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Bu ¢alismanin amaci; 6zel ilkokul deneyimsel pazarlama faaliyetleri cercevesinde; okul hizmetlerinden
yararlanan ailelerin deneyimsel pazarlama bilesenleri agisindan ne tiir deneyimler yasadiklarilarin
belirlenmesi, yasanilan bu deneyimlerin miisteri tatminini ne sekilde etkilediginin anlasilmasi ve buna
bagli olarak 6zel okul hizmetleri acindan duyusal, duygusal, davranissal diisiinsel ve iliskisel
deneyimsel pazarlama bilesenlerinin firsat,tehditlerle birlikte, zayif ve gliclii yonlerinin ortaya
cikarilmasidir.

Calismada okul tatminine etki eden akademik ortam ve 6grenmeyi destekleyici olanaklar, 6grencilere
saglanan hizmetler, 6l¢cme ve degerlendirme, akademik danismanlik ve rehberlik boyutlar: ve ilaveten
sinavlara hazirlik, kiiresel vizyon, ¢ok yonliiliik, yabanci dil egitimi, bilimsel diistinme ve sorgulama
becerisi faktorleri dahil edimistir. Tiim bu bilesenler incelenerek bunlarin deneyimsel pazarlama
yoniinden duyusal, duygusal, davranissal, diisiinsel ve iliskisel deneyimler olarak siiflandirilmis ve
nihai olarak bu alanlardaki giiclii, zayif yanlarla firsat ve tehditler belirlenmisitir. Arastirmada,
deneyimlerin 06grenilmesi hedeflendiginden nitel arastirma yontemlerinden bu konuda son
donemlerde daha da yogun olarak kullanilan odak grup ¢alismasi yapilmistir. Bunlara ilave olarak bu
odak grup calismasindan elde edilecek sonuclar, tamamlayic1 bir unsur olarak bir sonraki asama da
yapilacak olan anket ¢alismasina girdi olarak kullanilacaklardir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri Deneyimi, Deneyimsel Pazarlama, Miisteri Tatmini, Nitel Arastirma Okul
Hizmetleri.
JEL Kodlar1: M10, M19

Experimental Marketing and an Application in the Private
School Services
Abstract

The purpose of this study, in the the framework of private elementary school experiential marketing
activities; is determination of what families such experiences have in terms of experiential marketing
components who benefit from school services, understanding how these experiences affects to
customer satisfaction and accordingly brining about strengths, weaknes, together with opportunites
and threats of the experimental marketing components which are sense, feel, act, think and relate as
aspect of private school services.

The study analyses factors which effect customer satisfaction are : academic environment, facilities
supporting to learn, services provided to students, measuring - evaluation and academic consultancy,
in addition to these dimesions; preparation to exams, global vision, being versatile, foreign language
education, scientific idea and research ability factors are included. All these components by searching
and are classified in terms of their experimental marketing dimensions which are sense, feel, act, think,
relate experiments and finally finding out their strengths, weaknes,opportunties and threats on these
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fields. Since the purpose of the research is understanding of experiences, the focus group methodology
which is used, and is one of the mostly preferring as qualitative technics in the recent periods.
Morever, the results of the focus group study will be used as the inputs of the further survey study
like a complementary element.

Key Words: Customer Experience, Experimantal Marketing, Customer Satisfaction, Qualitative
Research, School Services
JEL Classification: M10, M19

1. GIRIS

Hizmet sektorii azarlamasinin iiriin ya da mallarin pazarlamasindan ayiran en onemli
farklarindan biri de hizmetlerin {iriin ya da mal pazarlamalarina gére daha soyut olmasindan
kaynaklanmaktadir. Bu manada hizmetleri somutlastirabilmek ve rekabette fark
yaratilmasina yonelik hizmet sektoriinde kullanilacak en 6nemli yontemlerden biri de hizmet
deneyiminin olumlu sekilde algilanmasini saglayacak hizmet tasariminin planlanmasi ve
sunulmasidir. Hizmet sektdriinde faaliyet gosteren o6zel ilkokullar arasinda bir ¢ok farkl
markanin olmasi ve bu markalarin kendi aralarindaki rekabette; hizmet deneyiminde fark
yaratmayl basarabilen okullar 6n plana ¢ikacaktir. Bu g¢ercevede “Yirmi birinci yiizyilin
egitimi bireylere hangi becerileri kazandirmali “ vizyonuyla hareket eden Bahgesehir Kolejleri
ogrencilerin kazanimlarina yonelik bir ¢ok farkli hizmeti sunmay1 vaat etmektedir. Kuskusuz
bu vizyon cergevesinde, Bahcesehir kolejlerini deneyimsel pazarlama faaliyetleri cergevesinde
hizmetin tasarim, planlama ve sunumuna yonelik gerceklestirdikleri faaliyetlerin basarisi;
misterilerin yasatilan deneyimler sonucunda tatmin olmasi, buna baghh daha sonra okulun
sadik miisterileri haline gelmeleri ve nihayetinde okulun diger markalardanacik bir sekilde
ayirt edici uistiinliikle sektorde yer alarak rekabet avantaji saglamasiyla goriilecektir.

2. KURAMSAL CERCEVE
2.1. Deneyimsel Pazarlama

Guniumiiz tiiketicisi, rasyonel karar alan bireylerden ¢ok duygusal karar alan bireylere
dontigsmiustir. Tiiketicileri yalmzca triin ya da hizmetlerin onlara sagladiklar1 fonksiyonel
degerlerle ilgilenmemekte bu degerle beraber isletmenin onlarda uyandirdiklar1 hos
duygularla ve hafizalarinda yaratacaklari unutulmaz anilar gibi ek degerlerle de
ilgilenmektedirler. (Walls ve Dig.,2011). Misteriler bir tirinii ya da hizmeti sadece onlardan
sagladig1 faydalardan satin almamakta, o iiriin ya da hizmetin hafizalarinda biraktiklari hos
deneyimlerle de ilgilenmektedirler (Pine ve Gimore ,1999). Bouliliard’ in (1998) belirttigi gibi
“modern tiiketiciler triinleri tiiketmeyip; aksine iirtinlerin anlamlarini tiiketmekte” ve bu
aciklamadaki “lrtinlerin anlami” trinlerin tiiketicilerde olusturduklari deneyimler olarak
aciklanmaktadir (Ayka¢ ve Kervenoaell, 2008). Temel olarak deneyimsel pazarlama
aktiviteleri, fonksiyonel 6zelliklerin 6tesinde miisterilerin pozitif ve unutulmaz deneyimler
yasamasini icermektedir (Dirsehan, 2010). Neticede iiriinlerin ya da hizmetlerin sadece
sunduklar islevsel o6zellikleri degil ayn1 zamanda sagladigi duygusal deneyimlerin de bu
Uriinlerin pazarda tercih edilir hale gelmesinde 6nemli bir etmen oldugu gorilmektedir
(Odabasi, 2004).

2.1.1 Deneyimsel Pazarlamanin Boyutlari

Hirscman ve Hoolbrook (1982) deneyimin ¢ok boyutlu bir yap1 teskil ettigini bu sebeple
biitiincil agidan ele alinmasi gerektigini belirterek bu boyutlarn olusturan deneyimsel
bilesenlere dikkat ¢ekmistir. Smith (1999) is bu konuda bir siniflandirma yaparak asagidaki
tablo- 1 ‘de goriilen stratejik deneyimsel modiillerinden bahsetmistir.
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Tablo- 1 Deneyimsel Pazarlamanin Boyutlar:

Modiil Miisteri Deneyimi Icerigi
Duyusal Deneyimler (Sense) Bes duyuya hitap eden deneyimler
Duygusal Deneyim (Feel) Hislere hitap eden deneyimler
Diistinsel Deneyimler (Think) Bilissel  fonksiyonlara hitap eden entelektiiel
deneyimler
Davranissal Deneyimler (Act) Davranislara, fiziksel aktivitelere hitap eden deneyimler
lliskisel deneyimler (Relate) Sosyal gruplara etkilesime hitap eden deneyimler

Duyusal Deneyim; gorme, isitme, dokunma, tat ve koklama gibi duyusal algilarimizla deneyim
yaratilmasidir. Duyusal deneyimin temel prensibi bilissel tutarhilik ve duyusal cesitliliktir
(Scmith, 2003a). Bu deneyimlerin sagladiklar bilissel tutarlilik ve duyusal ¢esitlilik sayesinde
bes duyuya hitap ederek miisterilere estetik agidan zevk ve heyecan yasatmaktir (Nagasawa,
2008).

Duygusal Deneyim; deneyimsel pazarlama, tiiketicilerin daha o6nceki deneyimleri sonucu
olusan duygu, his ve diisiincelerinden etkilenen, hayat tarzlarina uygun iirtinleri sunmak ve
neticede onlarin satin alma kararlarinda rasyonel faktorlerin 6tesinde duygusal faktorlere
onem vermeye calismak olarak tanimlanabilmektedir (Scmith, 1999).

Diisiinsel Deneyim; diisiinsel deneyim ile tiiketicilerin tiriinleri ve hizmetleri yeniden
degerlendirmeleri icin 6zenli ve yaratici diislinmelerini sevk etmeleri amaglanmaktadir
(Akyildiz, 2010:35). (Direshan, 2010:54) yine dislinsel deneyim yaratmaya c¢alisan bir
reklam olarak miisterilerine “Buglin ne yapmak istiyorsunuz” sorusunu yonelten Microsoft
trinlerini nasil kullanacaklarina yonelik diistinmeye ve ¢alismaya yoneltmektedir.

Davranissal Deneyim, Davranissal deneyimle miisterilere fiziksel deneyimle yasatmak, uzun
streli davranis degisikligi yaratmak ve diger insanlarla etkilesim sonucunda olusan
deneyimler yaratmak amac¢lanmaktadir (Akyildiz, 2010:36). Bu sayede tiiketicilerle alternatif
is yapis yollar1 gosterilerek alternatif hayat tarzi ve etkilesimlerle tiiketicilerin yagamlarim
zenginlestirmek miimkiin olacaktir (Dirsehan, 2010:57). Bankalarin zamani sinirli olan
misterilerin ihtiyacini tespit edip, buna yonelik olarak internet bankacilig1 hizmetini gelistirip
sunmalar1 6rneginde oldugu gibi (Glinay, 2008a:66).

lliskisel Deneyimler; iliskisel kampanyalar aracihgiyla deneyim olusturulmasinda bireyin
kendini gelistirme arzusu ve diger bireyler tarafindan olumlu algilanma ihtiyaciyla baglantil
olarak, daha genis bir sosyal c¢evreyle iliskilendirmesi s6z konusudur (Dirsehan, 2010:62).
Machintosh kullanicilarinin Apple logo’lu tisortler giyinip arabalarina Apple logo’larn
yapistirmalari, Harley Davidson sahiplerinin HOG’ u (Harley Davidson Group) kurmalari, Saab
marka araba kullanicilarinin birbirlerini gordiiklerinde selektor yapmalari paylasilan ortak
degerler, yasam tarz1 , miisterilerin markay1 kisiliklerinin bir parg¢asi gormeleri yasadiklari
sosyal deneyim boyutunu ortaya koymaktadir (Demir, 2008:17, Geng, 2009:73).

2.1.2 Deneyimsel Pazarlama Yénetimi

Deneyimsel pazarlamada tiiketiciler sadece rasyonel karar vericiler degil ayn1 zamanda
duygusal karar verici olarak da goriniirler (Schmitt, 1999b). Pazarlama ¢iktilarin
degerlendirmek icin se geleneksel pazarlama yaklasimlarindaki gibi sadece analitik, kantitatif
ve nitel arastirma yontemleri tercih edilmemekte deneyimsel tasarimlar gibi yontemler de
kullanilmaktadir  (Richardson, 1999). Asagidaki sekil-1’ de deneyimsel pazarlamanin
karakteristik 6zellikleri belirtilmistir.
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Sekil-1 Deneyimsel Pazarlamamanin Ozellikleri

Miisteri deneyimleri

Eklektik yontemler Denevimsel Biitiinsel bir deneyim
Pazarlama olan tiiketim

Rasyonel ve duygusal
karar alan miisteriler

Pine ve Gilmore (1998) tarafindan siiriilen “Deneyim Ekonomisi” kavramina goére deneyim,
isletmeler tarafindan emtialardan, tiriinlerden ve hizmetlerden farkl olarak tiiketiciye
yoneltilen dordiincii ekonomik sunulardir. Bu ekonomik sunularin gelecekte, isletmeler i¢in
kralligin ve rakiplerinden farklilasmanin kaynagi oldugunu ileri siirmiislerdir. Ayrica yazarlar
deneyimi bir ekonomik deger olarak ele almis, emtiadan deneyim olusumuna kadar nasil
gelistigini, farklilastigini incelemislerdir Poullson ve Kale (2004). Bunun yani sira, istihdam
boyutunda da deneyim ekonomisinin her gecen giin paymnin arttig1 gorilmektedir Pine ve
Gilmore (2012:98). Pine ve Gilmore (2012:71) deneyimin bir ¢ok boyutu barindirmakla
birlikte iki temel boyuttan olustugunu sdylemektedir. Bu boyutlar miisteri katilimi ve iliski
boyutudur. Misteri katihimi boyutu isletmenin miisterilere sunduklar1 faaliyetlere katilim
boyutunu ifade etmektedir.

2.2 Miisteri Tatmini

Miisteri tatmini siibjektif bir kavram oldugundan, miisteri tatmini ile ilgili fakli tanimlamalara
gidilmistir. Bu tanimlarin bazilarina bakildiginda; Choi ve Chu (2000:19)’a gore miisteri
tatmini, “mal ya da hizmet tiiketimi boyunca, miisteri ihtiya¢ ve beklentilerinin bir sonraki
mal ve hizmet talebini riin/hizmet baghhgim1 karsilama derecesidir” olarak
tanimlanmaktadir. Oliver (1999:34)’ e gore “miisterinin tiiketim sonucu elde ettigi ¢iktidan
sagladig1 hosnutluk duygusu” olarak tanimlarken; Richness (1979:9) “miisteri tatmini satin
alinan {rinin misterinin beklentilerine uymasi yada beklentilerin tistiinde performans
gostermesine” vurgu yapmaktadir. Diger yandan Tolon vd. (2013:10) “miisterilerin bir mal ya
da hizmetin hayat seyri boyunca edindikleri beklentiler” olarak tanimlamaktadir.

3. UYGULAMA

Uygulama marka bilinirligi ve cagrisimi yiiksek olan Bahcesehir Kolejlerinin Istanbul da
bulunan yerleskelerinin birinde yapilmis olup c¢alisma bir aylik bir siire iceresinde
gerceklestirilmistir.

3.1. Arastirmanin Amaci

Arastirmanin amaci, arastirmaya katilan velilerin, deneyimsel pazarlama yoluyla olusturulan;
da olumsuz deneyimlerin okul memnuniyeti iizerine etkisi ve buna bagh duyusal, duygusal,
diistinsel, fiziksel ve sosyal deneyimlerin, okul hizmetlerinde yasadiklari olumlu ya olarak

deneyimsel pazarlama acisindan giiclii ve zayif yonlerle birlikte firsat ve tehditlerin
belirlenmesi amaglanmistir.
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3.2. Arastirma Metodolojisi

Arastirma, nitel arastirma yontemlerinden biri olan odak grup yontemi kullanilarak
yapulmistir. Pazar arastirmalarinda da siklikla kullanilan bu ydntem, sosyal bilimlerde
baslangi¢c aragtirmasi niteligindeki caligmalarda yaygin olarak kullanilmaktadir Cokluk O.,
Yilmaz K., Oguz E., (2011). Odak grup goriismelerinin amaci, belirlenen bir konu hakkinda
katillmcilarin  bakis acilarina, yasantilarina, ilgilerine, deneyimlerine, egilimlerine,
diistincelerine, algilarina, duygularina, tutum ve aliskanliklarina dair derinlemesine, detayli ve
cok boyutlu nitel bilgi edinmektir Stewart D.W. ve Shamdasani P.N. (1990), Krueger R.A.
(1994), Gibbs A. (1997), Bowling A. (2002). Odak grup goriismelerinden elde edilen detayli
veriler, birebir gortiismeler ve anketler icin saglam bir temel olusturmaktadir Kitzinger J.
(1995). Odak grup goriismeleri cercevesinde veli-6grencilerin deneyimleri; okul tatmini
belirlenmesinde kullanilan akademik ortam ve 6grenmeyi destekleyici olanaklar, 6grencilere
saglanan hizmetler, 6lcme ve degerlendirme, akademik danismanlik ve rehberlik temel
boyutlarina ilaveten ilgili okulun diger rakiplerinden farklilasmaya yonelik ve sinavlara
hazirlik, kiiresel vizyon, ¢ok yonlilik, yabanci dil egitimi, bilimsel diisiinme ve sorgulama
becerisine yonelik taahhiit ettigi ilave boyutlar hakkinda sorular sorularak ve daha
sonrasinda bu sorulara verilen yanitlar analiz edilmis akabinde miisteri tatmine etki eden
konularda deneyimsel pazarlama boyutlar1 acisindan giiclii, zayif yanlar ve firsat ve tehtidler
acisindan belirlenerek calisma gerceklestirilmistir.

3.3. Veri Toplama ve Kisitlar

Odak grup goriismeleri icin uygun katilimci sayis1 Byers ve Wilcox’a gore (1988) 8-12 kisi,
MacIntosh’a gére (1981) 6-10 kisi, Kitzinger’e gore (1995) 4-9 kisi, Goss ve Leinbach’a gore
(1996) 15 kisi, Morgan (1997) ve Gibbs’e gore (1997) 6-12 kisi, Edmunds’a gére (2000) 8- 10
kisi olarak gibi bir ¢ok farkli sekilde belirtilmekle birlikte, mevcut ¢alisma aralarinda
herhangi bir hiyerarsik iliski olmayan ve ilkokulun her seviyedeki siniflarin1 temsil eden onar
kisilik iki ayr1 grup velilerden olusan odak grupla bir araya gelinerek, toplam yirmi Kkisi
uzerinde goriismelere yapilmistir. Literatiire gore, ideal bir odak grup goriismesi 1-2 saat
kadar siirdiigii belirtilmekte Kitzinger J. (1995) olup, ¢alismamizda her bir grupla ilgili
gorisme ortalama 1.5 saat stirmiis, arastirma Temmuz- Agustos 2016 arasinda bir aylik siire
icerisinde, hazirlik sinifi dahil birinci siniftan sekizinci sinif arasinda yer alan onar kisilik iki
ayr1 grup Ogrenci velileriyle birlikte gerceklestirilmistir.

3.4. Demografikler

Katilimcilar ilk6gretimde birbirlerinden  farkli siniflarda ¢ocuklari okuyan 06grenci
velilerinden rastgele toplam 20 kisiden olusmaktadir. Katilimcilarin yas, cinsiyet , medeni
durum, mesleki ve gelir dagilimi profili asagida tablo-2’ deki gibidir.

Tablo- 2 Demografikler

Cinsiyet % 70 Bayan % 30 Erkek
Medeni Durumu | % 100 Evli % 0 Bekar
Yas Aralig 18-30 yas 31 -45yas
%20 %80
Meslegi Ogretmenler, Avukatlar, Kuyumcu, Serbest Meslek Sahipleri, Tekstilci,
Egitim Uzmani, Tibbi Miimessil, Satis Danismanlari, Cevre Mithendisi
Egitim Durumu | %20 Yiiksek Okul %80 Universite
Aylik Net Gelir 2000-4000 tl 4000-7000 tl
%50 %50
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3.5. Ozel Okul Veli-Ogrenci Deneyimlerinin Analiz Bulgulari

iki haftalik siirede gerceklestirilen odak grup goriismeleri sonucunda, yapilan tartigmalarin
analizinde, nitel bir teknik olan yorumlama yonteminden yararlanilarak, su noktalar elde
edilmistir:

Atmosfer : Okul atmosferi (Okulun fiziksel goriiniimii) derslikler , biiytik genis bahgesi, havuz,
kiitiiphanesi, renklerin, iyi kurgulanmis i¢ dekorasyon, robotik laboratuvarlara velililerin
kayit yapamadan once gordiikleri ve etkilendikleri bir unsur olarak ¢ikmaktadir. Ayrica
biyik bir kampisin olmasinin o6grencilerinin sosyallesmesine olanak sagladigi
diisinilmektedir (Duygusal, Davranissal, Duyusal, iliskisel deneyimler).

Fiziksel Kanitlar : Biiyiik, giivenli ve korunakli bir ortam. Okuma salonlar1, kres ve okul dncesi
ana okulu olmasi gibi tam bir hizmet entegrasyonu velilerde her seyi bulabilecekleri bir yer
fikri algilamasi goriilmektedir. (Davranissal ,Duyusal, Duygusal deneyimler).

Hizmet Personeli : Icten, giiler yiizlii, istekli ve bilgilendirici cevap veriyorlar, sorun
oldugunda ilgileniyorlar, 6gretmenlerin 6grencilerine ve velilere gosterdigi nezaket, sorulan
sorularin eksiksiz cevaplanmasi, birakilan notlara geri doniis saglandigl goézlemlenmistir
izlenimi saglanmistir (Duygusal, Duyusal, iliskisel deneyimler).

Guivenlik: Okula giriste bulunan giivenlik kuliibesi, okul ¢evresi ve calisan personelin sagladigi
gliven hissi, okul igerisinde ki dersliklerde, lavabolarda, havuzda vs. 6grencilerin bulundugu
yerde daha sik giivenlik tedbirlerinin alindig1 belirtilmektedir (Davranissal, Duyusal, Duygusal
deneyimler).

Tanitim : Profesyonel bir PR yapildigi , reklamin etkili oldugu ve okula asilan billboard , pano
resimlerden ve yazilan sloganlarin  etkileyici bulunmaktadir (Davranigsal, Duyusal
deneyimler)

Erisebilirlik : Okulun, evlerin civarinda ve yakin olmasi velilerin istedikleri zaman ¢ocuklarini
gorebilmeleri ya da onlar1 okula birakabilmeleri, ¢alisanlar agisindan sabah ¢ocuklarini
birakip aksama c¢ocuklarini alma firsatinin olmasi velililerin mutlu olduklar1 yonlerden
biridir. Okul servisinin yaygin bir aga sahip olmasi ve okul arabalarini evlerinin ¢evrelerinde
gormeleri. Bir sorun oldugunda 6grenci ada veliler idareye rahatlikla ulasabilmektedirler.
(Davranissal, Duyusal deneyimler)

lletisim: Giivenlik ve danismadan baslayan problemsiz iletisim, 6gretmen ve &grenci
arasindaki kuvvetli iletisim, yabanci dil 68retmenlerinin 6grencilerle kesinlikle Tiirk¢e diyalog
kurmadig1 ve bu o6grencileri arti yonde etkiledigi ve velilerde olumlu bir etki biraktig
belirtilmektedir (Duyusal, Duygusal, Iliskisel deneyimler).

Akademik Basari : (Sinavlara Hazirlik ): Disaridan gelen yeni 6grenciler icin oryantasyon
calismasinin yaptirilarak 6grencinin diger 6grencilerle yani seviyeye getirilmesi ¢alismalar
yapilmaktadir.

Kurum sene basinda ogrenciye bir smmav yaptigi o yil boyunca kazanimlari ya da
basarisizliklarin belirlendigi bir sonraki sene burada belirtilen eksikliklere gore yo haritasinin
belirlendigi, orta okulda Teog’a hazirliklar kapsaminda hafta i¢i dersler haricinde her hafta
sinav yapildig1 hafta ici ve hafta sonunda etiitler yapildig1 belirtilmektedir. Bununa beraber ,
cocuklarin sinav kaygisini ve i¢ korkularini yasadiklarin1 bunlarinda rehberlerin yardimiyla
atladigi belirtilerek , egitim sisteminin sinava odakl oldugu cok fazla sinaya yonelik ¢calisma
yapilmasi yerine ikinci yabanc dil , sosyal etkinlikler gibi diger derslere agrilik verilmesinin
daha iyi olacagini savunanlar olmustur. Bununla beraber grubun genelinde besinci siniftan
sonra velilerin ve 6grencilerinin hayatinin agirhikhh “TEOG” odakli oldugu ve bu nedenle diger
akademik gelismelerin arka plana atildig1 anlagsilmaktadir. Bu nedenle miizik, resim, spor vb.
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konularda 6zel yetenekli 6grencilerin bu sistem iginde pek kalamayacagi diisiiniilmektedir
(Duyusal, Duygusal, Iliskisel deneyimler).

Agizdan agiza yayilan soylenti : Velilerin ¢ogu, okula kayit yaptirmadan o6nce ¢evresindeki
komsu , arkadas ve diger kisilerle gortuistiiklerini ve bunlarin hemen hemen hepsi okulla ilgili
pozitif bilgiler verdiklerini ve bunun da kayit yapmalarinda bir etken oldugu belirtilmektedir.
(Duygusal deneyimler).

Hizmet Karsilasma An1 : Giiler yiizlii ve yardimseverler. (Duygusal , iliskisel deneyimler)

lletisim : Gériismelere mutlaka randevu verildigi, herkesin bir programa gore hareket ettigi ve
isleyen bir diizenin oldugu yapilana calismalarin face-book’tan duyuruldugunu belirtilmis
olup velilere bilgisayar iizerinden sifre verilerek gereken durumlarda uzaktan erisim firsati da
verilmekte oldugu ve ayrica donem i¢cinde 8 defa goriismeye gidildigi okulla ilgili calismalarin
paylasiminin sms mail, web tlizerinden diizenli yapildig1 ifade edilmektedir (Davranissal,
Duyusal deneyimler).

Sorunlar1 Cozme : Ogrencilere yonelik onemli aksakliklar oldugunda velilere derhal bilgi
verildigi, giinliik normal rutin ilerde 6grenciler arasinda bir problem oldugunda veliler isin
icine girmeden 6gretmenin miidahil oldugunu ya da konunun rehber 68retmene iletildigi ve
problemlerin ¢oziildigii belirtilmektedir. Ayrica problem oldugunda 6grenciler adim atacagi
yollar1 bilmektedirler. Bunlarin disinda bir 6gretmenin gitmesi gibi daha ciddi sorunlar
oldugunda idarecilerin olayin hem teknik hem de psikolojik tarafim1 yonetebildigi anlasildi.
Cevrede problem yasaninca giivenligin saglandigi ve haber verilmektedir. Otopark sorunu var
ama diizeltilmeye ¢alisiimaktadir. (Duyusal, Duygusal, iliskisel deneyimler).

Kiresellesmeye Uyum : Kiiresellesmeyi yabaci dillerin 6gretilmesi olarak algilanmaktadir. Bu
manada yabanci dil hocalarinin hi¢cbir zaman o6grencilerle Tirkce konusmadiklari
belirtiimektedir. Ikinci yabaci dilin ana dil seviyesinde o6gretilmedigini sadece asinalik
kazandirildig1 disiintiilmekte olup, yurt dis1 okullarina hazirlik konularinda bilgi alinamadigi
ayrica  Ogrencilerin yurt disindaki yerleri géormek ve gitmek istedigi anlasilmaktadir.
(Duyusal, Iliskisel deneyimler).

Sosyal Aktiviteler: Miuziik, geziler, sinema, tiyatro dans gibi bir ¢ok sekilde yapilmaktadir.
Ancak besinci siniftan itibaren sinav baskisi yer almakta olup bazi 6grenciler tiyatro, miuizik
ve resim gibi bir alanda ¢ok yetenekli bile olsa bu faaliyetlerini azaltmak veya vazge¢cmek
durumunda kaldig ifade edilmektedir (Duyusal, iliskisel deneyimler).

Kariyer Planlama: Ogrencilerin ilgili yasa grubundan dolayr kariyer hedefleri degiskenlik
gostermekte olup genelde 6grencilerin ¢ok spesifik kariyer hedeflerinin olmadigi, Kkisilerin
kendi disiincelerinin agirlikli olarak ancak smnav sisteminden gelecek geri besleme
sonuglarina gore sekillenecegini diisiinmekte olup okulun bu konuda belirli bir yénlendirmesi
olmasa bile 6zellikle sekizinci son siniftakiler rehberlik ve ko¢luk destegi alabilmektedirler.

Bunula birlite mesleki becerilere gore etkinlikler yapiliyor, 6grenciler ne olmak istedigini
kendi belirliyor ve bu da 6grencilerin mesleki secimlerinde farkindalik olusturdugu ifade
edilmektedir (Duyusal, Duygusal deneyimler).

Sikayet Yonetimi : Velilerin hafta sonu dahil olmak iizere giiniin her saatinde Okul Midiri’ ne
e-posta sistemi ile bir problemi iletebildikleri anlasilmis ve sikayetlere yonelik olarak da,
sikayetlerin okul miidiiri tarafindan bizzat dinledigi ve bunlara yoénelik ¢aba harcadigi ve
coziimler tirettigi ifade edilmektedir (Duyusal, Duygusal, iliskisel deneyimler).

Fiziksel Beslenme : Yemeklerin cesitli ve oldukga yeterli oldugu, okula 6g8renci ge¢ gelse bile
yemek yemesinin saglandig1, 68rencinin almasi gereken bir ilac1 varsa kontrol edildigi buna
yonelik o6gretmenlerin 6grencileri takip ettigi anlasilmaktadir (Davranissal, Duyusal
deneyimler).
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Okuma ve Dil Becerileri : Ogrencilerin yabanca dil alaninda ders saatlerinin fazla olmasi,
ogrencilerin hem konusma hem de dil becerilerini pozitif anlamda etkiledigi anlasilmaktadir.
Okul igerinde sik sik kitap standlar1 kurulmasi ve her 6grencinin bu standdan aligveris
yapmas1 Ogrencilerin okumaya olan ilgilerini artirmakta oldugu izlenimi sdylenmektedir
(Duygusal, Duyusal deneyimler).

Ezbercilige karsi yaklasim : Konu tanitimlarinda sonra uygulamalar yaptiriliyor ; 6rnegin kara
tahta sistems, kantinden kartla alisveris yapmaya yonelik kredi karti ile harcama yontemi,
tablet bilgisayar uygulamalar: vb. den bahsedilerek veliler bu konuda okulun ¢ok da ezberci
olmadigini diistinmektedirler (Duyusal, Duygusal, Davranigsal deneyimler).

Bilimsel Diisiinme: Velilerin aktarimina gore 6grencilerin laboratuvar ve robotik kodlama
derslerinin olmas1 6grenciler iizerinde etkisi ¢ok yiiksek oldugu belirtilmekle, 6zellikle
robotik kodlama dersinde yaptiklar1 robotlar 6grencilerin ilgisini fazlasiyla c¢ektigini ve
velilerin bu durumdan ¢ok memnun kaldiklari1 ifade edilmektedir (Davranisal, Duyusal,
Diistinsel deneyimler).

Tim bu elde edilen bulgulara gore deneyimsel pazarlama boyutlar1 ag¢isindan okul
hizmetlerine yonelik swot yapisi asagidaki tabloda 6zetlenmistir.

Tablo- 3 Okul Hizmetlerinin A¢isindan
Deneyimsel Pazarlama Boyutlarinin SWOT Yapisi

Deneyimsel Firsatlar Tehtidler Deneyimsel
Boyutlar Yurt dis1 o6grenci degisimleri | Sinav hazirliklar Boyutlar
- S (Kitiresel vizyon) kapsaminda
- SR Yurt dis1 okullar ziyaret (Kiiresel | psikolojik destek - R
- SF vizyon) sireci - SFA
Ikinci yabanc dil egitim ve | Ozel yeteneklerin
ogretimi (Kiiresel vizyon) korelmesi
Deneyimsel Guclii Yanlar Zayif Yanlar Deneyimsel
Boyutlar Akademik hazirhk Otopark hizmetleri Boyutlar
- SA Miisterilerilerle iletisim Besinci sinif sonrasi - A
- SF Sikayet yonetimi sosyal aktivitelerin - SF
- SF Erisebilirlik azalmasi - TSF
- SFA Fiziksel kanitlar ve Atmofer Kariyer planlama
- A Hizmet karsilama
- SF Guvenlik
- SF Sosyal aktiviteler
- SF Bilimsel disiinme ve Ezbercilige
- SF yaklasim
- S, F Okuma ve Dil Becerileri
- S,FART | Hizmet karsilama ani
- SR Tanitim
Ag1zdan agiza yayilan soylenti

S= Duyusal , F= Duygusal ,T= Diisiinsel , A= Davranissal R= iliskisel Deneyimer
4. SONUC

Bahgesehir kolejinde yapilan odak grup calismalarinda, deneyimsel pazarlama bilesenleri
acisindan agirikli olarak duyusal, duygusal, davranissal deneyim boyutlarina yodnelik
deneyimsel pazarlama faaliyetlerinin uygulandigi ve bu uygulamalara yonelik yasatilan
deneyimlerin biiylik bir Ol¢lide pozitif olarak algilandigi ve bu algillamalarin da okul
hizmetlerinden yararlanan ailelerin, okul hizmetleri tatminkarlig1 agisindan; akademik ortam
ve 08renmeyi destekleyici olanaklar, 6grencilere saglanan hizmetler, 6lgme ve degerlendirme,
akademik danismanlik- rehberlik, sinavlara hazirlik, yabanc dil egitimi, bilimsel diisiinme ve
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sorgulama becerisi boyutlarini son derece olumlu olarak etkiledigi anlasilmistir. Bununla
birlikte deneyimsel pazarlama bilesenleri agisindan dislinsel deneyimlere yonelik
uygulamalardan daha az yer aldig1 i¢in bu konuya yo6nelik deneyimsel pazarlama faaliyetleri
gelisirilmelidir. Ilave olarak, gerek davranigsal deneyimler gerekse de daha c¢ok miisteri
tatmini agisindan veliler icin elverisli otopark hizmetinin, duyusal, duygusal ve diisiinsel
deneyimler agisindan besinci siniftan sonra sosyal aktivitelere katilimin ve kariyer planlama
konularinin iyilestirilmesi gerekmektedir.

Ayrica iligkisel ve duygusal deneyimler agisindan miisteri beklentilerine bagli olarak
ogrencilerin yurt disindaki okullara gidebilmeleri ya da yurt disini ziyaret edebilmeleri ve
buna bagh ikinci yabanci dil egitiminin yeterli seviyeye c¢ikartilmasi okulun farklilastirmaya
yonelik vaat ettigi kiiresel vizyon konsepti iyilestirilmesi gereken bir alan olarak
goziikmektedir. Besinci siniftan itibaren veli ve 6grencilerin TEOG sinav korkusu ya da
endiselerini azaltmaya, bu endisleri yasamak istemeyen velilerin ¢ocuklarini baska okullara
yonlendirme diisiincelerine yonelik okulun gerek o6grencilere gerekse de velilere yonelik
basta iletisim olmak lizere psikolojik seviyede destek saglayacak faaliyetlerin planlanmasi bu
alanda yasanan duygusal ve iliskisel deneyimlerin gelismesine katki saglayacag:
diistintilmektedir.

Ozellikle, yogun sinav hazirliklardan dolay1r miizik, resim, spor ve dans gibi belirli koonulara
ozel yetenekli Ogrencilerin bu derslere ¢ok daha az katilarak bu 06zel yeteneklerin
kaybedilmesini ya da bu konuda kendini gelistirmek isteyen 6grencilerin baska okullara
gecisini engelleyecek sekilde dugusal, iliskisel ve duyusal deneyimler boyutunda pazarlama
faaliyetleri yeniden ele alinmalidir.

Bunlara ilave olarak, odak grup calismasinda elde edilen tiim bulgular, daha sonra bu konuda
yapilacak olan anket yontemli bir saha arastirmasinda birer girdi olarak kullanilacak, test
edilecek ve sonucunda bir sekilde deneyimsel pazarlama uygulamalar1 ve etkinligi bunlara
bagl olarak gerceklesen miisteri tatmini boyutu daha ayrintili aciklanacaktir.
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