ver hizmetleri tanitmanmn en giizel
yollarindan birid ir’®.

Enteraktif Medya Ajansi isimli bir kurulus yaptiklar1 ¢aligmalar hakkinda
sunlar1 soylemistir: “Tirkiye’de internet lizerinde yapilan aramalarin yaklagik %98'i
Google’dan yapilmaktadwr. Google reklamlari, tarih ve saate gore bolge secimi de
yaparak bircogu ayarlanabilir 6zelliklere sahiptir. Bunlar sayesinde internete reklam

verenlere tam istedikleri hedefteki misteri Kitlelerine dogru zamanda ulagmalarini

%9 Selcuk Burak Hasiloglu, Mete Sezgin ve Ahmet Bardakg1, “Hizmet Sektoriindeki Veritabanh
Pazarlama Arastirmalarmm Degerlendirilmesi”, KMU, L1.B.F. Dergisi, Say1 14, 2008, s.4.
" http://www.nurkan.conVinteraktif.html (25.04.2014).
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saglar. Dergi, gazete, radyo ve TV reklamlarindan farkli olarak Google reklamlarini
bir¢ok farkli sekilde 6l¢mek miimkiindir. Bu durum firmalara maliyet ile geri doniis
hesaplar1 yapabilmesini ve buna gore reklamlarini dizayn etme imkani verir. Google
reklamlar1 firmalara, yaptiklar: tiriin veya hizmetlerle ilgisi olmayan kisilere degil de

firmanin tam hedefinde olan kitleye ulasacagi i¢in reklamlarin basariya ulasma
yiksek olur’?.

1.10.3. Ismarlama Seri Uretim Teknolojisi

Batida 1970'lerde bireysellik kesfedildi. Bu dénemde her insan kendi
farkliligm1 yasamaya ¢aligmustir. Bunun isletmelere yansmmasi, birisinin kullandigi
tiriinlerin aynisin1 kullanmak istemeyen insanlarin ortaya ¢ikip isletmelere bu yonde
bask1 olustura seklinde olmustur. Artikk zamanimizda gegerli olan iiretim anlayisi
boyledir. Alcilar iiriinlerin kendisi i¢in 6zel olmasmi istemektedirler. Bagkalarma
benzemekten kaginmaktadirlar. Misteriler artikk kendi kiyafetinin aynismi bir
baskasinda gordiklerinde rahatsiz olmaktadrlar. Giiniimiiziin modern isletmeleri
kendilerini buna gore hazirlamak durumundadir. Cesitli mobilya ve ev geregleri
ireten IKEA bu konuda 6nemli adimlar atmustr. Satin alicilarin kendilerini daha
Ozgir hissetmeleri icin birgok yenilikler yapmaktadir. IKEA’da tiiketiciler
mobilyalarmi kendi istedigi sekil ve Olgiilerde se¢ebilmektedir. Bunlar1 evlerinde
kendileri kurabilmekte ve hatta boyayabilmektedir. Bu sayede IKEA, iiriinleri ile
tiketici acisindan kendisine ait hissi olusturmaktadir’?. Diger dnemli bir uygulama
Mercedes ve BMW gibi otomobil iireticilerinde goriilmektedir. Internet ortammda
sifie alip bu firmalarn sitesine giren bir tiiketici, arabasinin rengini, aksesuarlarini,
donanimin1 ve daha pek ¢ok 6zelligini kendileri segcebilmektedirler. Yaptigi se¢cime

gore araclar1 tam istedikleri gibibir siire sonra kendilerine teslim edilmektedir.

! Interaktif Medya Ajansi, http://interaktifmedyaajansi.com/neler-yapariz/ (25.04.2014).
2 Demir ve Kirdar, a.g.m., $s.336-337.


http://interaktifmedyaajansi.com/neler-yapariz/
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1.11. MUSTERI ILISKILERINTI OLCME YONTEMLERI

Deming'in "misterinin ne istedigini anlaymn" kurali misteri tatmini
Olgtimiinii zorunlu kilmistr. Miisteri tatmini Olgiimii calismalarinda genellikle
pazarlama arastirmalarinda kullanilan arastrma tekniklerinden yararlanilmaktadir
ama temelde iki model kullanilmaktadir. Bunlardan ilki, i¢ modeller (iceriden
disartya bakmak), ikincisi ise dis modeller yani isletme digma ¢ikarak disaridan
isletme ve faaliyetlerine bakmaktir. Genellikle i¢ modellerde satis elemanlarinin
goriislerine yer verilir. Satis elemanlarinin ¢ogu daha 6nce de yinelendigi gibi
miisterilerin istekleri konusunda Onemli bilgilere sahiptir. Ancak sadece satis

elemanlarinin goriislerine bagvurmak yeterli de gildir73.

1.11.1. Miisteri Dinleme Gruplar

Son yillarda oldukg¢a genis uygulama alani bulan bir teknik olarak
goriilmektedir. Bu gruplar sayesinde miisteri iliskilerinde miisteriler hakkinda 6nemli
bilgiler elde edilebilir. Belirli bir kalib1 olmayan, dogal bir toplant1 havasinda gegen
secilmis Ve az sayida miisterinin serbestge etkilesimde bulunabildikleri bir gériisme
teknigidir. Sekil 4’te de goriilecegi gibi asil niyet miisteri iliskileri ile ilgili olarak
toplantida hazir bulunan miisterilerin gorislerini dinleyip Onerilerini almaktir.
Uygulama sirasinda ¢ogunlukla ii¢ kiiciik gruptan olusur. Her grup iginde benzer

ozelliklere sahip insanlar bulunur™.

3 Unal, a.ge.,s. 63.
& Odabasy, a.g.e., s.152.
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FOKUS GRUP OZELLIKLERI

Grup bilyiikligi. —  8-12 kisi

Grup sayisi — 3 ve daha fazla

Toplanti siiresi —  1-3 saat

Toplanti sayisi — Enfazla4

Ortam —  Ozel hazirlanmig, dogal ve rahat

Kayit —  Ses, goriintii bandi, not alma ve
gerekirse tek yonli ayna

Goriisme bigimi  —  Esnek, yapisallagtiriimamus, akici,

dinamik

Goriisme konusu  —  Onceden belirlenmis, derinlemesine
ilgilenim

Verinin 6zelligi —  Kalitatif (Niteliksel)

Verilerin analizi  —  Tablolastirma, sayisal analiz ve
eksikligi

Sekil 4: Fokus Grup Ozellikleri
Kaynak: Yavuz Odabasi, Miisteri Iliskileri Yonetimi,8. Bask1, Istanbul,
Sistem yayinlary, 2010, s.153.

Bu teknigin avantajlar1 ve dezavantajlar1 olarak sunlar sayilabilir "°:

a) Gruplarin dinamik olmas1 sayesinde iyi bir beyin firtinasmnin
yapilabilmesidir. Yani goriismeler sirasinda katilimcilar birbirlerine kendi 6zgiir
distincelerini s6ylemektedir. Boylece diisiinceler zincir halkalar1 gibi dizilip ortaya
¢ikmaktadr. Bu durum toplantiy1 diizenleyenler agisinda veri zenginligi olusturur.

b) Katilmcilarin davranis kaliplarindan daha g¢ok kazanmis olduklar:
deneyimleri ve bakis agilari ortaya ¢ikmaktadir.

c) Veri toplamasi bireysel goriismelerden daha az zaman almaktadir.
Boylece bu konu hakkinda ¢alisan arastirmacilara zamanla ilgili avantajlar

saglamaktadir.

= Bakirtas ve digerleri,a.g.e., s.91.
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Miisteri dinleme gruplari tekniginin dezavantajlar1 olarak;

a) Her istirak¢iye bireysel goriismelere nazaran daha az konusma firsati
saglanmis olunur.

b) Bazi katiimcilarin, birtakim konular1 grup iginde konusmaktan
cekinebilmektedirler.

¢) Baz1 katilimcinm, digerlerini diisiinceleri ve davraniglari ile ardindan

stiriikleme ihtimalinin olmasi1 ve bunun bir risk olusturmasi sayilabilir.

1.11.2. Dams ma Panelleri

Panelde belirli bir zaman araligi vardir. Arastirma yapan Kisilerin karsisinda
bu konuda onlara bilgi vermeyi kabul etmis kisiler bulunur. Bunlar kiigiik birer
miisteri gruplaridir. Misteri dinleme gruplarindan farkh olarak grup bir kez toplanti
yaptiginda artk kisiler serbestti. Danigma paneli, miisteri iliskileri yOnetimi
a¢isindan miisteri tutum, davranis ve fikirlerin isletmeye aktarilmasinda 6nemli arag

olarak kullanilir ‘8,

1.11.3. Kiritik Olay Teknigi

Kritik olay teknigi, gerceklerin kalitesinin 6lgiilmesinde ve buradan elde
edilecek degerli bilgilerin miisteri iligkileri yonetiminde kullanilmasi s6z konusu
oldugunda kullanilan bir tekniktir. Kritik olay tekniginde gerek misterilerin ve
gerekse firma ¢alisanlarmm Kritik 6zellik tasiyan igler veya olaylar karsisinda ortaya
koyduklar1 davraniglart degerlendiren bir yontemdir. Teknigin genel yapis1 yine bir
grup insandan olusur. Bu grupta yer alan insanlarin davraniginin gézlemlendigi ve bir
siireci igine alan smiflandirma teknigi seklinde uygulanir’’. Odabasy, bu teknigin

admmlarmi Sekil 5’deki gibi gostermigtir.

’® Unal, a.ge.,s. 65.

Odabasi, a.g.e., $5.157-159.
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KRITIK OLAY TEKNIGININ ADIMLARI

|- Olaylarin Toplanmasi (g¢aliganlar, miisteriler, yoneticiler)
e  Basili formlarin doldurulmasi
e Goriisme
e Grup goriigmeleri

[

- Olaylarin Analizi
e Olaylarin girebilecegi kategorilerin tamimi ve gelisti-
rilmesi
e  Her kategoride bulunan olaylarin goreli sikhigini bul-
mak igin toplanan olaylarin siniflandiriimasi

3-  Olaylarin Onceliklestirilmesi
e  Kategoriler, olumlu ya da olumsuz olaylarin sikligina
gore olugturulur. Siralama yapilarak, olumlu ya da o-
lumsuz olaylarin 6nem siralar1 ortaya ¢ikartilmaya ¢a-
higthr.
e Her kategori, alanlarindaki olumlu ve olumsuz olaylara
bagl olarak analiz yapilr.
Olumlu — diisiik, olumsuz — diisiik = “dogal”
Olumlu — diisiik, olumsuz — yiiksek = “tatmin
etmeyiciler”
Olumlu — yiiksek, olumsuz — dilgiik = “tatmin
ediciler”
Olumlu — yiiksek, olumsuz — yiiksek = “kritik
olanlar”

4-  Gelistirme Eylemleri
e Olgiimiin belirlenmesi
e Planin yapilmasi
e fletisim kurma
e Gelismeyi uygulama
e Sonuglari kontrol etme

Sekil 5: Kritik Olay Tekniginin Adimlarimni

Kaynak: Yavuz Odabasi, Miisteri Iliskileri Yonetimi,8. Bask1, istanbul, Sistem
yaymlari, 2010, s.159.

1.11.4. Mektup ve Telefon Goriis meleri

Kurulusa gelen mektuplar, telefonlar ve bugiin s6z konusu olan elektronik
posta mesajlar1 miisterilerin gereksinimleri ve istekleri hakkinda bilgi edinmek i¢in
cok 1yi bir kaynaktir. Ancak ne yazik ki bu kaynaktaki bilgiler {icretsiz olmasina ve

ek bir yatirim gerektirmemesine karsin yakalanmasi ve Ozetlenmesi en giig
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bilgilerdir. Miisteri ile iletisimin degisik tiirleri farkli departmanlarca yliriitiilmekte
olabilir. Ustelik departmanlarm bu iletisimi kaydettikleri ya da konularmn kendilerine
geldikce listesini yaptiklari ya ¢ok ender goriiliir ya da hi¢ goriilmez Bunun yerine
miisteri hizmetleri ¢alisanlar1 her bir miisteri telefonu ya da mektubu iizerinde ayri
ayr1 ¢calisir. Her birini ¢dziilmesi gerekli ayr1 bir sorun olarak goriirler. Bir sorunu
cozdiklerinde digerine gecerler ancak bu sirada ne iletigimin niteligi ne de sorunu

nasil ¢ozlimlediklerini belgelendirirler78.

1.11.5. Miisteri iliskileri Anketi

Misteri iligkilerini yonetmek i¢in nasil bir anlayisin daha etkili olabilecegi
son yillarda hem akademisyenler ve uygulayicilar i¢in 6nemli bir konu haline
gelmistir. Isletmeler miisterilerin farkli ekonomik degerlere sahip oldugunu fark
ettiler ve daha sonra miisteri teklifleri ve iletisim stratejilerinin buna gére adapte
ettiler. Boylece, isletmeler miisteri odakh bir yaklagima, dogru iiriin-marka veya
merkezli pazarlamaya yoneldiler’®.

Miisteri memnuniyetinin ne durumda oldugunu belirlemek i¢in cogu zaman
firmalar anket c¢alismasma yonelmektedir. Miisteri memnuniyetinin 6lgiilmesi
kavramu ile misterilerle, arzu ettigi Urlin veya hizmeti miisterilere sunanlar
arasindaki genel anlamh deneyimler ifade edilir. Anket modelinden istifade
edilmesiyle misterinin su andaki ve gelecekteki gergeklesebilecek davranislari
hakkmda bazi tahminler ve yorumlar yapilabilmektedir. Anket srasinda miisterilerin
saticilardan talep ettikleri iiriin veya hizmetle ilgili olarak beklentilerinin yani sira
verdikleri para karsihiginda elde ettikleri tatmin durumu, sikayetler ve gelistirilmeye

acik yonleri sorulur®.

’® Unal, a.g.e.,s. 65.

Reinartz, W., Krafft, M., & Hoyer, W. D. (2004). The customer relationship management process:
its measurement and impact on performance. Journal of marketing research, 41(3), 293-305.
Ergiin Eroglu, “Miisteri Memnuniyeti Olciim Modeli”, 1.U. isletme Fakiiltesi isletme Dergisi, Cilt
34, Say11,ss.10-11.
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Isletmeler, miisteri iliskileri yonetimi adma siirekli olarak gelismeyi
hedefledikleri i¢in bunu saglamak adina bazi miisteri tatmini 6lgme programlar:
gelistirmiglerdir. Anket yontemi bu ¢alismalardan 6nemli bir tanesini teskil eder.
Misteri iliskileri yonetimini faal bir sekilde uygulayan firmalar diizenli araliklarla
miisterilerin memnuniyet durumunu 6 grenmeleri sarttir. Bu durumu ortaya ¢ikarmak
icin anket teknigi s6z konusu isletmeler tarafinda yogun olarak kullanilir. Anketler
sayesinde firmalar bir yandan miisterilerinin memnuniyet durumunu belirlerken diger
yandan misterilerin firmadan memnun olmadigi durumlarla ilgili bilgiler elde
ederler. Elde edilen bilgiler dogrultusunda bazi diizenlemeler yaparlar®®. Firmalar
tarafindan miisteri iligkilerine katki saglamasi i¢cin yapilan anket uygulamalari
sayesinde hem nitel hem de nicel 6l¢iimler yapilabilir.

Misteri tatmin durumunu Ogrenmek isteyen isletmeler asagida siralanan
asamalar1 takip etmelidirler:

a) Arastrma i¢in bir modelin gelistirilmesi gerekir. Burada arastirmanin
nasil ve ne sekilde yapilacagna dair durumlara agiklik getirilir.

b) Miisteri 6zellikleri tespit edilir. Miisterin 6nem verdigi 6zelliklerin neleri
kapsadigi ile ilgili tespitler yapilir.

c) Uygulanacak anket formu olusturulur. Misterilerin diisiincelerini en iyi
sekilde dlgmeye ve ortaya koymaya imkan verecek bir tarzda anket formu tasarimi
yapilir.

d) Oreklem sayss1 gikarilir ve plani yapilir. Anket ¢alismasinmn yapilacagi
miisterilerin 6zellikleri ve muhtemel sayis1 tespit edilir. Bazi anket uygulamalarinda
tim misteriler incelemeye alinirken, bazen de ¢esitli yontemlere gore miisteriler
iginden se¢im yapilir®.

e) On test asamasi yapilir. Anket kiigiik bir miisteri grubu iizerinde
uygulanwr. Bu test sirasinda varsa bazi hatalar tespit edilir ve bunlarin giderilmesine
calisilir.

f) Gergek veriler anket uygulanarak elde edilir. On test asamasmdan sonra

artkk gercek uygulama siireci baslar. Bu asama sayesinde miisterilerden bilgiler

81 Bakirtas ve digerleri,a.g.e., s.91.

2 Eroglu, a.g.e.isll.



toplanmis olur.

g) Veriler analiz edilir. Anket uygulamasi sayesinde elde edilen veriler
SPSS ve benzeri programlarla islenir. Burada ¢esitli analiz teknikleri uygulanir.

h) Elde edilen veriler kullanilir. Verilerin analizi sayesinde elde edilen
bilgiler bir rapor haline getirilir. Bu rapor iist yonetimin bilginsine sunulur. Bunlar

sayesinde dogru kararlar almmaya ¢alisilir®.

1.11.6. Kiyaslama (Benchmarking)

Olcme konusunda firmalarm karsisma ¢ikan dnemli bir alternatif 6lgme
arac1 da isletmenin yaptig1 faaliyetleri baska isletmelerle karsilastirmalaridir.
Kiyaslama teknigi ile yoneticiler, kendi durumlari ile digerlerinin durumlarmnin hangi
alanlarda farklilagtigini goriip &grenirler. Fakat bu uygulama bir kopya g¢ekme
meselesi veya karsindakini aynen adapte etme degildir. "Adapte et, aynen alma.”
sozlinilin sahibi Deming, bu konudaki yonii cok giizel isaret etmistir. Kiyaslamay1 en
sade tanimiyla yapacak olursak; belli bir isletme fonksiyonun, uygulamasinin veya
yapisinin isletmeler arasinda karsilastirilmasidir. Sunun unutulmamasi gerekir ki
kiyaslama oncelikle bir liderlik sorumlulugudur. ileriyi gorebilen liderler gerek
kurulus icinde gerekse disinda, en iyi uygulamalari aramanin toplam kalite
yonetiminin temel boyutu oldugunu bilirler. Kiyaslama, 6zellikle isletme siire¢lerini
degisime tabi tutan sgirketler icin Onemli bir aragtw. Tipta kullanilan ultrason

tekniginin isletmelere uygulanmasi olarak diisiiniilebilir®*.
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Bakirtas ve digerleri,a.g.e., s.91.
Odabasi, a.g.e., $5.166-167.
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1.11.7. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Faydalan

Misteri iligkileri yonetimi sayesinde isletmeler her seyden Once
rakiplerinden farklilasma yoluna giderler. Misteri iligskileri Yyonetimi sirket
organizasyonlarinin benzersiz olmasima yol agar. Budurum ancak isletmenin miisteri
merkezli ¢aligmalar1 ve buna gore bir ¢cevre kiiltiirii olusturmasimna baghdir. Miisteri
Iliskileri yonetimini hakkiyla idrak eden ve usuliine uygun olarak icra eden
isletmelerin bunun bir sonucun olarak bazi getiriler elde etmesi dogaldir. Bu getiriler
susekilde siralanabilir®:

a) Isletme tarafindan tatmin edilmis her bir miisteri, iic veya daha fazla
miisteriyi firmaya ¢eker.

b) Tatmin olmamis bunun yerine mutsuz edilmis bir miisteri ise ¢ok daha
fazla potansiyel miisteriye yasadigi olumsuzlugu iletir.

¢) Tedarik¢ilerin performans durumu tatmin ve giivene baghdir. ikisi bir
birini arttirir.

d) Sadik miisteriler, yeni gelen miisterilere gore fiyatlar konusunda daha az
hassasiyet gosterirler.

Miisteri iligkileri yonetiminin basarili bir sekilde uygulanmasi isletmelere
cesitli rekabet avantajlar1 saglamaktadir. Miisteri iliskileri yonetimi sayesinde
miisteriler hakkinda her tiirlii bilgi toplana-bilmekte, miisterilerin 6nceki ahigveris ve
istekleri bilindigi i¢in onlara daha kisisellestirilmis yani kisiye ozel teklifler
sunulabilmektedir. Saglanan misteri memnuniyeti tekrarlanan satiglar seklinde
isletmeye geri donebilmekte, diger bir anlatimla tatmin olan miisteri tipk1 boomerang
gbi isletmeye geri donmekte ve tatmin devam ettigi siirece isletmenin misterisi
olarak kalmaktadir ve miisteri sadakatinin olusma olasilig1 artmaktadir. Tiim bunlar
glinlimiiz rekabet cevresinde rakiplerden daha istiin ve hizh sekilde miisteriye 6zel
hizmet sunabilme olanag yaratarak isletmelere avantaj saglamaktadir®®.

Bir miusteri iliskileri yonetimi; calisma stratejisi, bilisim teknolojisi ve

internetin yani swra pazarlama faaliyetleri, satis, miisteri hizmetleri, insan kaynaklari,
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Bakirtas ve digerleri,a.g.e., s.91.
Giirdal, a.g.e. s.284.
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ARGE ve finans departmanlarinin temel hareket giiciinii olusturur. Miisteriler i¢in
misteri iligkileri yonetimi, etkilesim i¢in hangi aracin kullanildigna bakilmaksizin
isleri tamamlamak adma kisisellestirme, basitlik ve kolaylhk gostermektedir®.
Belirtilen bu faydalarmm yani sira miisteri iliskileri yonetiminin isletmelere sagladigi

faydalar Tablo 2'de gosterilmistir.

Tablo 2: Miisteri Iliskilerinin Yararlan

Miisteri hizmetlerinin iist diizeylerde

- Kendi kendine hizmet ve internet
sonuglanmasini saglar.

uygulamalar1 i¢in miisteriye beceri
kazandirir.

Capraz satig ve satislar1 artrma ig¢in
firsatlar olusturur.

Miisterinin mevcut olan aliskanliklar: ve
neleri daha ¢ok tercih ettikleri hakk inda
genis bilgi saglar.

Mevcut ve yeni kazanilan
miisterileri, gelistirilen hedef ve
kisisellestirilen iletisimler
Miisteri goriiglerini birlestirir ve tamamlar. | sayesinde isletmeye dogru ¢eker.

Segmentler ve bireysel miisteriler i¢in Miisteri ve tedarik iliskilerini
hedefler gelistirmeyi saglar. birlestirir.

Kaynak : Chen ve Popovich, Aktaran Hiilya Bakirtas ve Digerleri, Miisteri iliskileri

Yonetimi, Eskisehir: Anadolu Universitesi A¢ikd gretim Fakiiltesi Yaymlary, 2013,
s.9.

* Bakirtas ve digerleri,a.g.e., s.91.



IKINCI BOLUM

EGITIiM KAVRAMI VE TURK EGITiM SISTEMi

2.1. EGIiTiM

Insanlar disinda diger canh varliklarin egitiminden de s6z edilmekle birlikte
insan, yaratilmiglar icinde en milkkemmel varlk olup gelistirilebilir bir potansiyele
sahip olarak diinyaya gelmektedir, icinde yer aldig kiiltiir, ortam ve yasantilarin
zenginligine gore insanin ¢esitli yonlerden gelisimi ve egitimi de farklhilagmaktadir.
Insan, genel olarak antropolojinin calisma konusudur ve insan, ¢esitli bilim alanlar
tarafindan biyolojik, sosyal, psikolojik, ekonomik bir varlik olarak tanimlanir®®.

Egitim konusunda ¢aliyma yapan bir ¢ok bilim adamu egitimi farkh farkh
bicimlerde tanimlamistir. Bu farklilasmanin ortaya ¢ikmasinda arastirmacilarin
degisik amaglarmim olmalar1 6n plana ¢ikmaktadir. Egitimle ilgili literatiir taramas1
yapildiginda su tanimlara daha ¢ok rastlanmaktadir®®:

"Egitim, insanlarin yasadigi toplum i¢inde kendi yeteneklerini, tutumlarmi
ve olumlu sayilan diger davranis bigimlerini gelistirdigi stireglerdir.”

"Kisinin toplumsal yeteneginin gelistirilmesi en 1iyi sekilde kisisel
gelismesinin saglanmasi igin sec¢ilmis ve denetim altina alinmis bir ¢evreyi iginde
barmdiran toplumsal bir siiregtir.”

"Bireyin davranisinda, kendi yasantisi icinde ve amagl bir sekilde degisme
durumu meydana getirme strecidir."

Egitimbilimi de kendine konu ve ¢alisma alani olarak egitimi alan bir bilim
dalidir. Egitimbilimi egitimi bilimsel olarak ele alir ve inceler. Egitimde karsilagilan
sorunlar1 bilimsel yontemlerle ¢6zemeye c¢ahsr. Egitimde kurallar ve kuramlar
olusturmaya calisan bir bilim dahdr.

Egitimle ilgili olarak yukarida sayilan tanimlar1 gézden gecirdigimizde,

insanlarmn kigiligin gelismesinde yardimc1 olan, onu bir yetiskin olarak Oniindeki

8 Mehmet Sigsman, Egitim Bilimine Giris, 3. Baski, Ankara: Pagem Yaymcilik, 2007, s.1.

8 Mahmut Tezcan, Egitim Sosyol ojisi, 3. Baski, Ankara: Ankara Universitesi Basimevi, 1985, s.4.
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yasama hazirlayan, ona yasamimda gereli olacak bilgi, beceri ve davranislari
kazandirmaya c¢alisan siire¢lere egitim dendigi ¢ikarimini yapabiliriz.

Egitimle iliskili olarak yapilan biitiin planli organizasyonlar, 6nceden
hedeflenen amaglara ulasmak igin oldugu gibi yine 6nceden belirlenen birtakim
islevleri gergeklestirmek i¢cin diizenlenirler. Egitim sistemleri incelendiginde belirli
bir egitim felsefesine dayandigi goriiliir. Bu felsefeye uygun olarak yetistirilmesi
distiniilen bir insan tipi oldugu gibi olusturulmas1 amaglanan da bir toplum modeli
vardir. Farkli egitim felsefeleri karsilastirildiginda ortaya ¢ikan sonug, egitimde
amagclar, icerikler, siirecler ve yontemler gibi konularda farkli farkli konulara
odaklandiklar1 goriiliir. Verilen egitimin amaglar1 ve islevleri uygulanmakta olan
egitim felsefesinin i¢inde yer alirlar®.

Egitimde yeni degerler, 6ncelikle okulun ¢evresi ile olan iligkilerinde bazi
temel degisiklikler getirmektedir. Okullarda geleneksel iliski okul ve anne-baba
(veli) arasinda kurulur. Ancak, giderek okulun isleyisi okul ve 6grenciler etrafinda
yogunlagsmaya baslamistir. Bu da Ogrencinin, 0grenme ihtiyaclarmin en uygun
sekilde karsilanmasmi 6n plana ¢ikaran bir egitim uygulamasini getirmektedir. Bu
anlayisin  dogmasinda, okulun bir isletme olarak ele alinmasmdan dolay,
ogrencilerini  memnuniyetine ihtiyac1  yatmaktadwr. Isletmelerin  varlklarmm
siirdiirebilmeleri miisterilerinin memnuniyetine baglh oldugu gibi okulun da
Ogrencilerinin  0grenme ihtiyaglarina etkili bir sekilde karsilik vermesi
bek lenmektedir®?,

Egitimde amaglar ¢ok cesitli ve farkli olmakla birlikte, hemen hemen her
iilkede tespit edilen genel nitelikteki egitsel amaglar birbirine benze mektedir.
Egitimin bireye yonelik amaglar1 arasinda sunlar sayilabilir %;

* (Cevresini denetimi altina almay1 bagarmak

» Kendiamagclarm tespit edebilmek

« Kendisini nesnel olarak ifade etmek

%0 Sigman, a.g.e., s.19.
1 Yiiksel Ozden, Egitimde Yeni Degerler, 6. Baski, Ankara: Pagem Yaymcilik, 2005, s.52.

°% Tezcan, a.g.e., ss. 46-47.
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Akiletr ve mantiksal davranis kazandirmak. Bu yoldan bdyle davranisi
saglayarak zihinsel, bedensel beceriler vermek, drnegin bireyin duygusal
davranislardan kaginmasini saglamak.

Bireye 1iyi bir hayat kazandrmak. Egitim, bireyi rahat bir hayata
ulastirmalidir. Bu goriiste birey 6n plandadir.

Bireye nasil diisiinecegini dgretmek. Ozellikle yaratic1 ve aksettirici
(reflective) diisiinmeyi 6 gretmek iizerinde durulur.

Toplumsal hareketliligi arttrmak. Bu amag, bireyin icinde yetistigi
cevreden kurtulabilme, o g¢evreyi daha 1yi kosullar bakimindan
degistirebilme yetenegine yoOneliktir. Bu amagta cevrenin olumsuz
etkilerinden kurtulmak da s6zkonusu olabilmektedir.

Bedensel ve ruhsal gelisimi saglamak.

Egitimin, bireydeki kot egitim ve davranislart diizeltici br amaci
olmahdr.

Stirekli degisme suretiyle yasamin yenilenmesini saglamak. Deneyimin
stirekli olarak yenilenmesi yoluyla yasamin da yenilenmesi siirecine
gitmek. "Degisik ¢evrelere degisik bigimlerde denge kurarak yasama
giiclinii elde etme".

Bireye iletisim (komiinikasyon) becerileri kazandirmak; ¢esitli diizeydeki
insanlarla etkilesimde bulunmada etkililik; onlarda ahenkli ¢aligma
yetenegi ve iletisim kurma giiclinii gelistirmek. Bu ylizden, iletisim
becerilerinin  gelistirilmesi, toplumun gelismesi ag¢isindan O6nem
kazanmaktadir.

Bireyde karar alma becerilerini gelistirmek. iki ¢oziim yolu bulunan bir
sorun karsisinda bireyin bunlardan en iyisini segebilme yetenegini
gelistirmek. Ornegin siyasal bilinglenmeyi saglamak derken, bireyin
kendi basina, kendi diisiincesine gére oyunu kullanmasi, kendi basina

karar vermesi anlagilmaktadir.
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2.2. TURK EGIiTiM SISTEMi

Egitimin temel sorumlulugu toplumlar1t gelecege tasimadir. Bu
sorumlulugun yerine getirilmesi ve kisileri gelistirme, devletlerin hazirlamis oldugu
Ogretim programlar1 sayesinde gerceklesir. Egitimin toplum ag¢isindan hayati 6nem
tastyan s0z konusu sorumlulugunu gerceklestirebilmesi i¢in hazirlanmis olan egitim
ve §gretim programlarinda oncelikli olarak hedeflerin belirlenmesi gerekir. Belirlene
hedeflerin daha sonra yasama gecirilmesi gerekmektedir. Bu baglamda
distintildiigiinde Tirk egitim sistemi, toplumumuzun hem ulusal hem de evrensel
degerlere uygun Ozelliklere sahip birey ve vatandas yetistirme gorevini egitim
sistemimizin 6ncelikli hedefi olarak gérmeli ve bu sorumlulugu da yerine
getirmelidir®.

Giiniimiizde egitimde kokli degisimle yasanmaktadir. Bu degisimler sadece
yerel degil kiiresel 6lgekli de gerceklesmektedir. ABD, Avustralya, Finlandiya gibi
tikeler basta olmak tizere bircok gelismis iilke, kendi egitim sistemlerini daha yapic1
ve akilct olarak yeniden diizenleme faaliyetlerine girismislerdir. Tiirk Egitim
Sistemi'nin yenicaga ayak uydurabilmesi agisindan egitimde tiim diinyada yasanan
gelismelere ve degismelere duyarsiz kalmasi miimkiin degildir. Milli Egitim
Bakanligi, diinyada egitimde gergeklesen degisimlere uygun olarak, 2002 yilindan bu
yana egitimde yogun bir yenileme hareketi igine girmistir. Avrupa Birligi, ABD gibi
egitimde gelismis tlkelerin egitim sistemleri baz alimarak diizenlenen bu
programlarla amaglanan; odagina d6grenciyi alan, ilerlemeci, yapilandirmaci, isbirligi
esas olan, d6grenmeyi temel alan, kisisel farkliklara 6nem veren daha ¢agdas bir
egitim vermektir. Bu sayede Tirk Milli Egitim’i, yapilandrmaci anlayisa dayal
programlari davranis¢1 yaklagimi yerine yerlestirmistir94.

2012 yilinda Tiirk Egitim Sistemi kapsaml1 yeniliklere sahne olmustur. 652
Sayili Kanun Hilkkmiinde Kararname ile Bakanlk yapist ile gorevleri, 6287 Sayili
ko gretim ve Egitim Kanunu ile bazi kanunlarda degisiklik yapilmasma dair kanunla

> Fethi Celik, “Tiirk Egitim Sisteminde Hedefler ve Hedef Belirlemede Yeni Yonelimler”, Mehmet

AKif Ersoy U. Burdur Egitim Fakiiltesi Dergisi, Cilt: 1, 2006, Say1: 11, s.1.
Burhan Akpmar ve Kamil Aydm, “Egitimde Degisim ve Ogretmenlerin Degisim Algilar1”, Egitim
ve Bilim Dergisi, Cilt: 32, 2007, Say1: 144, s. 73.

94
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egitim sisteminde kokli degisikliklere gidilmistir. 652 sayilli KHK ile bakanlk
merkez oOrgiitiinde yapilan degisiklikler egitim camiasi ve kamuoyu tarafindan
beklenilmekteydi ancak 6287 sayili kanunla getirilen ve 4+4+4 ad1 verilen egitim
kademelerinde yapilan degisiklikler sistemi kokiinden degistirmistir. Plank
degisimlerin bile kurumsallasmasinin zor oldugu egitim gibi sosyal bir yapida bu
getirilen diizenlemelerin sonug¢larmin nasil olacagini bugilinden kestirmek oldukga
zor goriinmektedir. Ancak egitim sisteminin yap1 ve isleyisi degismis ve bu yeni ya-
sal cerceveye gore siirdiiriilmek zorundadir. Bu yap1 igerisinde yOneticilerin rol ve
sorumluluklar1 daha da artmustr. Tutarh bir egitim yOneticisi yetistirme gelenegi
yerlestiremeyen tilkemizde acil isler 6nemli islerin 6niine gegebilmektedir%.

Ulkemizde egitim, tipki adalet gibi giivenlik ve saghk gbi devletin en
oncelikli gorevleri arasindadr. Tirkiye’de egitim devletin hem denetimi hem de
gozetimi altindadir. Egitim hizmetlerinin yiriitilmesinde Milli Egitim Bakanlig ile
birlikte bakanhigin merkez orgiitli, tagra Orgiitii ve tabiki yurtdis1 orgiitleri 6nemli
gorevler tistlenmektedir®.

Tirkiye’de egitim hakki anayasa ile giivence altma almmistir. Tirkiye
Cumhuriyeti Anayasasi’na bakildiginda; 10. 24, 42. 62. 130. 131. ve 132.
maddelerinde devletin egitim ve 6 gretimle ilgili gdorevleri belirtilmistir.

Egitimle ilgili olarak Tiirkiye Cumhuriyeti Anayasasi’nin 42. Maddesinde su
ciimleler vardir®’;

» Kimse, egitim ve 6grenim hakkindan yoksun birakilamaz.

«  Ogrenim hakkinin kapsami kanunla tespit edilir ve diizenlenir.

o Egitim ve ogretini. Atatiirk ilkeleri ve inkildplart dogrultusunda,
cagdas bilim ve egitini esaslarina gore, Devletin gozetim ve denetimi altinda

vapilir. Bu esaslara aykiri egitim ve 6gretim yerleri acilamaz.

% Servet Ozdemir (Ed), Tiirk Egitim Sistemi ve Okul Yonetimi, 1. Baski, Ankara: Pagem
Yaymcilik, 2012, s.2.

% Ayse Sari, “Tirkiye'deki (9,10,11,12. Smif) ve Avusturya'daki (5,6,7,8. Smnif) Ortadgretim Tarih

Programlarmm Karsilastirmas1”, (Yaymlamanus Yiiksek Lisans Tez, Gazi Universitesi Egitim

Bilimleri Enstitiisii, 2007), s.16.

Tiirkiye Cumhuriyeti Anayasast, http://www.tbmm.gov.tr/anayasa/anayasa 201 1.pdf

(25.01.2014).
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o Egitim ve ogretini hiirriyeti, Anayasaya sadakat borcunu ortadan
kaldwmaz.

o [lkogretim kiz ve erkek biitiin vatandaglar icin zorunludur ve Devlet
okullarmmda parasizdir.

» Ozel ilk ve orta dereceli okullarin bagl oldugu esaslar. Devlet
okullari ile erisilmek istenen seviyeye uygun olarak, kanunla diizenlenir.

* Kanunda agik¢a yazili olmayan herhangi bir sebeple kimse
yiiksekogrenim  hakkini  kullanmaktan mahrum edilemez. Bu hakkin
kullaniminin sinwrlari kanunla belirlenir.

* Devlet, maddi imkanlardan yoksun basarili  ogrencilerin,
ogrenimlerini siirdiirebilmeleri amact ile burslar ve baska yollarla gerekli
yardimlari yapar. Devlet, durumlar: sebebiyle ozel egitime ihtiyact olanlari

topluma yararl kilacak tedbirleri alir.

1739 sayil1 Milli Egitim Temel Kanunu 2. Maddesi uyarinca Tirk Milli

Egitimi’nin amaglar1 genel hatlariyla su sekilde ifade edilmistir®®:

» Atatiirk inkilap ve ilkelerine ve Anayasada ifadesini bulan Atatiirk
milliyet¢iligine bagli; Tiirk Milletinin milli, ahlaki, insani, manevi ve kiiltiirel
degerlerini benimseyen, koruyan ve gelistiren; ailesini, vatanini, milletini
seven ve daima yiiceltmeye c¢alisan, insan haklarina ve Anayasanin
baslangicindaki temel ilkelere dayanan demokratik, laik ve sosyal bir hukuk
Devleti olan Tiirkivye Cumhuriyetine karst gorev ve sorumluluklarmi bilen ve
bunlart davranis haline getirmis yurttaslar olarak yetistirmek;

* Beden, zihin, ahlak, ruh ve duygu bakimlarindan dengeli ve saglikli
sekilde gelismis bir kisilige ve karaktere, hiir ve bilimsel diisiinme giiciine,
genis bir diinya goriisiine sahip, insan haklarima saygil, kisilik ve tesebbiise
deger veren, topluma karsi sorumluluk duyan; yapici ve verimli kisiler olarak
yetistirmek;

o llgi, istidat ve kabiliyetlerini gelistirerek gerekli bilgi, beceri,

davranislar ve birlikte iy gorme aliskanhig kazandirmak suretiyle hayata

98

Milli Egitim Temel Kanunu, http://mevzuat.meb.gov.tr/html/88.html (25.01.2014).
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hazirlamak ve onlarm, kendilerini mutlu kilacak ve toplumun mutluluguna
katkida bulunacak bir meslek sahibi olmalarini saglamak,

* Boylece bir yandan Tiirk vatandaglarmin ve Tiirk toplumunun
refah ve mutlulugunu artirmak; ote yandan milli birlik ve biitiinliik icinde
iktisadi, sosyal ve kiiltiirel kalkinmay: desteklemek ve hizlandwmak ve nihayet

Tiirk Milletini cagdas uygarhgin yapici, seckin bir ortagi yapmaktir.



UCUNCU BOLUM
TURKIYE’DE OZEL DERSHANELER

Egitim sistemleri, diger sistemler gibi, ancak egitim miisterileri olan 6 grenci
ve Ogrenci velilerinin isteklerini karsilayabildikleri miktarda ve verdikleri hizmetin
kalitesi oraninda saygmlik kazanirlar. Bununla beraber Tirkiye'de, 6zellikle 1980'li
yillardan baslayarak, gerek sosyal ve gerekse ekonomik ve kiiltirel degisim ve
gelismelere paralel olarak ogrencilerin ve velilerinin beklentilerinde, isteklerinde
degismeler yasanmustir. Egitim hizmetlerine olan talep tartigmasiz bir sekilde
artmustir. Ayni alanda ¢ok sayida 6 grencinin egitim almasi i¢in yapilanmis olan Tiirk
egitim Sistemi, gerek duyulan yeni deger ve becerileri tiretmek zorunda kalmistir.
Bunun bir sonucu olarak mevcut sistem, egitim Sistemlerindeki degisiklik isteklerini
kargilama gliciinii 6nemli 6lciide kaybetmistir. Her hangi bir egitim sisteminde,
istemlerdeki cesitlenmelere bagli olarak problemlerin varligi normal karsilanabilir.
Ancak Tiirk Egitim Sisteminde hala degisik tiir ve boyutta temel ¢ok sayida problem
varligmi sirdiirmektedir. Giindeme tasman problemler; egitime olan niceliksel
taleplerin  yeterince karsilanamamasi, Ogretmenlerin nitelik ve niceliksel
yetersizlikleri, bina arag-gerec yetersizlikleri, 6lgme degerlendirme sistemlerinin
fark hliklar1, tiniversiteye giris, 6 grenci akislari, okul-gevre iliskisinin aksamasi, farkl

gretim programlary, biirokratik problemler gibi problemleri kapsamaktadir®®.

3.1. OZEL DERSHANELER

Milli Egitim Bakanligi'nin gozetim ve denetimi altinda olmak sartiyla 6zel
dershaneler, 625 sayili Ozel O gretim Kurumlar1 Kanunu dogrultusunda gercek ve
tiizel kigilerce agilmig ve bir {icret karsiliginda hizmet veren 6gretim kurumlaridir.
Anilan kanunun 2.maddesinde su hiikiimler yer almistir: "Ozel dershaneler,

faaliyetlerini sadece kazan¢ saglamak icin diizenleyemezler. Ancak Tirk Milli

% www.kuey.net/index.php/kuey/article/view/570/383 (25.01.2014).


http://www.kuey.net/index.php/kuey/article/view/570/383
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Egitimi'nin amaglar1 dogrultusunda egitimin kalitesini yiikseltmek, gelismelerine
firsat ve olanak verecek yatirimlar yapmak tizere gelir saglayabilirler." Bu hiikiim
sayesinde 6zel dershanelerin amaglarma bir aciklk getirilmeye ¢alisinustir. Ozel
dershaneler, yillardir Tiirkiye'nin giindeminde yer almaktadirlar. Bu isletmeler
tilkemizde diizenlenen birgok sinava dgrenciyi hazirlayici kurslar agmaktadirlar. Bu
srrada kendilerinden hizmet satin alan 6grencilere bir yandan danismanlik yaparken,
diger yandan da isletilen kurslarla ilgili 6 grencilerin gelisim durumlarini tespit etmek
amactyla ¢esitli deneme sinavlar1 yapmaktadirlar. Dershanelerin egitim-6gretim
programlari, devletinin milli giivenligine ve menfaatine aykiri durmama kosuluyla
dershane yOnetimi tarafindan hazirlanir. Sonra bu programlar Milli Egitim
Bakanhg’nin Onaymna sunulur. Ogrenci sayilar1 Milli Egitim Bakanhgi'nca
belirlenen standartlara uygun olarak belirlenir ve Bakanligm izni olmadan
arttirilamaz'®,
Ozel Dershaneler Yonetmeligi’nde Milli Egitim Bakanligi 6zel dershanelerin
amaci su sekilde belirtmistir!?:
Dershanenin amaci
MADDE 5 - (1) Dershanenin amact Milli Egitim Temel Kanununun
genel ve 6zel amacglariyla temel ilkelerine uygun olarak ogrencileri,
a) Istedikleri ders veya derslerde yetistirmek onlarin bilgi, beceri,
vetenek ve deneyimlerine katkida bulunarak diizeylerini yiikseltmek,

b) Bir iist ogretim kurumuna girigle ilgili smavlara hazirlamak i¢in

gerekli calismalar: yapmaktir.

Ozel dershanelerin  kurulmasindaki ama¢ Ozel Dershaneler Tip
Yonetmeligi’nin 6. Maddesinde siralanmustir. Bu maddeye gore Ozel dershanelerin
kurulus amaci 6 grencileri*®%:

a) Gelisme gosteremedikleri derslerden yetistirmek ve bu derslerle ilgili

seviyelerini yiikseltmek,

1% jstanbul Ticaret Odast, Diinyada ve Tiirkiye’de Dershaneler, 2005, Yaym No: 10, s.10.

1ot http://www.egitimmevzuat.co m/indexphp/20091126607/ Yonet me lik/ mlli -etm-bakanlii-oeze I-
dershaneler-yoenetmel-rg2110200927383.html (25.01.2014).

192 {stanbul Ticaret Odast, a.g.e.s.17.
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b) Bir iist okula gegmek icin diizenlenen giris smavlarma Ogrenciyi
hazirlamak,

c) Belli yonlerde ilerlemek i¢in arastirma ve inceleme yaparak ilgi ve
yetenekleri dogrultusunda kendini gelistirmek isteyen 6grencilere gerekli imkani ve
ortami saglamak,

d) Gerek kamunun ve gerekse 6zel kurumlarm yaptigi giris sinavlarma
ogrencileri hazirlamak tir.

Yukarida sirlanan hedefler dogrultusunda c¢aligmalarmi yapan ozel
dershanelerin daha ¢ok "iist okullarin giris sinavlarma hazirlik" konusunda

yogunlastiklar1 goriilmiistiir.

3.2. TURKIYE'DE OZEL DERSHANELERIN TARIHCESI

Ulkemizde 6zel & gretim kurumlart ile ilgili ilk kanun 1965 yilinda yiiriirliige
alimmistr. 625 sayili ismini alan kanun sayesinde 6zel dershaneler, yasal bir
diizenleme sayesinde Tirk egitim sistemi i¢indeki yerini almistir. Bununla beraber
0zel dershanelerin egitim tarihimiz i¢indeki gegmisleri Cumhuriyet donemi 6ncesine
kadar dayanir. Bu konuyla ilgili bilinen en eski belge, 1915’de yaymlanmis olan
Mekatib-i Hususiyye Talimatnamesidir. Aslinda 6zel okullarla ilgili olarak yapilmig
olan bu talimatnamede basta fen olmak iizere, dil ve sanat alanlarinda agilan
dershaneler 6zel okullar arasinda belirtilmistir. Ozel dershane, gercekte 6zel derse
olan ihtiyacin yasal ve kurumsal yapilarla giderilmesinden baska bir sey degildir. Ik
zamanlar daha ¢ok yetistirme kurslar1 olarak ¢alisan 6zel dershanelerin sayis1 1960'h
yillardan sonra iyice artmaya baslamistir. 1965-1966 egitim ve &gretim yilinda
iilkemizdeki 12 ilde yaklasik olarak 43 tane dzel dershane bulunmaktayd:. ilerleyen
yillar i¢inde ¢esitli giris sinavlarina hazirlik kurslarma olan talebin artmasina paralele
olarak dershane sayis1 da artmistir. Ozel dershaneler tamamlayic1 egitim 6 gretim
faaliyetlerinin yaninda ¢esitli smavlara &grencileri hazirlayan kurumlar olarak
Tirkiye’nin her tarafina yayilmistir. Tablo 3’te goriildiigii gibi 2002-2003 yillar1

sonrasinda dershane sayisinda 6nemli bir artis yasanmistr. 2009 yilinda 4262 olan
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resmi kayith dershane sayisi, 2013’de 3600'a kadar diismiistiir. 2013 itibariye 6zel
dershanelerde yaklasik 60 bini yakin egitimci, 30 bini askin diger ¢alisan istihdam
edilmektedir. 1,2 milyon 6grenci, dershanelerden 6grenim hizmeti satin almak-

tadr' %,

Tablo 3: Ozel Dershanelerin, Ogrencilerinin Ve Ogretmenle rinin Sayisal

Dagihm

1995-1996 1.496 379.463 12.430
1996-1997 1.664 432.714 13.722
1997-1998 1.710 433.847 14.395
1998-1999 1.727 484.229 15.030
1999-2000 1.808 500.464 17.073
2000-2001 1.864 523.244 18.175
2001-2002 2.002 588.637 20.112
2002-2003 2.122 606.522 19.881
2003-2004 2.568 668.673 23.730
2004-2005 2.984 784.565 30.537
2005-2006 3.570 925.299 41.031
2006-2007 3.986 1.071.827 47.621
2007-2008 4.031 1.122.861 48.855
2008-2009 4.262 1.178.943 51.916
2009-2010 4.193 1.174.860 50.432
2010-2011 4.099 1.234.738 50.209
2011-2012 3.961 1.219.472 50.163
2012-2013 3.858 1.280.297 51.522
2013 EKim 3.690

Kaynak: http//www.ozdebir.org.tr/fls/dergi/pdf/20131120175754 4a91172bd4
b9b2d0934 2678 501b01099.pdf (30.01.2014).

103 http://www.ozdebir.org.tr/ fls/dergi/pdf/20131120175754_4a91172bd4b9b2d 09342678501
b01099.pdf (30.01.2014).
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3.3. OZEL DERSHANELERIN SINAV KAZANMAYA ETKIiSi

Ortadgretim kurumlarmdaki egitim sonucu elde edilen bilgilerin iiniversite
girig sinavi ile 6l¢iilmesi sonucu ortaya ¢ikan basari 6 grencilerin hangi bransta egitim
yapma hakkimi kazandigini ortaya ¢ikarmaktadir. Yapilan sinavlar sayisal (Biyoloji,
Fizik, Kimya ve Matematik), s6zel (Sosyal Bilimler, Tiirk¢e) alanlarmi kapsamakta
ve sonugta sayisal, sozel ve esit agirlikli puanlar hesaplanmaktadir. S6z konusu
puanlarm miimkiin oldugu kadar yiiksek olmasi i¢in ¢cogu Ogrenciler ilave Ozel
dershane egitimi almay1 tercih etmekte ve liselerde gordikleri derslerini pekistir-
mektedirler. Bu uygulamalar yapilan deneme smavlar1 ile kontrol edilmekte ve
uygulamalarda 6grencinin eksiklerinin giderilmesi hedeflenmektedir. Yapilan bir
aragtirmada bir yiiksek Ogretim programma yerlesebilmek i¢in 6zel dershanelere
devam eden Ogrencilerin basarilart durumlart arastwilmistir. Bu arastirmada
Tirkiye'nin yedi cografi bolgesinden se¢ilmis 6zel dershane 6grencilerinden 314
denekten alman veriler ¢alisma kapsamima alinmistr. Arastrmanin sonucunda 6zel
dershanelerde yapilan dgretim sirecinde 6grenci basarismin arttigi tespit edilmistir.
Dershanelerin yaptigi deneme sinavlari ile Ogrenci Se¢me Smavi sonuglar1 arasinda

anlaml bir iliski oldugu saptanmugtir'®*,

3.4. OZEL DERSHANELERIN DAYANDIGI YASAL TEMELLER

Tirkiye'deki 6zel Ogretim kurumlary, 625 sayih yasa 1965 yilinda
¢ikarilincaya kadar 1915 yilinda ¢ikarilmig olan 1331 talimatnamesiyle ve ardindan
1926 tarihli 789 sayili kanunun 3. Maddesi ile kurulmus ve isletilmislerdir. Ama
zaman i¢inde 6zel dgretim kurumlarinin sayinmn hizla artmasi sonucu s6z konusu
talimatnameler yetersiz kalmistir. Bu siralara yasal bosluklar1 doldurmak igin
¢ikarilan genelge ve yonetmelikler bu bosluklari doldurmaya yetmemistir. Bunun bir

sonucu olarak 1965 yilin gelindiginde 625 sayili 6zel 6gretim kurumlan kanunu

194 fnci Morgil, Ayhan Yilmaz ve (")rper Geban, “Ozel Dershanelerin Universiteye Giriste Ogrenci
Basarisina Etkileri”’, Hacettepe Universitesi Egitim Fakiiltesi Dergisi, 2001, Say1: 21, s.89.
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¢ikarilmistir. Bundan sonra 6zel dershanelerin agilisi ve isletilmesi 625 sayili
kanunun 3. maddesine gore yapilmaya baslannustir. Ozel dershanelerin isleyis
sekilleri de yine ayni kanun baz alinarak yaymlanan gerek tiiziik ve gerekse
yonetmelikler tarafindan diizenlenmektedir. Ozel dershanelerin denetim isleri de 625
say1l1 kanunun 2. maddesine gore Milli Egitim Bakanhg: tarafindan yapilmakta, 6zel

yonetmeliklerine gore teftis ve denetime tabi tutulmaktadir'®,

1% Siiley man Dagli, “Ozel Dershanelere Ogrenci Gonderen Velilerin Dershaneler Hakkindaki Gériis

Ve Beklentileri (Kahramanmaras Omegi)”, (Yaymlamamis Yiiksek Lisans Tezi, Kahraman maras
Siitcii Imam Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2006), s.9.



DORDUNCU BOLUM
KONU ILE ILGILi UYGULAMALI BiR ARASTIRMA

Aragtrmanimn bu bdliimiinde, 6zel dershanelerin misteri iliskileri yonetimi
ile ilgili anket yontemi kullamilarak bir uygulama yapilmistir. Istanbul’un Beylikdiizii
ilcesinde yer alan ve en ¢ok &grenciye sahip 5 tane 6zel dershane 6grencilerine bir

anket caligmas1 yapilmistir.

4.1. ARASTIRMANIN AMACI

Bu caligmanin 6ncelikli amac1 yukarida belirtildigi gibi 6zel dershanelerde
miisteri iliskilerinin durumunu, 6grenme ortami, fiziki kosullar, egitim - Ggretim
programlari, 6lgme — degerlendirme ve rehberlik acisindan belirleyebilmektir. Bu
amagla Istanbul’un Beylikdiizii ilgesinde &zel dershanelere giden 530 dgrenciye 25
Agustos ve 15 Eyliil 2014 tarihleri arasinda bir anket uygulanmistir. Orneklem grubu
cinsiyet, yas, annenin ve babanmn egitim durumu, annenin ve babanin ¢alisma
durumu ve dershane se¢iminde karar verme durumuna gore gruplandmrilmigtir. Bu
sekilde elde edilen veriler, demografik &zellikler dogrultusunda olusturulan alt

basliklarda degerlendirilmistir.

4.2, ARASTIRMANIN VARSAYIMLARI
Bu amagla agagidaki varsayimlar olusturulmustur.

a) Ozel dershane 6grencileri arasinda &grenim ortanu ve dgrenmeyi destekleyici
olanaklara iliskin memnuniyet agisindan anlamh farklilik vardur.
b) Ozel dershane 6grencileri arasinda dershanenin fiziksel kosullar1 ve sagladig

hizmetlere iliskin memnuniyet agisindan anlamh farklilik vardur.
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¢) Ozel dershane &grencileri arasinda dershanede uygulanmakta olan egitim-
Ogretim programlariyla ilgili memnuniyet agisindan anlamli farklilik vardrr.

d) Ozel dershane &grencileri arasinda dlgme ve degerlendirme elemanlarmin
derslere iliskin 6lgcme ve degerlendirmelerinde objektif olduklar1 yOniindeki
memnuniyet puanlan agisindan anlaml farklhilik vardir.

e) Ozeldershane dgrencileri arasinda 6 grenimleri srasinda aldiklar1 rehberlik ve
sececekleri meslekler hakkimdaki bilgilendirme hizmetine iliskin memnuniyet

acisindan anlamli farklihik vardir.

4.3.ARASTIRMA YONTEMI{

Bu arastirmada yontem olarak once literatiir arastirmasi yapilmis Ve
ardindan alan arastrmasma gec¢ilmistir. Alan arastirmasinda anket Olgegi
kullanilmistir. Ankette uygulanan soru formu iki bolimden olusmaktadr. Anket,
kapali u¢lu sorularla birlikte Likert tipi nermelerden meydana gelmekledir. Ankette
birinci boliimde demografik sorular yer alirken, ikinci boliimde ise katilimcilarin
dershanelerde miisteri iliskilerine karsi genel kanaatlerini 6lgmeye yarayan 36 adet
Likert tipi 6nerme bulunmaktadir.

Ogrenciler bu 6nermelere;

1- Kesinlikle katilmiyorum,

2- Katilmiyorum,

3- Kararsizim.

4- Katiliyorum,

5- Kesinlikle katiliyorum, se¢eneklerinden birini isaretleyerek cevap
vermiglerdir.

S6z konusu anket Istanbul, Beylikdiizii’'nde bulunan en fazla &grenciye
sahip ik bes dershanede yapilmistir. Bu dershanelerde tiniversite smavina girecek

olan mezun ve 12. smif 6 grencilerine uygulanmistir.
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Tablo 4: Anket Uygulamasi Yapilan Dershaneler

Fen Bilimleri Dershanesi 1217 120
Ugur Dershanesi 1180 113
Smav Dershanesi 945 102
Kiiltiir Dershanesi 822 98
Kavram Dershanesi 358 60
Toplam 4522 493

Anket, Tablo 4’de verilen dershanelerde 25 Agustos ve 15 Eylil 2014
tarithleri arasmda toplam 530 katilimciya uygulanmustir. Anketin giivenilirligi
acisindan anket formlarinin 493’si degerlendirmeye alinmigtir. Anket verilerinin
analizi igin SPSS 16.0 paket programu kullanilmustir.

Anketin ikinci bolim'de testin giivenilirligi, "Giivenilirlik ve Soru Analizi
(Reliability and Item Analyze)” ile test edilmis, "Croncbach's Alpha" kriterine gore
sorular gézden gegirilmistir. Bu gbozden gegirmeden sonra anketin incelenmesi her
soru tek tek ele almarak yapimustir. Ankette ikili grup karsilastirmalar1 igin
Bagimsiz 6rneklem t-Testi (Independent Sample t-Test) kullanilirken ¢oklu grup
karsgilagtirmalari igin ise ANOVA testinden yararlanilmistir.

Anketteki 36 tutum ifadesi, besli dereceleme 6lgegiyle hazirlanmigtir. Buna
gore "Kesinlikle Katiliyorum" cevabi igin 5 puan verilirken, "Katiliyorum" cevabi
icin 4 puan, "Kararsizim" cevabi1 i¢cin 3 puan, "Katilmiyorum" cevab1 igin 2 puan ve
de 'Kesinlikle Katilmiyorum" cevabi icin de 1 puan verilmisti. Boylece
katilimcilarin anket yolu ile ifade ettikleri bilgiler derecelendirme 6lgegi kullanilarak
sayisallastirilmustir. Anketteki besli 6lgekte dort aralik igin (5-1=4) hesaplanan aralik
katsayisina gore (4/5=0,80) secenek araliklari tablo %’teki gibi siralanmustir.
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Tablo 5: Anket Maddelerine Ait Puan, Secenek ve Sayisal Simrlar

1 Kesinlikle Katilmiyorum |1,00-1,79
2 Katilmiyorum 1,80- 2,59
3 Kararsizim 2,60- 3,39
4 Katiliyorum 3,40-4,19
5 Kesinlikle Katiliyorum |4,20- 5,00

4.4. OLCEGIN GECERLILiGi VE GUVENIRLIiGi

Uygulanacak bir anketin planlanma asamasi, sonra Onermelerin
hazirlanmas1 ve uygulanmasi ¢ok Onemlidir. Yapilan arastirmanin dogrulugu,
onermelerin kendi aralarindaki tutarliligmin olmasmin yani sira anket formunun
giivenilir olmasma da baghdwr. Uygulanacak olan bir anketin giivenilir olup
olmadigini test etmek miimkiin olabilmektedir. Bu tiir giivenlik uygulamalardan biri
de "Cronbach’s Alpha" katsayisidir. Alpha katsayisy Olgekte yer alan sorularin

degisim ylizdelerinin toplaminin genel varyansa oranlanmasi ile bulunan bir agrhikli

standart degisim ortalamasidir. Bu katsay1 0 ile 1 arasinda degisim gosterir*°®.

X’ i¢ikan katsayi degeri olarak ele alirsak:

Sonucu 0.00<=X<0.40 ¢ikan dlgek giivenilir degildir.

Sonucu 0.40<=X<0.60 ¢ikan 6l¢ek diisiik glivenilirliktedir.

Sonucu 0.60<=X<0.80 ¢ikan 6l¢ek oldukca giivenilirdir.

Sonucu 0.80<=X<1.00 ¢ikan 6l¢ek yiiksek derecede giivenilirdir.

Bu ¢alismanin 6l¢eginin gecerliligi ve giivenirliliginin arastirilmasinda Alpha
Cronbach testinden yararlanilmistir. Alpha Cronbach testinden ¢ikan sonug Tablo
6’da verilmistir.

19 Kazim Ozdamar, Modern Bilimsel Arastirma Yontemleri, Eskisehir: Kaan Kitabevi, 2002, 5.66.
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Tablo 6: Olgegin Giivenirlik Katsayisi

Tim Anket I¢in Giivenirlik
Katsayis1

.905

Alpha Cronbach testinden ¢ikan sonu¢ “.905” oldugu i¢in ve bu katsayi
“0.8<a<1” olduguna gbére bu arasgtrmanin Olcegi “yiksek derecede giivenilir”

¢cikmustir.

4.5. ANALIZ VE BULGULAR

Aragtrmaya katilanlarin cinsiyet, 6grenim durumu, yas, annenin egitim
durumu ile babanin egitim durumu, annenin ve babanin ¢alisma durumu ile dershane
se¢iminde karar1 etkileyen en 6nemli etkenler, Tablo 7 ile Tablo 13 arasi; Sekil 6 ile

Sekil 12 arasinda sunulmustur.

Tablo 7: Cinsiyete Iliskin Siklik ve Yiizdeler

Bayan | 262 53,1

Cinsiyet | Erkek | 231 | 46,9
Toplam | 493 100

Tablo 7’ye gore arastrmaya katilanlarin %53,1°i bayan, %46,9°u ise erkek
ogrencidir. Bayanlarin sayis1 262 iken erkeklerin sayis1 231°dir. Arastirmaya katilan
ogrencilerin cinsiyet durumlar1 Sekil 6°da grafik olarak gosterilmistir.
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Kisi
270

260 -

250 ~

240 -

230 -+

220 ~

210 -+

Bayan Erkek

Sekil 6: Cinsiyete Iliskin Gruplandirma

Tablo 8: Ogrenim Durumuna iliskin Siklik ve Yiizdeler

Lise Son | 383 77,7

Ogrenim

Mezun | 110 22,3
Durumu

Toplam | 493 100

Tablo 8’de gosterildigi gibi arastirmaya katilanlarin 6grenim durumu
incelendiginde en fazla orami %77,7 ile lise son smif Ogrencileri olustururken,
mezunlarin oranm1 %22,3’de kalmaktadir. Bu durum dershanelerin lise son smiflar

tarafindan daha ¢ok tercih edildigini gostermektedir.
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Lise Son Mezun

Sekil 7: Ogrenim Durumuma Iliskin Gruplandirma

Tablo 9: Yasa Iliskin Siklik ve Yiizdeler

16 95 19,3 19,3
17 281 | 57,0 57,0

o 18 106 | 215 215
19 f‘;eziaha 11 2.2 2,2

Toplam 493 | 100,0 100,0

Tablo 9’a bakildiginda arastirmaya katilanlarin yas guruplari iginde en fazla
orani; 17 yas ile 18 yaslarinda 6grenim goren 6grenciler kaplamaktadir. Diger yas
gruplarmin orani ise disiktiir. Sekil 8’e gore, ankete katilan 6grencilerin %57’si 17
yasinda, %21,5’1 18 yasinda, %19,3’1i 16 yasindadwr. En az orana %2,2 ile 19 yas ve
yukaris1 sahiptir.
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Sekil 8: Yasa Iliskin Gruplandirma

18 19 ve daha fazla

Tablo 10: Annenin Egitim Durumuna iliskin Siklik ve Yiizdeler

Okuryazar degil 10 2,0

[kokul mezunu 135 27,5

Anrenizin Ortaokul mezunu 90 18,3
Egitim Lise mezunu 160 32,6
durumu Universite mezunu 89 18,1
Yiksek lisans ve tstii 7 14

Toplam 493 100

Ogrencilerin annelerinin egitim durumlarim1 gdsteren Tablo 10 ve Sekil 9
incelendiginde en fazla lise mezunu anne bulunmaktadir. Ardindan ilkokul mezunu
olan anneler gelmektedir. Burada ortaya ¢ikan ilging sonug ise okuryazar olmayan

anne saymsin yiiksek lisans ve Ustii sayisinda fazla olmasidir. Bu durum iilke olarak
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kadmlarin egitimi iizerinde daha bir hayli mesafe almamiz gerektigini

gostermektedir.

160 160

140 135

120

100

&9

80

60

40

8,1

Okuryazar  Ilkokul Ortaokul Lise mezunu Universite  Yiksek
degil mezunu mezunu mezunu lisans ve
st

20 10

HSay1 HYizde

Sekil 9: Annelerin Egitim Durumuna iliskin Gruplandirma
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Tablo 11: Babamn Egitim Durumuna Iliskin Siklik ve Yiizdeler

[ e IR

Okuryazar degil - -
[kokul mezunu 87 17,6
Ortaokul mezunu 82 16,6

Babanizin -
Egitim Lise mezunu 185 37,5
durumu Universite mezunu | 125 25,4
Yﬁkself h§ans ve 14 28
ustu

Toplam 493 100

Ogrencilerin babalarmin egitim durumlarini gdsteren Tablo 11 ve Sekil 10
incelendiginde en fazla annelerde oldugu gibi lise mezunu baba bulunmaktadir. Lise
mezunu baba sayist 185’tir. Ardindan 125 ilkokul mezunu olan baba gelmektedir.
Burada ortaya ¢ikan ilging sonug da okuryazar olmayan baba bulunmamasidir. Diger
bir sonug¢ olarak babalarin egitim durumlarmm annelerinkinden yiiksek oldugunu

sOylenebilir.
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ESayr  MYizde

Sekil 10: Babalarm Egitim Durumuna liskin Gruplandirma
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Tablo 12: Anne ve Babamn Cahsma Durumuna fliskin Sikhk ve Yiizdeler

Her ikisi de 129 248
caligtyor
Sadece baba 331 67.4
Anne ve calistyor
babanizin Sadece anne 10 20
calisma durumu caligtyor
Her ikisi de 28 57
calismiyor
Toplam 493 100,0

Tablo 12’ye bakildiginda katiimcilarm % 67,4’lniin sadece babasi
calismaktadir. Hem annenin hem de babanin ¢alistig1 yiize orani 34,8°dir. Sekil 11°de
de gosterildigi gibi “Sadece anne galigiyor” Onermesini isaretleyen dgrenci sayisi
10°dur. Sekilde ortaya ¢ikan bir bagka sonug ise 28 6grencinin ne annesi ne de babasi
calismamaktadir.

H Her ikisi de ¢aligiy or
M Sadecebaba caligtyor
L Sadece anne ¢aligtyor

M Her ikisi de ¢alismuy or

Sekil 11: Anne ve Babalarin Calisma Durumuna Iliskin Gruplandirma
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Tablo 13: Dershane Se¢iminde Karar Etkileyen En Onemli Etkene iliskin
Sikhk ve Yiizdeler

Ogrencinin istegi 352 71,4
Velinin istegi 60 12,2

Dershane Seviye tespit smavlarinda
segiminde karari| kazanilan indirim veya iicretsiz 2 0,4

etkileyenen ogrenim hakki
eialileh Gk Dershane iicreti 23 4,7
olmustur?

Diger 56 114
Toplam 493 100

Dershane se¢iminde karari etkileyen en 6nemli etkeni belirlemeye yonelik
Oonermenin sonuglarmi gosteren Tablo 13 ve Sekil 12°ye baktigimizda gidilecek
dershaneyi belirleyen en biylk faktdriin Ogrencinin  kendisinin oldugu
goriilmektedir. O grencilerin %71,4°{i kendi dershanelerini kendileri belirlemislerdir.
Velilerin bu konuda ¢ok etkili oldugu sdylenemez Bir dershanenin seviye tespit
smavlarinda kazanilan indirim veya iicretsiz 6grenim hakk1 alabilen 6grenci sayisi
493 ogrenciden sadece 2’dir. “Diger” Onermesini isaretleyen 56 6grencinin dnemli
bir kism1 bunun ne oldugunu yanina yazmamistir. Yazanlar i¢inde genel ¢ogunluk,
bu dershaneyi yakmligimdan dolay1 tecrit ettiklerini belirtmislerdir. Bunun yaninda
“Basarili oldugu i¢in, derece i¢in, yayinlar1 kaliteli oldugu i¢in, arkadas tavsiye ettigi

icin, 6 gretmeni tavsiye ettigi i¢in” gibicevaplar yazanlar olmustur.
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Kisi
350
300
250
200
150
100
60 56
2
0 T T T
Ogrencinin istegi WVelinin isteg Beviyetespit Dershaneticreti Diger
sinavlarmda
kazamlan indirim
veya licretsiz ogrenim
halkk:

Sekil 12: Dershane Se¢iminde Karari etkileyen Etkene iliskin Gruplandirma
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Tablo 14: Cinsiyet, Ogrenim Gériilen Simf ve Yas Capraz Tablosu

Bayan 34 17 51

Cinsiyetiniz Erkek 26 18 44
Toplam 60 35 95
Bayan 129 26 155
Cinsiyetiniz | Erkek 100 26 126
Toplam 229 52 281

Bayan 43 9 52

Cinsiyetiniz Erkek 46 8 54
Toplam 89 17 106

Bayan 2 2 4

Cinsiyetiniz | Erkek 3 4 7
Toplam 5 6 11

Tablo 14, arastirmaya katilan 6grencilerin cinsiyet, yas ve 0grenim gordigii
smiflar1 bir arada gostermektedir. Burada 17 yas araligi dikkat ¢ekicidir. Ciinkii bu
yas araliginda 155°i bayan, 126°s1 erkek toplam 281 6grenci bulunmaktadir. 17 yas
en ¢ok O6grencinin oldugu yas iken, 19 yas ve istiinde 4’{ bayan, 7’si erkek toplam

11 6grenci bulunmaktadir.



Tablo 15: Goriislere Katilma Dereceleri Bakimindan Bayanlar ve Erkekler
Arasmdaki Farklar

S8 3,638462 | 1,058183 | 3,644737 |1,134605|0,06319|0,9496

S9 3,80916 | 1,134605 | 3,779221|0,975677(0,06290(0,7623
S10 2,88189 | 0,975677 |2,995595 [1,218945|0,30257(0,3878
S11 3,689922 | 1,218945 | 3,709957 |1,369424|0,29842|0,8585
S12 3,455939 | 1,369424 | 3,640693 |1,515401|0,86443|0,0791
S13 3,655172 | 1,515401 3,7 1,188783(0,85954|0,6668
S14 3,752896 | 1,188783 | 3,991342 | 1,29475|0,17837|0,0129
S15 3,405405 | 1,29475 |3,4454151,181172|0,17753|0,7326
S16 2,389313 | 1,181172 | 2,672489 |1,140514|1,75967|0,0106
S17 3,187023 | 1,140514 | 3,515284 |1,065121|1,76344/0,0049
S18 3,438462 | 1,065121 | 3,598253 |1,240334|0,43083|0,1035
S 3,494253 | 1,240334 | 3,80786 | 1,07145 (0,42673(0,0102
S20 3,586207 | 1,07145 | 3,779221 |1,038357|2,49512|0,0499
S21 3,950192 | 1,038357 | 4,077922|1,223846|2,49961(0,2097
S22 3,688462 | 1,223846 | 3,517391 |1,361384|0,34187|0,1145
S23 3,816092 | 1,361384 | 3,800866 |1,174914(0,33965(0,8904
S24 3,662835 | 1,174914 | 3,49345 | 1,2712 |2,56423(0,1764
S25 3,191571| 1,2712 |3,012987 |1,301099|2,55069|0,1648
S26 3,284047 | 1,301099 | 3,320346 |1,265598|2,82459|0,7471
S27 3,808429 | 1,265598 | 3,692641 |1,043486|2,82986|0,2880
S28 3,16092 | 1,043486 | 3,493506 |1,122027(1,63114{0,0108
S29 3,436782 | 1,122027 | 3,556522 |1,407728|1,62365|0,3155
S30 3,873563 | 1,407728 | 3,835498 |1,266203|2,57811|0,7243
S31 2,494253 | 1,266203 | 2,510823 |1,118568|2,59598|0,9018
S32 3,337165 | 1,118568 | 3,52381 |1,050342(1,96550(0,1034
S33 3,542636 | 1,050342 | 3,497835 [1,199924|1,97306|0,6658




S34 3,417625 | 1,199924 | 3,430435|1,035453|1,25605(0,9058
S35 3,470817 | 1,035453 | 3,569565 [1,104161|1,26734/0,3389
S36 3,681992 | 1,104161 | 3,746725|1,290595(1,58110(0,5137
S37 3,103448 | 1,290595 | 3,401747 |1,223445|1,56616|0,0122
S38 3,590038 | 1,223445 | 3,757576 |1,220905(0,13790(0,1133
S39 3,524904 | 1,220905 | 3,598253 |1,387207|0,13792|0,4998
S40 3,409962 | 1,387207 | 3,432314 |1,375283|1,35400|0,8387
S41 3,783784 | 1,375283 | 3,563319 |1,431005(1,35476(0,0501
S42 2,785992 | 1,431005 | 3,048035|1,409534(1,39124(0,0292
S43 3,382239 | 1,409534 | 3,502183 |1,237854(1,39252(0,2417
S44 3,703846 | 1,237854 | 3,825328 |1,244631|0,32260|0,2618
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Yapilan Independent Sample t-testine gdre, dgrencilere uygulanan ankette

belirtilen goriislere katilma dereceleri Tablo 15°de verilmistir. “Ders dig1 zamanlarda
da oOgretmenlere ulagilabilmektedir.”, “Dershanede sanat ve kiiltiir etkinlikleri
yeterlidir.”, “Rehberlik servisi tarafindan bolimde is olanaklar1 ile ilgili olarak
ogrencilere bilgi sunulmaktadir.”, “Dershane yaprak test, soru bankasi gibi her tiirli
kaynak agisindan yeterli ve bu kaynaklara kolayca ulasilmasi saglanmaktadir.”,
“Rehber veya damigman Ogretmen Ogrenciye gerekli zamani ayirmaktadir.”,
“Dershanenin sundugu promosyonlar (6diil, indirim, hediye vb.) bu dershaneye olan
baghligimi arttirir.”, “Bu bdlgedeki diger dershaneler daha disiik fiyatlarda ayni
hizmeti sunsalar bile bu dershaneyi tercih ederim.” ve “Dershane 6grencilere is
diinyasmi tanmmasi i¢in, konusmaci getirme, gezi vb. hizmetler sunmaktadir.”

Onermelerinde bayanlar ile erkekler arasinda istatistiksel olarak anlaml farklar

bulunmaktadir. (P>0,05)
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Sekil 13’¢ bakildiginda; “Ders dis1 zamanlarda da Ogretmenlere
ulasilabilmektedir.”, “Derslerde 6gretim teknolojisine iliskin, projeksiyon, tepegdz
vb. cihazlar etkin bir sekilde kullamlmaktadir.”, “Ogrenci ve dgretmenler arasinda
etkili bir iletisim vardir.”, “Olgme ve degerlendirme objektif olarak yapilmaktadir.”,
“Derslerde verilen 6devler 6 grenmemize katkida bulunmaktadir.” ve “Her deneme
sinavindan sonra ogrencilere sonuglara iliskin geribildirim verilir.” dnermelerinin,
bayan ve erkek Odgrencilerin katilim oranlarinin en yiiksek oldugu 6nermeler oldugu
gortiliir.

“Dershanede sanat ve kiiltiir etkinlikleri yeterlidir.” ve “Kantin fiyatlar
uygundur.” onermelerine dgrencilerin katilma derecesinin diigik ve “katilmiyorum”
seviyesinde oldugu goriilmektedir. Gittikleri dershanelerde kantin fiyatlarmni yiiksek
bulurken, yine dershanelerdeki sanat ve kiiltiir etkinliklerini yetersiz bulmaktadirlar.

Ayrica 8. ile 21. dnermeler arasinda katilma dereceleri bayanlarin katilma
derecesi erkeklere gdre biraz diisik kalirken; 21. ile 26. Onermeler arasinda

erkeklerin katilma derecesi bayanlarinkinden biraz daha diisiik kalmaktadr.
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Tablo 16: Goriislere Katilma Dereceleri Bakimindan Yas Gruplar1 Arasindaki

Farklar
" 16 17 18 19 e daha
S s sgrt)?ﬁa Ol siffﬁa Clt Sz?;?ﬁa Bit sggt)?ﬁa
S8 |3,5591|1,16528|3,7082|1,06246|3,4854|1,12776|4,0909| ,70065
SO |3,9684] 95039 |3,8256|1,09292|3,5943|1,16928|3,4545| 1,36848
S10  |2,7474|1,41398|3,1407|1,39656| 2,5524| 1,47401|3,1818| 1,60114
S11  |3,3053]1,26385|3,7365|1,27371|3,9057| 1,04679|4,1818|1,16775
S12  |3,6526|1,12768|3,4464|1,20809|3,6887| 105436 3,6364| 1,28629
13 |3.8211]1,23752|3,6165|1,15048|3,6509| 1,078294,1818| ,87386
S14  |3,7895(1,20190|3,9281|1,045123,7547| ,95430 |4,0000|1,18322
S15  |3,4194(1,28809|3,3058|1,32050]3,7736| 1,14045|3,0909| 1,37510
S16  |2,4421|1,15515|2,49461,19613)2,6226|1,36941|2,9091|1,22103
S17  |3.2105(1,21948|3,4265|1,26980]3,1604] 1,40839|4,0000] 1,09545
S18  |3.4105|1,14385|3,6643| 98130 |3,2642|1,17353|3,0000| 1,48324
S19  |4,0105(1,19836|3,5468|1,38180|3,6132| 1,32788|3,0909|1,57826
S20  |3,6211] ,09123 |3,7071|1,10714|3,6226|1,13350| 3,0091| 1,13618
S21  |3.8842[1,14727]4,0679|1,12596|3,9717| 1,10804|4,0000| 1,18322
S22 |3,4421]1,20915|3,6115|1,22849|3,7642| 1,09154| 3,4545| 1,21356
23 |3.6316(1,00207|3,87861,249913,7736|1,22111|3,9091| 1,51357
24 |3,6383|1,26874|3,6810| 1,36320|3,2736| 1,47702|3,6364] 1,62928
S25  |2,6947|1,32948|3,1786| 1,43818| 3,2264|1,44277|3,7273| 90453
26 |3.1789]1,20265|3,30111,25622]3,4369| 1,23407|3,0909| 1,22103
S27  |3.6105(1,15127|3,7857|1,219823,8491]1,16939|3,2727|1,55505
S28  |3.3158|1,37812|3,30711,47085|3,3396| 1,44015|3,3636| 1,68954
29 |3.2632[1,35435/3,6022|1,28191]3,4245| 1,35188| 3,3636| 1,43337
S30  |3,7789[1,14091/3,9607|1,15558]3,6604] 1,28646|3,7273|1,48936
31 |2,2947|1,34381|2,4250|1,52215|2,8208| 1,46578|3,1818| 1,32802
S32  |2,9895(1,32484|3,5420]1,24360|3,4811| 1,17296|3,6364|1,62928
33 |3,4421]1,00759|3,5993|1,16177|3,4151|1,18617|3,2727| 1,34840




S34 3,1809|1,07726|3,5071|1,21812|3,4057|1,18545| 3,5455(1,50756
S35 3,3298|1,19487|3,6304|1,05882|3,4434(1,21169|3,0000{1,48324
S36 3,5895(1,07678|3,7806|1,05723(3,6604|1,19433|3,5455|1,12815
S37 2,9158|1,32619|3,2914|1,28220| 3,3868|1,36326| 3,4545(1,36848
S38 3,2842|1,06854|3,8036|1,18260|3,6509|1,15505|3,7273(1,27208
S39 3,2842|1,25192|3,6295|1,17562|3,6415|1,18875|3,3636(1,20605
S40 3,1053|1,35642|3,5036|1,12967|3,4528|1,26591|3,7273|1,00905
S41 3,2947|1,25371|3,8406|1,20452|3,6321|1,22921 | 3,4545(1,50756
S42 2,5914|1,18171|2,9130|1,33745|3,1509|1,33661|3,1818(1,60114
S43 3,1915|1,10011|3,5054|1,07211|3,4245|1,25697{4,0000(1,18322
S44 3,5638(1,08319|3,7662|1,26862(3,9057|1,07374(3,9091|1,13618

Yapilan ANOVA analizinin sonuglar1 yukaridaki Tablo 16’da verilmistir.

Tablo 17: Dersliklerin Temizlik, Aydinlatma ve Isitma vb. Fiziki Kosullan
Yeterlidir Onermesinde Bulunan Farklihgin Yas Gruplari Baglaminda

Degerlendirilmesi
Tukey HSD
Subset for alpha
=0.05
16 95 | 3,3053
17 277 | 3,7365 | 3,7365
18 106 | 3,9057 | 3,9057
19 ve daha fazla 11 4,1818
Sig. 171 426
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Tablo 17°de veriligi gibi, “Dersliklerin temizlik, aydmlatma ve isitma vb.

fiziki kosullar1 yeterlidir.” Onermesinde ortaya konan farkliligin hangi gruplar

tarafindan ortaya ¢ikarildigmi bulmak i¢in Tukey HSD testi yapilmistir. Tukey HSD

testinin sonucuna gore; "19 ve daha fazla" yas grubuyla; “16 yas” grubu arasinda

gorlislere katilma durumlar1 agisinda istatistiksel olarak anlamli bir farkin oldugu

goriilmektedir. "19 ve daha fazla" yas grubunun katilma derecesi “Katiliyorum”

olurken, “16 yas ” grubunun katilma derecesi “Kararsizim” seklinde olmustur
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Tablo 18: Rehberlik Servisi Tarafindan Béliimde Is Olanaklari ile lgili Olarak

Ogrencilere Bilgi Sunulmaktadir Onermesinde Bulunan Farkhh@in Yas

Gruplan Baglammnda Degerlendirilmesi

Tukey HSD
Subset for alpha
=0.05
| 2
18 106 | 3,1604
16 95 | 3,2105 | 3,2105
17 279 | 3,4265 | 3,4265
19 ve daha 1 4,0000
fazla
Sig. ,824 ,052

Tablo 18°de gdsterildigi gibi, “Rehberlik Servisi Tarafindan Boliimde Is
Olanaklar1 ile Ilgili Olarak Ogrencilere Bilgi Sunulmaktadir.” Onermesindeki
farkhlik sonucunda, bu farkhilig1r hangi gruplarin meydana getirdigini bulmak i¢in
Tukey HSD testi yapilmigtir. Buna gore; "19 ve daha fazla" yas grubuyla; “18 yas”
grubu arasinda goriislere katilma dereceleri bakimindan istatistiksel olarak anlaml
bir fark vardir. "19 ve daha fazla" yas grubunun katilma derecesi “Katiliyorum”

olurken, “18 yas ” grubunun katilma derecesi “Kararsizim” seklinde olmustur



Tablo 19: Ogrencilerin Kararlara Katihmina Olanak Saglanmaktadir

82

One rmesinde Bulunan Farkliigin Yas Gruplan Baglaminda Degerlendirilmesi

Tukey HSD
Subset for alpha

N |

=0.05

1

2

19 ;’aez‘ljaaha 11 | 3,0000
18 106 | 3,2642 | 3,2642
16 95 | 3,4105 | 3,4105
17 277 3,6643
Sig. ,378 ,401
Tablo 19°da werilen, “Ogrencilerin Kararlara

Katilimma

Olanak

Saglanmaktadr.” 6nermesinde goriilen farkliligin hangi gruplar arasinda belirdigini

ortaya ¢ikarmak bulmak i¢in Tukey HSD testi uygulanmistr. Bu teste gore; "19 ve

daha fazla" yas grubuyla; “17 yas” grubu arasinda goriislere katilma dereceleri

bakimimdan istatistiksel olarak anlaml bir fark vardir. "19 ve daha fazla" yas

grubunun katilma derecesi “Kararsizim” olurken, “17 yas

derecesi “Katiliyorum” seklinde olmustur

” grubunun katilma
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Tablo 20: Dershane Yaprak Test, Soru Bankasi Gibi Her Tiirlii Kaynak
Acisindan Yeterli Ve Bu Kaynaklara Kolayca Ulasiimasi Saglanmaktadir.

One rmesinde Bulunan Farkliigin Yas Gruplan Baglamunda Degerlendirilmesi

Tukey HSD
Subset for alpha

=0.05

19 ;’aezfaaha 11 | 3,0909
17 278 | 3.5468 | 3,5468
18 106 || 36132 | 36132
16 95 4,0105
Sig, 364 | 472

Tablo 20’de verilen, “Dershane Yaprak Test, Soru Bankasi Gibi Her Tirli
Kaynak Agisindan Yeterli Ve Bu Kaynaklara Kolayca Ulagilmasi Saglanmaktadir.”
onermesinde goriilen farklilig1 hangi gruplarin olusturdugunu tespit etmek icin yine
Tukey HSD testi yapilmistr. Bu testin sonucuna gore; "19 ve daha fazla" yas
grubuyla; “16 yas” grubu arasinda goriislere katilma oranlar1 arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir fark bulunmustur. "19 ve daha fazla" yas grubunun katilma
derecesi “Kararsizim” olurken, “16 yas ” grubunun katilma derecesi “Katiliyorum”

seklinde olmustur
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Tablo 21: Ogrencilere Sunulan Bilgisayar Hizmetleri Yete rlidir One rmesinde

Bulunan Farklihgin Yas Gruplar1 Baglaminda Degerlendirilmesi

Tukey HSD
Subset for alpha
=0.05
\I
16 95 | 2,6947
17 280 | 3,1786 | 3,1786
18 106 | 3,2264 | 3,2264
19 ve daha 11 3.7273
fazla
Sig. ,393 ,364

Tablo 21°de goriilldiigii gibi “Ogrencilere Sunulan Bilgisayar Hizmetleri
Yeterlidir.” Onermesindeki goriis farkhligm hangi gruplarin ortaya gikardigmi
bulmak i¢in Tukey HSD testi yapilmistir. Bu testin sonucuna gore; "19 ve daha
fazla" yas grubuyla; “16 yas” grubu arasinda goriislere katilma dereceleri
bakimindan istatistiksel olarak anlamli bir fark goriilmektedir. "19 ve daha fazla" yas
grubunun katilma derecesi “Katiliyorum” olurken, “16 yas ” grubunun katilma

derecesi “Kararsizim” seklinde olmustur
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Tablo 22: Ogrenim Siirecleri Oglecilerin ihtiya¢ Ve Beklentilerini En Iyi
Sekilde Karsilayacak Bicimde, Miisteri Merkezli Olarak Yapilandinlmstir.

One rmesinde Bulunan Farkliigin Yas Gruplan Baglaminda Degerlendirilmesi

Tukey HSD
Subset for alpha

16 94 | 31915
18 106 | 34245 | 3,4245
17 277 | 3.5054 | 3,5054

19 ;’aezfaaha 11 4,0000
Sig, 647 | 141

Tablo 22°de verilen “Ogrenim Siiregleri Oglecilerin Ihtiyag Ve Beklentilerini
En lyi Sekilde Karsilayacak Bigimde, Miisteri Merkezli Olarak Yapilandirilmistir.”
Bu 0nermedeki farkhligr hangi gruplarin meydana getirdigini bulmak i¢in Tukey
HSD testi uygulanmigtir. Buna gore; "19 ve daha fazla" yas grubuyla; “16 yas” grubu
arasinda goriislere katilma dereceleri bakimindan istatistiksel olarak anlaml1 bir fark
bulunmustur. "19 ve daha fazla" yas grubunun katilma derecesi “Katiliyorum”
olurken, “16 yas ” grubunun katilma derecesi “Kararsizim” seklinde olmustur

Uygulanan Tukey HSD testlerine dikkat edilirse diger yag gruplarma gore her
zaman 19 ve daha fazla yas gurubu farkliliga neden olmustur. 19 ve fazla yas gurubu

ile bazen 16 yas gurubu, bazen 17 yas grubu, bazen de 18 yas grubu arasinda anlaml
farklar gdzlenmistir.
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Tablo 23: Ozel Dershane Ogrencileri Arasinda Ogrenim Ortamm Ve Ogrenmeyi
Destekleyici Olanaklara Genel Bir Bakis Agisi

Yeterlidir

9. ldariPersonelin Tutum Ve Bayan | 3,80916 |1,134605
0,7623
Davranislar1 O lumludur Erkek 3,7792210,975677
13. Yonetim O grencilerin Sorun | Bayan | 3,655172|1,515401
Ve Onerilerine Kars1 0,6668
Erkek 3,7 1,188783
Duyarhdir
16. Dershanede Sanat Ve Kiiltiir | Bayan |2,389313|1,181172 0.0106
Etkinlikleri Yeterlidir Erkek |2,672489(1,140514|
18. Ogrencilerin Kararlara Bayan |3,438462|1,065121
Katilimina Olanak 3508253 | 1 240334 0,1035
Saglanmaktadr Erkek ' '
25. Ogrencilere Sunulan Bayan |3,191571| 1,2712
Bilgisayar Hizmetleri 0,1648
Erkek |[3,012987|1,301099

ANOVA ¢oziimlemesine gore Tablo 23 incelendiginde; arastirmaya alinan

ogrencilerin bakis agis1 cinsiyete gore incelendiginde; “Dershanede Sanat ve Kiiltiir

Etkinlikleri Yeterlidir” Onermesinde cinsiyete gore

farkhiliklar bulunmustur. (P>0,05)

istatistiki olarak anlamh
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Tablo 24: Ozel Dershane Ogrencileri Arasinda Dershanenin Fiziksel Kosullan
Ve Sagladig1 Hizmetlere iliskin Bakis Acisi

Std.

Cinsiyet| Ortalama Sapma Sig.
Lise
. . 3,6263 | 1,08593
8. Thtiyag durumunda bu dershane ilk Son 327
tercthim olacaktrr. Mezun 3,6944 1,12290 |’
Toplam | 3,6414 | 1,09342
Lise
. 2,9011 | 1,42492
10. Oglen yemek i¢in bekleme siiresi Son 489
uygundur. Mezun | 3,0561 | 1,49105 |’
Toplam | 2,9356 | 1,43976
R Lse | 37203 | 1,22188
11. Dersliklerin temizlik, aydinlatma ve Son 246
1sitma vb. fiziki kosullar1 yeterlidir. Mezun 3,6273 1,29826 |’
Toplam | 3,6994 | 1,23873
Lise
3,3879 | 1,28893
15. Kantinde sunulan triinler tat, temizlik ve Son 015
sunum a¢isindan kalitelidir. Mezun 3,5505 1,28730 |’
Toplam | 3,4242 | 1,28903
19. Der%ha"ne yaprak test, soru bank?m gibi Lise 35617 | 1.35705
her tiirlii kaynak agisindan yeterli ve bu Son 117
kaynaklara kolayca ulasilmas1 Mezun | 3,9174 | 1,29906 |’
saglanmaktadir. Toplam | 3,6408 | 1,35120
Lise
22. Kantinin temizlik, aydmlatma ve sitma Son 36535 | 1,14739 050
vb. fiziki kosullar1 yeterlidir Mezun 3,4495 1,35049 |’
Toplam | 3,6082 | 1,19711
Lise
24. Dershaneyi tercih etmemde sunulan Son 3,5197 | 1,38517
promosyqnlar (6diil, indirim, hediye vb.) Mezun | 38073 | 135726 ,801
belirleyici olmamustir.
Toplam | 3,5837 | 1,38283
Lise | 37467 | 121556
77, Oprereilain wient ey |- 247
o SHUVERTS! 48 Mezun | 3,798 | 1,17345
Toplam | 3,7541 | 1,20525
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Lise

28. Dershanenin sundugu promosyonlar Son 3,2768 | 1,44050
(odil, 1IV1d1r1m, hediye vb.) bu dershaneye Mezun | 34587 | 146901 424
olan baglihigimi arttirir.
Toplam | 3,3171 | 1,44734
Lise
3,5183 | 1,28117
29. Tuvalet ve lavabolar yeterli sayida ve Son 206
temizdir. Mezun | 3,4037 | 1,44093 |’
Toplam | 3,4929 | 1,31764
';E’r? 24569 | 1,45710
31. Kantin fiyatlar1 uygundur. Mezun 26606 157068 ,206
Toplam | 2,5020 | 1,48379
35. I"er'sonehn.musterl 111'sk11e?1 konus'u?da Lise 35172 1,12056
bilgi, beceri ve deneyimleri gerektigi Son 206
durumda bu dershaneyi tekrar tercih Mezun | 3,5185 | 1,19564 |’
etmemde etkili olacaktir. Toplam | 3,5175 | 1,13638
39. De.rsh?nelzm SI.mdug.u o'la'naklar (hizmet Lise 35088 | 119841
kalitesi, miisterilerle iletigim, Son 292
beklentilerin karsilanmasi vb.) bu Mezun 3,6667 1,19969 |’
dershaneyi tercih etmemde etkilidir. Toplam | 3,5592 | 1,19883

Yukarida verilmis olan Tablo 24, T testine gore incelendiginde; arastrmaya

alinan 6 grencilerin dershanenin fiziksel kosullar1 ve sagladigi hizmetlere iliskin bakis

acis1 Ogrenim durumuna gore karsilastirilmistir. “Kantinde sunulan {iriinler tat,

temizlik ve sunum ag¢isindan kalitelidir.” ve “Kantinin temizlik, aydinlatma ve 1sitma

vb. fiziki kosullar1 yeterlidir.” dnermelerinde, 6grenim gruplari arasinda istatistiki
olarak anlamli farkhliklar bulunmustur. (P>0,05)
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Tablo 25: Ozel Dershane Ogrencileri Arasinda Dershanede Uygulanmakta Olan

Egitim-Ogretim Programlarina iliskin Bakis Agisi

12. Derslerle Ilgili Ana ve Bayan 3,4559 | 1,18117

Yardimc1 Kaynaklar D6nem ,079
Basinda Onerilmektedir. Erkek 3,6407 | 1,14051

14. Ders Dis1 Zamanlarda da Bayan 3,7529 | 1,07145
Ogretmenlere 013
Ulasilabilmektedir. Erkek | 3,9913 | 1,03836

21. Derslerde O gretim

. Bayan 3,9502 | 1,1999
Teknobjisine Tliskin, 4

Projeksiyon, Tepegoz Vb. ,210
Cihazlar Etkin Bir Sekilde Erkek | 4,0779 | 1,0355
Kullaniimaktadr.

30. Ogrenci Ve O gretmenler Bayan | 3,7529 | 1,1649
Arasinda Etkili Bir Iletisim 124
Vardir. Erkek 3,9913 | 1,2261

32. Derslerin Amaglarini Igeren
Bir Ders Plan1 Donem Baginda Bayan | 3,3372 | 1,3219

Ogrencilere Verilmekte Ve ,103
Dersler Bu Plana Uygun Erkek 3,5238 | 1,2008
Olarak Islenmektedir.
34. Ders Programlar1 Hedeflere Bayan 3,4176 | 1,1050
Uygun O larak ,906

Giincellenmektedir. Erkek 3,4304 | 1,2922

43. .C')grenim Sﬁregleri (")gleciler.in Bayan 3,3822 1,1398
Ihtiya¢ ve Beklentilerini En lyi
Sekilde Karsilayacak Bigimde, 242
Miisteri Merkezli O larak Erkek 3,5022 | 1,1146

Yapilandrilmigtur.

Tablo 25, T testine gore incelendiginde; anket uygulamasi yapilan
Ogrencilerin dershanede uygulanmakta olan egitim-6gretim programlarma iliskin
bakis agisi, cinsiyet durumuna gore Karsilastirilmistir. “Ders Dig1 Zamanlarda da
Ogretmenlere Ulagilabilmektedir.” Onermesinde yas gruplar1 arasinda istatistiki
olarak anlamh farkliliklar bulunmustur. (P>0,05)
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Tablo 26: Ozel Dershane Ogrencileri Arasinda Olgme Ve Degerlendirme

Ele manlarinin Derslere Iliskin Bakis Acis1

23. Y1l I¢ginde Uygulanan Deneme Smavlar1 3,7702 | 1,24255
Sonuglarma Bagli Olarak, Ogrencilerin
, . 1 . Mezun | 3,9450 |1,13721| ,188
Diizeylerine Ve Boliimlerine Uygun
Siniflar O lusturulmaktadr. Toplam | 3,8089 | 1,22103

Lise Son

Lise Son | 3,4895 | 1,15427
Mezun | 3,6330 | 1,10269 | ,248
Toplam | 3,5215 | 1,14343

33. Dénem Basinda Ogrencilere Olgme Ve
Degerlendirme Kriterleri Anlatilir

Lise Son | 3,6903 | 1,10674
Mezun | 3,7890 | 1,04592 | ,406
Toplam | 3,7122 | 1,09323

36. Olgme Ve Degerlendirme Objektif
Olarak Yapilmaktadir.

Lise Son | 3,6684 | 1,26889

41. Derslerde Verilen Odevler Ogrenmemize Mezun | 37222 | 1.14250] 601

Katkida Bulunmakitadur Toplam | 3,6803 | 1,24109

44. Her Deneme Smavindan Sonra Lise Son | 3,7487 | 1,17484
Ogrencilere Sonuglara iliskin Mezun | 3,8037 | 1,26222 | ,674
Geribildirim Verilir. Toplam | 3,7607 | 1,19340

Tablo 26, T testine gore incelendiginde; anket uygulamasi yapilan
ogrencilerin  6zel dershane Ogrencileri arasmda Olgme ve degerlendirme
elemanlarinin  derslere iligkin  bakis acisy, Ogrenim durumlarina  gbre
karsilastirilmigstr. Bu tablodaki 6nemelerde istatistiki olarak anlamli farkliliklar

bulunmamstwr. (P>0,05)
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Tablo 27: Ozel Dershane Ogrencileri Arasinda Dershanede Uygulanmakta Olan

Egitim-Ogretim Programlarina iliskin Bakis A¢isi

17. Rehberlik_ Servisi Tarafmdan Bayan | 3,1870 | 1,30110
Bolimde Is O lanaklar1 Ile 005
Ilgili Olarak Ogrencilere Erkek 3,5153 | 1,26560 | '
Bilgi Sunulmaktadir

20. Behber Ve"ya Danisman Bayan 3,5862 |1,11857
Ogretmen O grenciye Gerekli ,050
Zamani Ayirmaktadir Erkek 3,7792 | 1,05034

26. Rehberlik Hizmetleri,

Profesyonel Rehberlik Bayan | 32840 | 125785
Uzmanlarindan Olusan Bir 47
Ekiple, Bilimsel Olarak Erkek | 3,3203 | 1,24463
Yiritiilmektedir.

38. Belirlenen Saatlerde Bayan | 3,5900 | 1,22338
Ogrenciler Danigmanlariyla ,113
Goriisebilmektedir Erkek 3,7576 | 1,10419

40. Danismanlar O grencilerin Bayan 3,4100 | 1,21708
Aol Gl Erkek | 34323 |1.20707 | '8%°
Izlemektedir

42. Dershane O grencilere Is Bayan | 2,7860 | 1,28274
Diinyasin1 Tanimasi I¢in, 029
Konusmaci Getirme, Gezi Erkek 3,0480 |1,35800 |
Vb. Hizmetler Sunmaktadr.

Yukarida verilmis olan Tablo 27, T testine gore incelendiginde; anket 6zel
dershane Ogrencileri arasinda dershanede uygulanmakta olan egitim-6gretim
programlarina iliskin bakis agis1 cinsiyet durumuna gore karsilastirilmistir.
“Rehberlik servisi tarafindan boliimde is olanaklari ile ilgili olarak 6grencilere bilgi
sunulmaktadir.”, ‘“Rehber veya danigman Ogretmen Ogrenciye gerekli zamani
ayirmaktadir” ve “Dershane Ogrencilere i3 diinyasini tanimasi i¢in, konusmaci
getirme, gezi vb. hizmetler sunmaktadir.” 6nermelerinde, cinsiyet gruplar1 arasinda

istatistiki olarak anlaml1 farkhiliklar bulunmustur. (p>0,05)
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4.6. ARASTIRMANIN DEGERLENDIRILMESi

Arastrmanin istatistiksel giivenirligi (i¢sel tutarhligr), Cronbach Alpha
yontemi ile Olgiilmiis olup “.905” degeri ile aragtrma anketi “yilkksek derecede
giivenilir” bulunmustur.

Ankete katilanlarm 262 tanesini kiz dgrenciler (%53,1) olustururken, 231
tanesini de erkek dgrenciler (%46,9) olusturmaktadir.

Ogrenim grubuna gdre baktigimizda ogrencilerin 383’i (%77,7) lise son
sinifta okuyor durumdayken; 110’u (%22,3) mezun durumundadir.

Ogrenci grubuna gore dlgege cevap verenlerin 281 dgrenci ile (%57) bilyik
¢ogunlugunu 17 yas grubu olusturmaktadir. Sadece 11 kisi en az oran1 19 ve daha
fazla yas gurubu kaplamaktadur.

Katilimcilarin annelerinin egitim durumu incelendiginde en fazla anne lise
mezunudur. Anneler iginde okuryazar olmayan anne sayisi yiiksek lisans ve istii
sayisindan fazladir. Bu durum iilkemizde kizlarm egitimine dikkat edilmesi
gerektigini gostermektedir.

Katilimcilarin babalarinin egitim durumlarmma goz atildiginda en fazla lise
mezunu baba bulunmaktadir. Babalar i¢cinde annelerde oldugu gibi okuryazar
olmayan yoktur.

Anne ve babalarin ¢alisma durumuna goz atildiginda katiimcilarm %
67,4’lik gibi biiyiik bir kisminin sadece babas1 ¢alismaktadir. Hem annenin hem de
babanin c¢alistig1r yiize orant 34,8 olmusken sadece annesi calisan 6grenci sayisi
sadece 10 kisidir. Diger bir sonug¢ da 28 6grencinin hem annesi hem de babasi
calismamaktadir.

Ogrencilerin dershane segiminde neyi dikkate aldiklari incelendiginde en
biiyiik karar verici 6grencinin kendisidir. Dershane se¢iminde velilerin ¢ok fazla
etkisi olmamaktadir. Anket uygulanan dershanelerde seviye tespit smavlarinda
kazanilan indirim veya licretsiz 6 grenim hakk1 alabilen 6 grenci sayis1493 6 grenciden

sadece 2 kisidir.
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Ogrencilere uygulanan ankette 37 goriis yer almistr. Bunlardan 8 tanesinde
goriislere katilma derecelerinde bayanlar ile erkekler arasinda istatistiksel olarak
anlamh farklar ortaya ¢ikmustir. Anlaml farklarin oldugu 6nermeler sunlardir: “Ders
dis1 zamanlarda da &gretmenlere ulasilabilmektedir.” Onermesinde , “Dershanede
sanat ve kiiltiir etkinlikleri yeterlidir.”, “Rehberlik servisi tarafindan boliimde is
olanaklari ile ilgili olarak 6grencilere bilgi sunulmaktadir.”, “Dershane yaprak test,
soru bankast gibi her tiirlii kaynak agisindan yeterli ve bu kaynaklara kolayca
ulasilmasi saglanmaktadir.”, “Rehber veya danigsman Ogretmen 6grenciye gerekli
zamani ayirmaktadir.”, “Dershanenin sundugu promosyonlar (6diil, indirim, hediye
vb.) bu dershaneye olan baghligim arttirir.”, “Bu bolgedeki diger dershaneler daha
disik fiyatlarda ayni hizmeti sunsalar bile bu dershaneyi tercih ederim.” ve
“Dershane Ogrencilere is diinyasini tanimasi i¢in, konusmaci getirme, gezi vb.
hizmetler sunmaktadir.”

“Ders dis1 zamanlarda da Ogretmenlere ulasilabilmektedir.”, “Derslerde
Ogretim teknolojisine iliskin, projeksiyon, tepegdz vb. cihazlar etkin bir sekilde
kullanilmaktadir.”, “Ogrenci ve Ogretmenler arasinda etkili bir iletigim vardir.”,
“Olgme ve degerlendirme objektif olarak yapilmaktadir.”, “Derslerde verilen 6devler
O0grenmemize katkida bulunmaktadir.” ve “Her deneme smavindan sonra ogrencilere
sonuglara iliskin geribildirim verilir.” Onermeleri, hem bayan hem de erkek
ogrencilerin katilim oranlarmin en yiiksek oldugu 6nermelerdir.

Uygulanan anketteki 37 dnerme yas gruplar1 agisindan da degerlendirmeye
tabi tutulmustur. Bunlardan 11. 6nerme olan “Dersliklerin temizlik, aydmlatma ve
1sitma vb. fiziki kosullar1 yeterlidir.” 6nermesinde "19 ve daha fazla" yas grubuyla;
“l16 yas” grubu arasinda goriislere katilma dereceleri bakimindan istatistiksel olarak
anlamli bir farkin ortaya ¢ikmustir. "19 ve daha fazla" yas grubunun katilma derecesi
“Katiltyorum” olurken, “16 yas ” grubunun katilma derecesi “Kararsizim” seklinde
olmustur

17. 6nerme olan ‘Rehberlik Servisi Tarafindan Boliimde Is Olanaklar1 ile
[Igili Olarak O grencilere Bilgi Sunulmaktadir.” dnermesindeki farkliligi "19 ve daha
fazla" yas grubuyla; “18 yas” grubu ortaya ¢cikarmistir. "19 ve daha fazla" yas
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b

grubunun katilma derecesi ‘“Katiliyorum” olurken, “18 yas ” grubunun katilma
derecesi “Kararsizim” seklinde olmustur.

“Ogrencilerin Kararlara Katiimma Olanak Saglanmaktadir.” dnermesinde
goriilen farklilig1 "19 ve daha fazla" yas grubuyla; “17 yas” grubu ortaya ¢ikarmustir.
"19 ve daha fazla" yas grubunun katilma derecesi “Kararsizim” olurken, “17 yas ”
grubunun katilma derecesi “Katiliyorum” seklinde olmustur

“Dershane Yaprak Test, Soru Bankas1 Gibi Her Tirlii Kaynak Agisindan
Yeterli Ve Bu Kaynaklara Kolayca Ulasilmas1 Saglanmaktadir.” 6nermesindeki
farklilik "19 ve daha fazla" yas grubuyla; “16 yas” grubu arasinda olmustur. "19 ve
daha fazla" yas grubunun katilma derecesi “Kararsizim” olurken, “16 yas ” grubunun
katilma derecesi “Katiliyorum” seklinde olmustur.

25. onerme olan “Ogrencilere Sunulan Bilgisayar Hizmetleri Yeterlidir.”
onermesindeki farklilig1 ortaya ¢ikaran yas gruplar1 "19 ve daha fazla" yas grubuyla;
“16 yas” grubudur. "19 ve daha fazla" yas grubunun katilma derecesi “Katiliyorum”
olurken, “16 yas ” grubunun katilma derecesi “Kararsizim” seklinde olmustur

“Ogrenim Siiregleri Ogrencilerin Ihtiyag Ve Beklentilerini En Iyi Sekilde
Karsilayacak Bicimde, Miisteri Merkezli Olarak Yapilandiriimistir.” Onermesindeki
farkliligin nedeni "19 ve daha fazla" yas grubuyla; “16 yas” grubu arasinda goriis
ayriliklardir. "19 ve daha fazla" yas grubunun katilma derecesi “Katiliyorum”
olurken, “16 yas ” grubunun katilma derecesi “Kararsizim” seklinde olmustur

Buradaki dikkat ¢ekici bir baska husus farkliliga her zaman 19 ve daha fazla
yas gurubu neden olmaktadir.

Arastrmanin temel varsaymmlarmdan ilki olan “Ozel dershane 6grencileri
arasinda 0grenim ortami ve dgrenmeyi destekleyici olanaklara ilisgkin memnuniyet
acisindan anlamh farkhihk vardir.” hipotezini sinamak i¢in dgrencilerin bulundugu
cinsiyetine bagli olarak yodneltilen; “Idari Personelin Tutum Ve Davranislari
Olumludur Yonetim Ogrencilerin Sorun Ve Onerilerine Karsi Duyarldir.”,
“Dershanede Sanat Ve Kiiltir Etkinlikleri Yeterlidir.”, “Ogrencilerin Kararlara
Katilmma Olanak Saglanmaktadrr.”, “Ogrencilere Sunulan Bilgisayar Hizmetleri
Yeterlidir.” onermelerinde istatistiksel olarak anlamli farklar bulunmaktadr. Bu

farkliliklarin hangi gruplardan kaynaklandigi arastirildiginda; “Dershanede Sanat Ve
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Kiiltir Etkinlikleri Yeterlidir.” 6nermesinde goriislere katilma bakimindan bayanlarla
erkekler arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark ortaya ¢ikmis durumdadir.
Arastrmanm ikinci varsaymi olan “Ozel dershane ogrencileri arasinda
dershanenin fiziksel kosullar1 ve sagladigi hizmetlere iliskin memnuniyet a¢isindan
anlamli farklilk vardr.” hipotezini smamak i¢in; “Ihtiyac durumunda bu dershane
ilk tercihim olacaktir.”, “Oglen yemek i¢in bekleme siiresi uygundur.”, “Dersliklerin
temizlik, aydmlatma ve i1sitma vb. fiziki kosullar1 yeterlidir.”, “Kantinde sunulan
rtinler tat, temizlik ve sunum agisindan kalitelidir.”, “Dershane yaprak test, soru
bankas1 gibi her tiirlii kaynak acisindan yeterli ve bu kaynaklara kolayca ulagilmasi
saglanmaktadir.”, “Kantinin temizlik, aydmnlatma ve 1sitma vb. fiziki kosullari
yeterlidir.”, “Dershaneyi tercih etmemde sunulan promosyonlar (6diil, indirim,
hediye vb.) belirleyici olmamistir.”, “Ogrencilerin giivenligi saglanmaktadir.”,
“Dershanenin sundugu promosyonlar (6diil, indirim, hediye vb.) bu dershaneye olan
bagliligimi arttirir.”, “Tuvalet ve lavabolar yeterli sayida ve temizdir.”, “Kantin
fiyatlar1 uygundur.”, “ Personelin miisteri iliskileri konusunda bilgi, beceri ve
deneyimleri gerektigi durumda bu dershaneyi tekrar tercih etmemde etkili olacaktir.”,
“Dershanenin sundugu olanaklar (hizmet kalitesi, miisterilerle iletisim, beklentilerin
karsilanmas1 vb.) bu dershaneyi tercih etmemde etkilidir.” Onermeleri kullanilmstir.
Bunlardan “Kantinde sunulan {irtinler tat, temizlik ve sunum agisindan kalitelidir.” ve
“Kantinin temizlik, aydinlatma ve 1sitma vb. fiziki kosullar1 yeterlidir.”
Oonermelerinde 6 grenim durumuna gore istatistiksel olarak anlamli farklar vardir.
Arastrmanm {iciincii varsaymi; “Ozel dershane Ogrencileri arasinda
dershanede uygulanmakta olan egitim-6gretim programlariyla ilgili memnuniyet
ac¢isindan anlamh farklilik vardir.” hipotezidir. Bu hipotezi sinamak i¢cin “Derslerle
ilgili ana ve yardimci kaynaklar donem basinda Onerilmektedir.”, “Ders dis1
zamanlarda da Ogretmenlere ulasilabilmektedir.”, “Derslerde 6gretim teknolojisine
iliskin, projeksiyon, tepegdz vb. cihazlar etkin bir sekilde kullanilmaktadir.”,
“Ogrenci ve 6gretmenler arasinda etkili bir iletisim vardir.”, “Derslerin amaglarmi
iceren bir ders plant donem basinda 6 grencilere verilmekte ve dersler bu plana uygun
olarak  iglenmektedir.”,  “Ders  programlar1  hedeflere = uygun olarak

giincellenmektedir.”, “Ogrenim siirecleri 6 glecilerin ihtiyag ve beklentilerini en iyi
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sekilde karsilayacak bigcimde, miisteri merkezli olarak yapilandirilmistr.” dnermeleri
kullanilmigtir.  Yapilan inceleme sonucunda Ogrencilerin bu Onermelere katilma
oranlarinda istatistiksel olarak anlaml farklar bulundugu tespit edilmistir.

Bu farkliliklarin hangi gruplardan kaynaklandiga bakildiginda; “Ders dis1
zamanlarda da Ogretmenlere ulasilabilmektedir.” Onermesinde goriislere katilma
bakimindan bayanlarla erkekler arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark oldugu
gorlilmektedir.

Arastrmanin dérdiincii varsaymi; “Ozel dershane 6 grencileri arasinda 6lgme
ve degerlendirme elemanlarmin derslere iliskin 6lgme ve degerlendirmelerinde
objektif olduklar1 yoniindeki memnuniyet puanlan agisindan anlamli farkhilik vardir.”
hipotezidir. Bu hipotezi smamak i¢in su Onermeler kullanilmistir: “Y1l i¢inde
uygulanan deneme smavlar1 sonuglarma bagh olarak, dgrencilerin diizeylerine ve
boliimlerine uygun smiflar olusturulmaktadir.”, “Dénem basinda 6grencilere 6lgme
ve degerlendirme kriterleri anlatilir.”, “Olgme ve degerlendirme objektif olarak
yapilmaktadir.”, “Derslerde verilen ddevler 6grenmemize katkida bulunmaktadir.”,
“Her deneme smavindan sonra grencilere sonuglara iligkin geribildirim verilir.” Bu
onermelerinde istatistiksel olarak anlaml farklar bulunma maktadir.

Arastrmanm besinci varsaymu  “Ozel dershane o6grencileri arasinda
Ogrenimleri swrasnda aldiklar1 rehberlik ve sececekleri meslekler hakkindaki
bilgilendirme hizmetine iliskin memnuniyet agisindan anlamli farklilik vardir.”
hipotezidir. Bu hipotezi sinamak i¢in; ‘Rehberlik servisi tarafindan bolimde is
olanaklari ile ilgili olarak grencilere bilgi sunulmaktadir.”, “Rehber veya danigman
Ogretmen Ogrenciye gerekli zamami ayrmaktadr.”, “Rehberlik hizmetleri,
profesyonel rehberlik uzmanlarindan olusan bir ekiple, bilimsel olarak
yiriitiilmektedir.”, “Belirlenen saatlerde ogrenciler danigmanlariyla
goriisebilmektedir.”, “Danigmanlar 6grencilerin akademik gelisimini izlemektedir.”,
“Dershane Ogrencilere is diinyasini tanimasi i¢in, konusmaci getirme, gezi vb.
hizmetler sunmaktadir.” 6nermeler kullanilmustur.

Yapilan inceleme sonucunda 6 grencilerin bu dnermelere katilma oranlarinda
istatistiksel olarak anlamh farklar bulundugu tespit edilmistir. Bu farkliliklarm hangi
gruplardan kaynaklandigina bakildiginda; “Rehberlik servisi tarafindan bdliimde is
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olanaklari ile ilgili olarak grencilere bilgi sunulmaktadir.”, “Rehber veya danigman
Ogretmen Ogrenciye gerekli zamanmi aywrmaktadir.” ve “Dershane Ogrencilere is
diinyasini tanimasi i¢in, konugmaci getirme, gezi vb. hizmetler sunmaktadir.”
Onermelerine goriislere katilma bakimidan bayanlarla erkekler arasinda istatistiksel

olarak degerlendirildiginde anlaml1 farklar oldugu tespit edilmistir.
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SONUC VE ONERILER

Dershaneler Tiirk egitim sistemi icinde dnemli bir yer isgal etmistir. O grenci
ve veliler gerek devlet okullarinin egitimini yetersiz bulmalar1 nedeniyle ders
takviyesi amagl ve gerekse de smav basarisi i¢in dershanelere ihtiyag duymuslardir.
Tiirkiye'de pek ¢ok yere girmek smavla oldugu i¢in buna bagh olarak dershanelerin
sayisi da olduk¢a artmms durumdadir. Ulkemizde smirlar1 iginde dershane
bulunmayan il ve ilge yok denebilir. Dershaneye gitmek egitim 6 gretimin faaliyetinin
sanki bir par¢astymis gibi algilanmustir.

Olaya dershane agisindan bakildiginda sektorde yogun bir rekabetin oldugu
goriiliir. Ozel dershaneler, diger rakiplerine karsi rekabette iistiin olmak, veli ve
Ogrenci acgisinda daha tercih edilebilir olmak i¢cin miisteri odakl c¢aligmalari
gereklidir. Miisteri odakli olabilmek de “Miisteri Iliskileri Yonetimi” uygulamalarmi
kullanmaktan gecmektedir.

Bu c¢alisma smasinda, ©6zel dershane Ogrencilerinin miisteri iliskileri
yonetimine bakis agilarini arastirmak amaciyla, bu 6grencilere bir anket uygulamasi
yapilmigtr. Anket degerlendirmesinin  sonucunda Ggrencilerin  gidecekleri
dershaneleri daha ¢ok kendilerinin belirledigi goriilmekledir.

Katilimcilarin annelerinin ¢ogu lise mezunudur ama anneler i¢inde okuryazar
olmayan anne de vardir. Ve bunlarmn sayis1 yiiksek lisans ve iistii sayisindan fazladir.

Katilimcilarin babalarnin ¢ogu annelerde oldugu gibi lise mezunudur.
Babalar i¢inde okuryazar olmayan yoktur.

Calisma durumu olarak katilimcilarin biiyik bir kisminin sadece babasi
calismaktadir.

Anket Onermeleri icinde Ogrencilerin katilma oranlarinin en yiksek oldugu
onermeler sunlardir: “Ders dis1 zamanlarda da O6gretmenlere ulasilabilmektedir.”,
“Derslerde 6gretim teknolojisine iliskin, projeksiyon, tepegdz vb. cihazlar etkin bir
sekilde kullamlmaktadir.”, “Ogrenci ve ogretmenler arasmda etkili bir iletisim
vardir.”, “Olgme ve degerlendirme objektif olarak yapilmaktadir.”, “Derslerde

verilen 6devler 6 grenmemize katkida bulunmaktadir.” ve “Her deneme smavindan
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sonra 0 grencilere sonuglara iliskin geribildirim verilir.” 6nermeleri, hem bayan hem
de erkek 6 grencilerin katilim oranlarmin en yiksek oldugu 6nermelerdir.

Aragtrma soncuna gore dersliklerin temizlik, aydmlatma ve 1sitma vb. fiziki
kosullarmmn yeterliligi konusunda "19 ve daha fazla" yas grubuyla; “16 yas” grubu
farkli diistinmektedirler. Bu konuyu "19 ve daha fazla" yas grubu yeterli bulurken
“l16 yas ” grubu Kararsiz kalmistir.

Rehberlik servisi ile ilgili olarak rehberlik servisinin 6grencilerin se¢mek
istedikleri boliimle ilgili olarak is olanaklariyla alakali olarak "19 ve daha fazla" yas
grubu katiliyorken “18 yas” grubu bu konuda kararsiz kalmistur.

Ogrencilerin dershanede alman kararlarm Katiimma olanak saglanmasiyla
ilgili olarak "19 ve daha fazla" yas grubuyla; “17 yas” grubu farkh diistinmektedirler.
"19 ve daha fazla" yas grubu bu konuda kararsiz kalirken “17 yas” grubu dershanede
alinan kararlarm katilimma olanak saglandigini diisiinmektedir.

Ogrenciler, kendilerine sunulan bilgisayar hizmetlerinin yeterliligi konusunda
farkli diisiinmektedir. Bukonuya "19 ve daha fazla" yas grubu katiliyorken, “16 yas”
grubu kararsiz durumdadir.

Dershanedeki 6grenim siireglerinin 6 grencilerin ihtiyag ve beklentilerini en
iyi sekilde karsilayacak bigimde, miisteri merkezli olarak yapilandrildigiyla ilgili
olarak "19 ve daha fazla" yas grubu buna katiliyorken “16 yas ” grubu yine Kararsiz
kalmstir.

Arastrmada 6zel dershane 6 grencileri arasinda 6grenim ortami ve 0 grenmeyi
destekleyici olanaklara ilisgkin memnuniyet agisindan anlamlh farklilk oldugu
hipotezi smmanmustir. “Dershanede Sanat Ve Kiltir Etkinlikleri Yeterlidir”
Onermesinde gruplar arasinda istatistiki olarak anlamli farkhliklar bulunmustur.
Diger 6nermelerde istatistikiolarak anlamh farkliliklar bulunmamigtur.

Arastrmanin ikinci varsayimi olan “Ozel dershane Ogrencileri arasinda
dershanenin fiziksel kosullar1 ve sagladigi hizmetlere iliskin memnuniyet agisindan
anlamhi farkhlik vardwr.” hipotezini smanmistir. “Kantinde sunulan {iriinler tat,
temizlik ve sunum agisindan kalitelidir.” ve “Kantinin temizlik, aydinlatma ve 1sitma
vb. fiziki kosullar1 yeterlidir.” 6nermelerinde, 6grenim gruplari arasinda istatistik1

olarak anlaml farkliliklar bulunmustur.
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Aragtrmanm diger bir varsayiminda 6zel dershane Ogrencileri arasinda
dershanede uygulanmakta olan egitim-0gretim programlariyla ilgili memnuniyet
a¢isindan anlamli farkliliklar var oldugu ileri siiriilmistir. Bunu dogrulamak igin
kullanilan 6nermeler incelendiginde 6grencilerin bu dnermelere katilma oranlarinda
istatistiksel olarak “Ders Dis1 Zamanlarda da Ogretmenlere Ulasilabilmektedir.”
onermesinde anlaml1 farkliliklar bulunmustur.

Arastrmanm Ozel dershane 6grencileri arasinda 6lgme ve degerlendirme
elemanlarinin derslere iliskin 6lgme ve degerlendirmelerinde objektif olduklar:
yoniindeki memnuniyet puanlan agisindan anlamli farkliliklar oldugunu ileri siiren
hipotezi smamak i¢in kullanilan dnermeler incelenmis be bunun sonucunda bu
onermelerinde istatistiksel olarak anlamli farklar bulunmamistir.

Aragtrmanin besinci varsaymi olan 6zel dershane Ogrencileri arasinda
ogrenimleri swrasinda aldiklar1 rehberlik ve sececekleri meslekler hakkindaki
bilgilendirme hizmetine iliskin memnuniyet a¢isindan anlamh farklilik lar oldugunu
ileri siiren hipotez smanmustrr. “Rehberlik servisi tarafindan b liimde is olanaklar1 ile

b

ilgili olarak Ogrencilere bilgi sunulmaktadwr.”, “Rehber veya danigman 6gretmen
ogrenciye gerekli zamanm aymrmaktadir” ve “Dershane Ogrencilere i diinyasini
tanimasi1 i¢in, konugmaci getirme, gezi vb. hizmetler sunmaktadir.” dnermelerinde,

istatistik1 olarak anlamli farkliliklar bulunmustur.

Bu ¢alismanin 15181inda olusturulan 6neriler su sekilde siralanabilir:

e Dershaneler, miisterileri olan 6 grenci ve velileri 1yi tanimahdur.

e Ogrencilerin ders i¢i ve ders dis1 istek, ihtiyac ve beklentileri belirlenmeli
ve onlara nasil bir hizmetin sunulmasi1 gerektigi tespit edilmelidir.

e Ogrencilere diizenli olarak seviye belirleme smavlari yapimahdir.
Sonuglar vakit gegirilmeden duyurulmalidir.

e Ogrencilerin haftalik, aylik ve donemlik basar1 durumu takip edilmelidir.

e Ogrenciler kendilerine uygun olacak sekilde siniflara ayrilmahdir.

e Ogrencilerin  bilgi seviyelerine uygun bir Sgrenim programi
gelistirilmelidir.

e Ogrencilerin basar1 durumu hakkinda velilere bilgi verilmeleridir.
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Dershaneler velilerle isbirligi iginde olmalidr.

Dershaneler, 6grenci ve velilerin dilek ve sikayetlerini dikkate almali ve
en kisa stirede geri doniis yapmahdir.

Dershane biinyesinde mutlaka 6neri ve sikayet kutusu bulundurulmahdr.
Rehberlik servislerinde o6grencilerin basarisinin attirilmasi igin sinav
planli ve programli calismalar yapmalidir.

Cesitli sebeplerden dolay1 problem yasaya &grencilerle 6zel olarak
ilgilenilmeli ve gerekirse ailesi ile de iletisime gecilmelidir.

Dershane sadece Ogrencilere degil velilere de danismanlk hizmeti
vermelidir.

Dershane calisanlarinin kendilerini ayni takmn i¢inde yer aldiklarmi
hissettirecek takim ruhunu arttiric1 calismalar yapilmahdir.

Calisanlarm morali yiiksek tutulmahdir.

Ogrencilerin ve velilerin memnuniyet diizeyleri 6lgiilmelidir.

Dershaneler, 6grenci ve velilere belli periyotlarla anketler uygulayarak
miisterilerinin ihtiyaglarmi, sikdyetlerini ve diger isteklerini daha iyi
anlamaya ¢alismalilardir.

Dershane ¢alisanlar1 miisteri iliskileri konusunda bilgilendirilmeli ve bu
konuda egitim verilmelidir.

Dershaneler, kendi durumlarini daha iyi anlamak i¢in bagka dershanelerin
en iyi yanlarini tespit edip bunlar1 kendilerinde uygulayarak kiyaslama

yapmalidirlar.
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EKLER
EK1: Anket Formu 1. Sayfa.

Bu anket formu, Istanbul Aydmn Universitesi'nde siirdirmekte oldugum viiksek lisans programmin
tez agamasinda arastirma boliimiinde kullaniimak amaciyla hazirlanmastir.

Calismanin sonunda elde edilecek bilgilerin tamami, bilimsel amaglara vonelik kullaniacaktir. Bu
yiizden sorularin dikkatle cevaplanmasi, sonuglarm gegerliligi agisindan 6nem tasimaktadir.

Asagida siralanan ifadelerden size en uygun olanmi “X” isareti ile belirtiniz. Gostermis oldugunuz
ilgiden dolay: tesekkiir ederim...

BOLUM 1:
1. Cinsiyetiniz: ( ) Bayan ( ) Erkek
2. Ogrenim durumunuz: ( ) Lise son ( )Mezun
3: Yasmiz ()16 ()17 ()18 () 19 ve daha fazla
4. Annenizin egitim durumu )
( ) Okurvazar degil () Ilkokul mezunu
( ) Ortaokul mezunu () Lise mezunu
( ) Universite mezunu () Yiiksek lisans ve tsti
5. Babanizin egitim durumu

( ) Okuryazar degil () Tikokul mezunu
() Ortaokul mezunu ( ) Lise mezunu
( ) Universite mezunu () Yiiksek lisans ve tisti

6- Anne ve babanizin ¢aliyma durumu
( ) Her ikisi de calistyor () Sadece baba galistvor
() Sadece anne galistyor ( ) Her ikisi de ¢aligmiyor

7- Dershane segiminde karar: etkileyen en onemli etken ne olmugtur?
( ) Ogrencinin istegi
( ) Velinin istegi
() Seviye tespit sinaviarinda kazanilan indirim veya ticretsiz 6grenim hakks
() Dershane iicreti
() PDAGER(YAZIINT: o oo s e o e S B e M R S e s )

BOLUM 2:

1=Kesinlikle Katilmiyorum 2= Katilmivorum 3= Kararsizim 4=Katiliyorum 5= Kesinlikle Katiliyorum

B2 ]3] 8

8 | Ihtiyag durumunda bu dershane ik tercihim olacaktir.

9 | Idari personelin tutum ve davramslan olumludur

10 | Oglen yemek icin bekleme siiresi uygundur

11 | Dersliklerm temizlik, aydmlatma ve 1sitma vb. fiziki kosullan yeterlidir

12 | Derslerle ilgili ana ve yardmer kaynaklar donem basmda onerimektedir

13 | Yonetim dgrencilerm sorun ve onerilerme kars: duyarhdu

14 | Ders dis1 zamanlarda da G5retmenlers ulasilabilmektadir

15 | Kantnde sunulan firimler tat, temizlik ve sunum agismdan kalitelidir

16 | Dershanede sanat ve kiiltir etkinlikleri yeterlidir
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17

Rehberlik servisi tarafimdan bolimde 15 olanaklan ile ilgili olarak Ggrencilere bilgi
sunulmaktadi

18

Ogrencilerin kararlara katilmma olanak saglanmaktadur

Dershane yaprak test, soru bankas: gibi her tirlii kaynak agismdan yeterli ve bu kaynaklara
kolayca ulagiimas: saglanmaktadur.

Rehber veya damiyman G3retmen 6grenciye gerekli zamam ayumaktad

Derslerde 6gretim tekmolojisine iliskin. projeksiyen, tepegéz vb. cthazlar stkin bir sekilde
kullamilmaktadi

Kantmin temizlik, aydmlatma ve isitma vb. fiziki kesullan yeterlidir

Yiligmde uygulanan deneme smavlan sonuglarma bagh olarak, 6grencilerm diizeylerine ve
bélimlerme uygun smiflar olugturulmaktadar.

Dershaneyitercth etmemde sunulan promosyonlar (6dill, mdirmm, hediye vb.) belitleyict
olmamistir.

Ogrencilere sunulan bilgisayar hizmetleri yeterlidir

Rehberlik hizmetlert, profesyonel rehberlik uzmanlarmdan olusan bir ekiple, bilimsel olarak
yiriitilmektedir.

Ogrencilerin giivenligi saglanmaktadir

Dershanenim sundugu promosyonlar (6diil, mdirim, hediye vb.) bu dershaneye olan
baglihgm arttinr.

Tuvalet ve lavabolar yetetli sayida ve temizdir

Ogrencive 6gretmenler arasmda etkili bir dletisim vardir.

Kantin fiyatlan uygundur

Derslerim amaglarm: igeren bir ders plami donem baymda Ggrencilere verilmekte ve dersler bu
plana uygun olarzk islenmektedir

Donem basmda 6grencilere 6lgme ve degerlendirme kriterleri anlatlir

Ders programlan hedeflers uygun olarzk giincellenmektedir

Personelin mitstert tliskileri konusunda bilgi, becert ve deneymmleri gerektigs durumda bu
dershaneyi tekrar tercth etmemde etkili olacaktir.

Olgme ve degerlendime objektif olarak yapilmaktadir.

Bubdlgedeki diger dershaneler dzha diisitk fryatlarda aymi hizmeti sunsalar bile bu
dershanevyi tercth ederim.

Belitlenen saatlerde 6grenciler damsmanlanyla goriisebilmektedir

Dershanenm sundugu olanaklar (hizmet kalitesi, misterilerle letism, beklentilerm
kargilanmasi vb.) bu dershaneyi tercih etmemde etkilidir.

Damiymanlar 6grencilerm zkademik gelisimini izlemektedir

Derslerde verilen Gdevler 6grenmemize katkida bulunmaktadir

Dershane 6grencilers 15 dimyasmi tanmmas: i¢m, konusmact getime,  gezi vb. hizmetler
sunmaktadur.

Ogrenim siiregleri oglecilerm thtiyac ve beklentilermi en iyi sekilde karsilayacak bigimde,
mitgteri merkezli olarzk yapilandinlmistir.

Her deneme smavimdan sonra 6grencilere sonuglara iliskm geribildirm verilir.
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OZET
Zekeriya Koca, Ozel Dershanelerin Miisteri Iliskileri Yonetimi ve Bir

Uygulama, Yiksek Lisans Tezi, Istanbul, 2014.

En iyi egitim ve ogretim verilecek yer okuldur. Ancak iikkemizde okullar
arasinda biiylk esitsizliklerin olmas1 ¢o6ziimii de beraberinde getirmistir. 1960’1l
yillarda Tiirkiye 6zel dershanelerle tanismaya baslamistir. Egitim sistemindeki ag1g1
iyl goren girisimciler ard1 ardina dershaneler agmistir. Devlet, okullarmnda egitimi
parasiz vermektedir. Dolayisiyla devlet okulunda O6grenim goren bir dgrencinin
miisteri olmas1 beklenemez Fakat aynm1 6g8renci bir dershaneye kayit oldugunda
“miisteri” haline gelmektedir. Ulkemizde her yil milyonlarla ifade edilecek kadar ¢ok
ogrenci, istedikleri yerleri kazanabilmek i¢in bir yaris i¢erisine kendini bulmaktadir.
Daha iyi bir gelecek icin bu sinavlara daha en iyi sekilde hazirlanmak isteyen
ogrenciler 6zel dershanelere gitmektedirler.

Yasayabilmesi o grencilerden gelecek olan para akisina bagh olan dershaneler,
hem kendi miisterilerini koruyabilmek hem de yeni miisterileri dershanelerine
cekebilmek amaciyla Miisteri iliskileri Yonetimine dnem vermeleri gerekmektedir.

Bu arastirmada Istanbul’un Beylikdiizii ilcesinde faaliyet gdsteren ve en gok
Ogrenciye sahip olan bazi 6zel dershanelerin 6grencilerine bir anket uygulanmistir.
Bu ankete verilen cevaplar 1s1ginda bu dershanelerin miisteri iliskilerinde ne
durumda olduklar1 belirlenmeye ¢aligilmustir.

Bu amagla aragtrmanm birinci bolimiinde miisteri iliskileri yonetiminin
kavramsal gercevesi ortaya konulmaya calisilmistir. Tkinci boliimde egitim kavrami
ve Tiirk egitim sistemi {izerinde durulmustur. Ugiincii boliimde Tirkiye’de 6zel
dershane kavramu irdelenmistir. Dordiincii boliimde ise 6zel dershanelerin miisteri
iligkileri yonetimi ile ilgili anket yontemi kullanilarak bir uygulama yapilmistir.
Anahtar Sozcikler

1. Miisteri

2. Miisteri Iliskileri Yonetimi

3. Egitim

4, Miisteri Memnuniyeti O I¢iimii
5. 0ze1 O gretim Kurumlari
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ABSTRACT

Zekeriya Koca, Customer Relationship Management of Private Teaching
Institutions for the National University Entry Tests Preparation and an
Implementation. The Master Thesis, Istanbul, 2014.

Education systems are root facts that shows us countries level of
development. In the education system equality of opportunity has very importancy.
Developed countries are at the good status with their education system to provide
equality of opportunity. But in the developing and underdeveloped countries
conditions are not at like wished. Schools are places that most appropriate places to
educate and learn. But in our country inequality between schools brings solutions
along. In 60s Turkey started to meet with private courses. Entrepreneurs who see the
ignorances of the education system has started to open private courses. Government
gives education at state schools for free. So the students at state schoosl can not be
customers. But the same students become “’customer’” when they register to private
courses. In our country millions of students who go to private courses race to
acquire sections they want for the best future and prepare for the exams in a best
way.

Private courses depend on the income from their students.and therefore they
have to place importance on “customer relationship management” in order to
protect their present customers and gain new customers.

In this research a questionnaire was administered to Istanbul’s Beylikdiizii
district’s most student owned private courses. With the answers given to this
questionnaire we would like to determine the status of the courses at ‘’customer
relationship management”’

The purpose in the first section of this research, expected to concepted the
framework of “’customer relationships management”. In the second section,
education concept and Turkish education system has been told. In the third section,
private courses in Turkey has been examined. In the fourth section, surveys which

related to “customer relationships management” have been applied.



116

Key Words
1. Customer
2. Customer Relationship Management
3. Education
4. Measurment of Costumer Satisfaction
5. Private Teaching Instituons



