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Calismanin amaci, 6zel okullarda miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati ile hizmet kalitesi ve farklilastirma
uygulamalar1 arasinda bir iliski olup olmadigini ortaya koymaktir. Literatiirde farkl sektorlerde (havacilik, turizm,
gida vb.) yapilmis rekabet stratejileri iizerine ¢ok sayida ¢alisma bulunmakla birlikte 6zel okullarla ilgili farklilasma
stratejisi iizerine herhangi bir calismaya rastlanmamaktadir. Bu calismayla 6zel okullarin hizmet kalitesi ve
farklilastirma uygulamalar: ile miisteri memnuniyeti ve sadakati arasindaki iliskinin ortaya konulmasi agisindan
literatiire katki saglanmasi amag¢lanmaktadir. Sayisal arastirma ydnteminin oldugu bu arastirmada veri toplama
teknigi olarak secilen anket i¢in 22.12.2023 tarihinde 2023/08 numarali etik kurul onayi alindiktan sonra
istanbul'daki 6zel okul 8grenci velilerine uygulanmis ve elde edilen 626 kullanilabilir veri iizerinden arastirma
amacina gore olusturulan hipotezler test edilmistir. Elde edilen istatistiki bulgulara gore, 6zel okullardaki hizmet
kalitesi ve farklilastirma uygulamalarinin miisteri memnuniyeti ve sadakati ile iligkili oldugu, ayrica anlamh bir
etkiye sahip oldugu anlasilmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Farkhlastirma Uygulamalari, Miisteri Memnuniyeti, Miisteri Sadakati, Ozel Okul.

Jel Kodlar:: M31, M39, M1, M19, P36.

SERVICE QUALITY, DIFFERENTIATION, AND THEIR RELATIONSHIP WITH CUSTOMER
SATISFACTION AND LOYALTY: AN APPLICATION IN PRIVATE SCHOOLS IN ISTANBUL

ABSTRACT

The aim of the study is to reveal whether there is a relationship between customer satisfaction and customer loyalty
and service quality and differentiation practices in private schools. Although there are many studies in the literature
on competition strategies in different sectors (aviation, tourism, food, etc.), there is no study on differentiation
strategies for private schools. This study aims to contribute to the literature in terms of revealing the relationship
between service quality and differentiation practices of private schools and customer satisfaction and loyalty. In this
research, which uses a numerical research method, the survey chosen as the data collection technique was applied to
the parents of private school students in Istanbul after receiving ethics committee approval numbered 2023/08 on
22.12.2023, and the hypotheses created according to the research purpose were tested on 626 usable data obtained.
According to the statistical findings, it is understood that service quality and differentiation practices in private
schools are related to customer satisfaction and loyalty and also have a significant effect.
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1 Bu calisma, birinci yazarin Istanbul Sabahattin Zaim Universitesi isletme Doktora Programi kapsaminda hazirladig
ayni baslikli tez calismasindan tiiretilmistir.
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GIRIS

Hizmet kalitesi ve farklilastirma kavramlar1 20.yy'in son ceyreginde literatiirde yerini alarak,
ticarette sinirlarin ortadan kalkmasi ve kiiresel ticaretin yayginlasmasiyla birlikte isletmeler icin
cok daha onemli hale gelmeye baslamistir (Gronross, 1984; Parasuraman, 1985). Yirminci
yuzyilin ikinci yarisindan itibaren birgok tllkede hizmet, tarim ve sanayi sektorlerini geride
birakarak énemli bir konum kazanmistir. Ayrica teknolojinin ilerlemesine paralel olarak insan
ihtiyaclarinin ¢esitlenmesi, isttihdam alaninda yasanan biiyiik artis da hizmet sektoriiniin
O6neminin daha ¢cok anlasilmasini saglamistir (Cicek, 2019: 17).

Ceyrek asirdan uzun bir siiredir e ticaret imkanlarinin gelismesiyle birlikte ticarette mesafeler
ortadan kalkmis, rekabetin artmasiyla birlikte miisteriler i¢in -iiriin ve sektorlere gore degisiklik
gostermekle birlikte- onlarca, ylizlerce triin alternatifi ortaya c¢ikmistir. Boyle bir ticaret
ortaminda triin ve hizmet noktasinda farklilasabilen (rakiplerine gore daha iyi iiriin ve hizmet
sunan) firma ya da isletmelerin pazarda rekabet avantaji elde edebilecegi, miisteriler tarafindan
tercih edilir hale gelecegi bilinmektedir (Porter, 2000: 47).

Ayni zamanda bir isletme olarak 6zel okullar da artan rekabet ortamindan etkilenmekte, her
lokasyonda artan okul cesitliligi miisterilere (veliler) kiyaslama ve se¢gme imkani1 sunmaktadir.
Bu da isletmelerin tercih edilebilirliklerini artirabilmek icin iirtin ve hizmet farklilastirma

uygulamalariyla miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati saglamalarinin dnemini ortaya
koymaktadir (Kotler, 2013: 63).

1. Hizmet Kalitesi

Hizmet, tanimlanabilir soyut bir faaliyet olarak miisterilerin taleplerini ve ihtiyaglarini
karsilamaya yonelik yapilan ¢alismalarin ana hedefi, hizmet kalitesi ise miisteri beklenti ve
taleplerini karsilama yetenegi olarak ifade edilmektedir (Kitchroen, 2004:14). Hizmet Kkalitesi,
tanimi ve 6l¢limil agisindan 1980°li yillarda literatiire girmis bir kavramdir. Grénross (1984)
beklenen hizmetle deneyimlenen hizmetin karsilastirilmas1 durumunda hizmet kalitesi algisinin
olusacagini ifade etmektedir. 1985 yilindan itibaren gelistirilen Servqual hizmet kalitesi 6l¢egi
ayni zamanda hizmet kalitesinin ol¢iilmesi agisindan bir déniim noktasi olmus, kendisinden
sonra gelen bir¢cok calismaya ilham kaynagi olmus ve olmaya devam etmektedir.

Hizmet kalitesi, miisterilerin ve hizmetten faydalanan (hizmeti satin alan) Kkisilerin
tecriibelerinden hareketle almis olduklar1 hizmeti nasil degerlendirdikleriyle goriilebilmektedir.
Hizmet sektdriindeki hizmet kalitesi algis1i daha ¢ok algilanan kaliteyi ifade etmek icgin
kullanilmaktadir. Zeithaml vd. (1990) ve Zammuto vd. (1996) hizmet kalitesini miisterinin o
isletmeyle ilgili deneyimi, almis oldugu hizmetle ilgili degerlendirmesi olarak ifade ederken,
Parasuraman vd. (1990) ise hizmet kalitesinin tiiketicinin hizmetten 6énceki beklentisi ve hizmeti
aldiktan sonraki deneyiminin karsilastirilmasi durumunda daha iyi bir sonug ortaya ¢ikacagini
belirtmektedir (Onditi ve Wechuli, 2017:328).

2. Tiirkiye’de Ozel Okullar ve Farkhilastirma Uygulamalari

Ozel 6gretim kurumlari, Tiirkiye'de gelirlerini 6grencilerden alinan iicretler, burslar ve kurumlar
tarafindan saglanan desteklerle karsilayan ve giderlerini bireyler veya sirketler tarafindan
saglayan, faaliyetleri Milli Egitim Bakanlig1 tarafindan denetlenen kurumlardir. Bu kurumlar,
625 sayih Ozel Ogretim Kurumlar1 Kanunu'na tabi olarak faaliyet gosterirler. Ozel okullarda
gorev yapacak ogretmenler, 5580 sayili Ozel Ogretim Kurumlari Kanunu ve Ozel Ogretim
Kurumlar1 Yonetmeligi geregince, Milli Egitim Midiirliikleri tarafindan verilen calisma izin
onaylarina ve 4857 sayili is kanunu hiikiimlerine gore goérevlendirilirler (Tiimer, 2010: 31).
Tiirkiye’de bulunan 6zel okullar asagidaki tiirlerde faaliyetlerine devam etmektedirler (Ozel
Ogretimin Gelecegi Vizyon ve Stratejiler, ITO 2023):

e Tirk vatandaslarca agilan, vakif, dernek ve sirketler tarafindan yiiritiilen okullar.
(bunlar her seviyede 6zel okullar, 6zel etiit merkezleri, 6zel teknik ve mesleki kurslar,
6zel motorlu tasit stiriicii kurslar)

e Yabancilar tarafindan acilan okullar

e Azinlik okullan

e Sadece yabanci 6grencilerin gidebildikleri Milletler arasi Ozel Ogretim Kurumlar:
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Giiniimiizde (MEB 2022 verilerine gore) okul 6ncesinden lise sona kadar olmak tlizere 14.281
0zel okulda toplam 128.890 derslik bulunmaktadir. Bu dersliklerde toplamda 1.1670.729
Ogrenci egitim gérmekte ve toplam O6grenci sayisinin % 9,3’iine denk gelmektedir. Bu dzel
okullarda toplam 111.640 6gretmen gorev yapmaktadir (MEB Strateji Gelistirme Baskanligi,
Milli Egitim Istatistikleri, Orgiin Egitim 2022-23).

Michael Porter'e (2000) gore farklilastirma, bir firmanin sundugu iiriin veya hizmeti benzersiz
kabul edilen bir 6zellikle farklilastirarak, sektér genelinde rakiplerinden ayristirmasidir. Bu
farklilastirma bazen tasarim veya marka isminde, teknoloji kullaniminda, {iriiniin yapisal veya
teknik ozelliklerinde, miisteri hizmetleri, servis ve dagiim aginda vb. boyutlarda olabilir ama
ideal olan firmanin tek bir dzellikte degil birkac boyutta farklilagsabilmesidir. Diger bir bakis
acisina gore ise farklilastirma, firmanin sektérde rakiplerle daha gii¢lii rekabet edebilmek icin
herkesin yaptigindan farkli bir sey yaparak miisteri tercihini kendi iiriin ve hizmetine
yoneltmesidir (Ulgen ve Mirze, 2013: 262).

Uriin farkhlastirma tizerine yapilan calismalarin bircogunun turizm (otelcilikle ilgili
arastirmalar), saglik (hastaneler baglaminda arastirmalar) ve havacilik sektorleri (ugak firmalari
lizerine arastirmalar) gibi alanlarda yogunlastii goriilmektedir. Literatiirde yapilan
incelemelerde genelde egitim kurumlarinda ve 06zel okullarda iriin farkhlastirma
uygulamalariyla ilgili bir ¢alismanin olmadig1 gériilmiistir. Diger yandan yurt disinda yapilan
akademik ¢alismalarda daha c¢ok iiretim, cevre, medikal vb. alanlarda rekabet stratejileriyle ilgili
calismalar oldugunu goriiyoruz. Egitim alaninda yapilan calismalar ise genelde miifredat
gelistirme {lizerine yogunlasmistir. Bu anlamda bu calisma egitim kurumlarinda farklilastirma
stratejisi lizerine yapilan uygulamalarin ele alindigi ilk ¢alisma olma 6zelligi tasiyacaktir.

3. Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri Sadakati
Tanim olarak miisteri memnuniyeti en genel anlamiyla miisterinin hayal ettigiyle algiladig
durum arasindaki farktir. Eger miisteri bekledigi {iriin ve hizmeti almissa memnun olur, hayal
ettigi lriin ve hizmeti bulamamissa memnun olmaz (Cinar, 2007: 27). Memnun musteri
sirketler icin adeta cantada keklik bir durum degildir. Onlarin memnuniyetlerini devam ettirecek
hamleleri siirekli hale getirmek durumundadirlar. Birgcok marka ytliksek miisteri memnuniyetine
ragmen pazara giren yeni rakipler karsisinda zor duruma diistiikleri 6rneklerle doludur.
Isletmeler icin amag¢ miisteriyi memnun etmektir. Bunu da rakip iiriinlerden daha basarili olarak
yapabilirler. Beklentisinin iizerinde memnuniyet yasayan miisterinin sadik miisteri olmasi
muhtemeldir (Kotler, 2013: 63).
Hizmet sektoriinde misterilerin beklentileri tam olarak anlasilmadiginda, bir iiriin veya
hizmetten miisteri memnuniyeti elde etmek zorlasir. Bu nedenle, bir isletme miisterilerine
sundugu iriin ve hizmetlerin kalitesine her zaman dikkat etmelidir (Anderson ve Sullivan,
1993). Bir¢ok arastirmaci memnuniyetin, satin alma sec¢imiyle birlikte alinanlarin yorumlanmasi
ve degerlendirilmesi prosediirinden dogan bir duygu oldugunu, istek ve ihtiyaclarin
beklentilere dahil edilmesinin bir sonucu oldugunu gézlemlemistir (Joshi, 2023: 55).
Misteri sadakati pazarlama calismalarina, triin alternatiflerine ragmen tiiketicinin {rini
birakma potansiyeline sahipken almayi tercih ettigi iiriinii satin almaya devam etmesi, gelecekte
de yeniden almak i¢in tutulan s6z-davranis olarak ifade edilmektedir (Bayuk, 2004: 52). Siirekli
mesaj yogunlugu, rekabetci stratejiler ve tiiriin alternatifleri yoluyla tercihleri etkilenmeye
calisilan misteriler agisindan bakildiginda bir isletmeye sadik olmak, onunla bir bag kurmak
miisterinin kendisini daha rahat hissetmesine, giiven duygusuyla alisveris yapmasina olanak
saglayacaktir (Rowley ve Dawes, 2000: 538). Yiiksek rekabetin yasandig1 pazarlarda, sadik
miisterinin isletmeler i¢in siirekli ve Ucretsiz bir reklam araci oldugu diistintildiigiinde miisteri
sadakatinin 6nemi daha anlasilir hale gelmektedir.
Misteri memnuniyeti ile sadakati arasinda da birbirini destekler mahiyette bir iliski oldugu
soylenebilir. Memnun miisteri isletmeyle ilgili diger miisterilere olumlu seyler séyleyecek,
ovgliyle bahsedecektir. Kiiciik bir miisteri memnuniyeti sadakatte biiyiik etkiler olusturmaktadir
(Kotler ve Armstrong, 2018: 22).

4. Metodoloji
Arastirmanin amaci 6zel okullarda veli memnuniyeti ve sadakati ile hizmet kalitesi ve
farklilastirma uygulamalari arasinda iliskiyi biitiinciil bir bakis acisiyla ortaya koymaktir. Bircok
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sektorde hizmet kalitesiyle ilgili calismalar yapilmisken rekabet stratejilerinden farklilastirma
konusuyla ilgili 6zel okullara dair bir ¢alisma yer almamaktadir. Bu yoniiyle, calismadan elde
edilecek istatistiki sonuclarin literatiire katki saglayacagi diisliniilmektedir.

Sayisal arastirma yontemiyle gerceklestirilen ¢alismada, veri toplama teknigi olarak anket tercih
edilmistir. Bes boliimden olusan bu ankette ilk bolimde demografik ifadeler yer alirken, ikinci
bo6liimde, Parasuraman vd. (1988) tarafindan gelistirilen ve Talih (2018) tarafindan Tiirkge'ye
uyarlanan, "fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, ilgi, empati ve giiven" alt boyutlarini iceren, 22 ifadeli
Servqual Hizmet Kalitesi Olgegi yer almaktadir.

Anketin liglincii kisminda isletmelerin farklilastirma stratejilerine tiiketicilerin nasil algiladigini
belirlemeye yonelik olarak Dess ve Davis (1980) ve Nayyar (1993) tarafindan gelistirilen, Bal
(2011) tarafindan Tiirk¢e’ye uyarlanan, 10 ifadeli Rekabet Stratejileri Olgegi kullanilmistir.
Anketin dordiinci kisminda isletmelerin  miisteri memnuniyeti saglamaya yonelik
uygulamalarinin miisteriler tarafindan nasil algilandigini belirlemeye yonelik, Westbrook ve
Oliver (1991) tarafindan gelistirilen, Faizan vd. (2016) tarafindan kullanilan ve Bakir (2018)
tarafindan uyarlanan dért ifadelik Miisteri Memnuniyet Olcegi kullanilmistir.

Anketin besinci ve ayn1 zamanda son kisminda ise miisteri sadakatini 6l¢meye yonelik olarak
Siddiqi (2011) tarafindan gelistirilmis, Sentiirk ve Eker (2017), Demirtas (2019) tarafindan
Tiirkce’ye uyarlanan ve bes ifadeden olusan Miisteri Sadakat Olcegi kullanilmistir.

Istanbul’'daki 6zel okullarda okuyan ¢ocuklarin velileri arastirmanin evreni olarak segilmistir.
Milli Egitim Bakanlig1 Haziran 2023 verilerine gore Istanbul’da bulunan ézel okul égrencilerinin
sayis1 430.553 kisidir. Arastirma evreni kesin rakamlarla bilindiginden, 6rneklem biyiikligi %5
hata payina gore 384 olarak hesaplanmaktadir.

Tablo 1: istanbul’da Bulunan Ozel Okullar

Kademe Okul Sayis1 | Ogrenci | Ogretmen | Derslik
Okul Oncesi 1.963 96.077 7.592 9.015
ilkokul 583 104.568 12.131 9.244
Ortaokul 609 108.450 12.491 7.324
Ortadgretim 711 121.458 15.613 10.116
Toplam 3.866 430.553 | 47.827 | 35.699

Kaynak: MEB Strateji Gelistirme Baskanhgi, Milli Egitim Istatistikleri, Orgiin Egitim 2022-23

Arastirmada kullanilmasi planlanan anket dijital ortama aktarilarak 1 Kasim - 15 Arahk 2023
tarihleri arasinda belirlenen arastirma evrenine uygulanmis ve kullanilabilir 626 veri elde
edilmistir. Elde edilen bu verilerle, SPSS ve AMOS programlari kullanilarak arastirma amacina
gore olusturulmus hipotezler test edilmistir.

Miisteri
H, Memnuniyeti
Hizmet Kalitesi

Uriin ve Hizmet
Farkhlastirma

Miisteri Sadakati

Sekil 1: Arastirma Modeli

Arastirma amacina gore olusturulmus arastrima modeli yukarida Sekil 1'de gdsterilmektedir.
Arastirma modeline gore, ve farklilastirma uygulamalar1 bagimsiz degiskenken, memnuniyet ve
sadakat bagimlh degisken olarak ele alinmaktadir.
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Arastirma modeline gore belirlenen hipotezler asagidaki gibidir.
Hi: Hizmet Kkalitesinin miisteri memnuniyeti tizerinde pozitif etkisi vardir.

H»: Hizmet kalitesinin miisteri sadakati izerinde pozitif etkisi vardir.

Hs: Farklilastirma uygulamalarinin miisteri memnuniyeti tizerinde pozitif bir etkisi vardir.

Hs: Farklilastirma uygulamalarinin miisteri sadakati iizerinde pozitif bir etkisi vardir.

Hs: Miisteri memnuniyetinin miisteri sadakati lizerinde pozitif bir etkisi vardir.

Arastirmada kullanilacak 6l¢ceklerin faktor yapisinin arastirmada kullanmaya uygunluk derecesi
onem arz etmektedir. Dogrulayic1 faktor analizi yapilarak degerlerin uyum iyiligi endeksine
uygunluguna bakilmaktadir. Degerlerin uyum iyiligi endeksine uygun olmamasi halinde
Kesfedici Faktor Analizi yapilmasi gerekmektedir (Ozdemir Uggun ve Narci, 2023:1601).
Calismada kullanilan 6lgekler literatiirde 6nceden kullanilmis oldugundan, anket verilerine 6n
test uygulanmistir. Uyum iyiligi degerlerinin kabul edilebilir aralikta oldugu tespit edilmis ve bu
nedenle arastirma icin planlanan 6l¢eklerin uygun oldugu sonucuna varilmistir.

Tablo 2: Olceklere Ait Dogrulayici Faktdr Analizi Sonuglar

" - - - Kabul Edilebilir
Servqual | RSO | MMO MSO Iyi Uyum Uyum
X2/df | 2441 | 2,327 | 2,018 | 2,032 <2 2<X2 /df <3
GFI ,925 ,941 ,921 ,927 <1,00 0,90<GFI<0,95
AGFI ,877 ,905 ,875 ,895 <1,00 0,85<AGFI1<0,90
CFI ,921 ,954 ,924 ,973 <1,00 20,90
RMSEA ,072 ,0684 | ,0784 | ,0789 <0,05 <0,08
P =,000<0,05
- Servqual: Hizmet Kalitesi Olcegi | - GFI: Uyum lyiligi Degeri
- RSO: Rekabet Stratejileri Olgegi - AGFTI: Diizeltilmis Uyum lyiligi Degeri
- MMO: Miisteri Memnuniyeti Olgegi | - CFI: Kargilagtirmali Uyum Degeri
- X2 /df: Ki Kare Serbestlik Derecesi | - RMSEA: Karekok Ortalama Hata

Servqual Hizmet Kalitesi Olgegi, Rekabetci Stratejiler Olgegi, Miisteri Memnuniyet Olgegi ve
Miisteri Sadakat Olcegi'nin faktér analizi sonuglarina dayanarak, 6lcek maddelerinin tutarhihigim
test etmek amaciyla giivenilirlik analizi yapilmis, 6l¢eklerin giivenilir ve tutarl oldugu (a>0,70)
sonucuna varimistir. Ayrica, hangi testlerin uygulanacagini belirlemek icin veriler normallik
testine tabi tutulmus ve verilerin normal dagildigi go6zlenmistir. Bu nedenle, arastirma
hipotezlerinin test edilmesinde parametrik testlerin uygulanmasi gerekliligi anlasilmistir.

Tablo 3: Olceklere Ait Giivenilirlik Analizi Sonuglar

Servqual RSO MMO MSO
a |ifadeSayisi| o |ifadeSayisi| o |ifadeSayisi| o |ifade Sayisi
,967 22 ,908 10 ,803 4 ,878 5

4.1. Bulgular

Arastirmada bulunan farklilastirma, hizmet kalitesi, memnuniyet ve sadakat degiskenlerinin yer
aldig1 anket katihmecilarla paylasildiktan sonra 626 adet veri lizerinden analiz yapilmis, bu
bolimde anketteki demografik bilgiler yer almistir. Katiimcilarin demografik bilgileri Tablo 4’te
gosterilmektedir. Buna gore ankete katilanlarin %64,1’nin bay, % 35,9’'unun bayan oldugu
gorulmektedir. Yas grubu olaraksa % 22,8 ile 26-35 yas arasi katilimcilarin oldugu, en az ise %
17,1 ile 18-25 yas aras1 katihmcilar yer almistir. Ogrencisini kag yildir 6zel okula génderdigi
sorusuna yanit verenlerin de % 32,1 ile 3-5 y1l arasi oldugu goriilmekte, en az ise % 4,3 ile 7 y1l
Uistll siireden beri 6zel okula gonderenler oldugu goriilmektedir.

Tablo 4: Demografik Bilgilere Ait Frekans Dagilimlari
Erkek 401 kisi % 64,1

Cinsiyet Kadin 225 kisi % 35,9
18-25 aras1 107 kisi %17,1 o
Yas Aralig1 26-35 aras1 143 kisi % 22,8 46-55 aras1 126 kisi % 20,1

arast e ot
36-45 arasi 136 kisi %21,7 >6 ve izeri 114 kisi %18,2

Erkek 401 kisi %64,1

Kadin 225 kisi %35,9

fIkégretim 51 kisi %8,1 Lisans 313 kisi %50
Lise 100 kisi %16 Lisansiistii 52 kisi %8,3

Medeni Durum

Egitim
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| | On Lisans 110 kisi %17,6
20.000  ve alt1 1 kisi % 0,2 40.001-50.000 & aras1 165 kisi %26,4
AyliK Gelir 20.001-30.000 & arasi 68 kisi %10,9 50.001 & ve iistii 181 kisi %28,9

Gelirinin Okul
Ucretine Giden
Kismi

%1 - 10 aras1 78 kisi % 12,5
%711-20 aras1 364 kisi % 58,1

%21-30 aras1 134 kisi % 21,4
%31-40 aras1 50 kisi % 8

Ogrenci Kag
Yildir
Ozel Okulda

1 yildan az 103 kisi % 16,5,
1-3 y1l aras1 180 kisi % 28,8
3-5 yil aras1 199 kisi % 32,1

5-7 yil aras1 108 kisi % 17,3
7 yil ve stii 36 kisi % 4,3

Ogrenci Kagcinc
Sinifta Okuyor?

Okul 6ncesi 112 kisi %17,9
1.Smif 70 kisi % 11,2
2.smif 58 kisi %9,3

3.smif 65 kisi %10,4
4.smif 44 kisi %7

5.smif 45 kisi %7,2

6.smif 23 kisi %3,7

7.smif 25 kisi %4
8.s1nif 40 kisi %6,4
9.s1mif 36 kisi %5,8
10.sin1f 42 Kisi %6,7
11.sinif 30 Kisi % 4,8
12.sinif 36 Kisi %5,8

Veli Meslegi

Akademisyen 14 kisi % 2,2
Avukat 16 kisi %2,6

Bankac 21 kisi %3,4

Bilisimci 12 kisi %1,9
Doktor-Dis Hekimi 11 kisi %1,8
Eczac 8 kisi %1,3

Ev Hanimi 69 kisi %11
Finansg1 14 kisi %2,2

isletmeci 65 kisi %10,4

Kamu Calisani 16 Kisi %2,6
Miihendis 20 kisi % 3,2

Egitimci 74 kisi % 11,8
Pisikolog-Sosyolog 17 kisi % 2,7
Sanayici 39 kisi % 6,2

Sirket Sahibi 52 kisi % 8,3
Tekstilci 48 kisi %7,7

Uzman 19 kisi % 3

Yonetici 111 kisi % 17,7

Degiskenler arasindaki iliskiyi belirlemek amaciyla korelasyon analizi uygulanmis ve sonugclar
Tablo 5'te sunulmustur. Analiz sonuclarina gore, 6nem diizeyleri %0,05'in altinda oldugundan
(p<0,05), arastirma degiskenleri arasinda bir iliskinin oldugundan bahsedilebilecegi
anlasilmaktadir. Miisteri memnuniyeti, hizmet Kkalitesi ve farklilastirma degiskenleriyle
iliskisinin aciklandig1 korelasyon analizinde r=0,836 oldugundan, aralarinda kuvvetli ve pozitif
bir iliski oldugu gozlemlenmektedir. Miisteri sadakatinin bagimli degisken oldugu, farklilastirma,
hizmet kalitesi ve memnuniyetin iliskisinin incelendigi korelasyon analizinde ise r=0,845
oldugundan, aralarinda kuvvetli ve pozitif bir iliski oldugu goriilmektedir.

Degiskenlerin birbirleriyle iliskisini ortaya koymak amaciyla yapilan korelasyon analizi
sonuglar1 Tablo 8'de gosterilmistir. Analiz sonuglarina goére 6nem dereceleri % 0,5’in altinda
(p<0,05) oldugundan degiskenler arasinda anlamli bir iliski oldugu ifade edilebilir. Miisteri
memnuniyetinin bagimh degisken oldugu, hizmet kalitesi ve farklilastirmanin degiskenleriyle
iliskisinin agiklandig1 korelasyon analizinde r=,836 oldugundan aralarinda kuvvetli ve pozitif bir
iliski oldugu goriilmektedir. Miisteri sadakatinin bagiml degisken oldugu, farklilastirma, hizmet
kalitesi ve memnuniyetin iliskisinin incelendigi korelasyon analizinde r= ,845 oldugundan
aralarinda kuvvetli ve pozitif bir iliki oldugu goriilmektedir.

Tablo 5: Degiskenlere Ait Korelasyon Analizi Degerleri

Servqual | Farklilastirma | Sadakat | Memnuniyet

Servqual r 1 ,860™ ,807" ,819*
a Sig. (2-tailed) 0 0 5

r 1 ,698" ,790™
Farkhlastirma Sig. (2-tailed) S .

r 1 ,801*
Sadakat Sig. (2-tailed) 5
Memnuniyet r 1

Yet [sig. (2-tailed)

Misteri memnuniyeti lizerinde hizmet kalitesi ve farklilastirma uygulamalarinin etkisinin
belirlenmesi amaciyla coklu regresyon analizi gergeklestirilmis ve sonuglar Tablo 6'da
sunulmugtur. Modelin agiklama giicii olan R? degeri 0,699 olarak bulunmustur, yani hizmet
kalitesi ve farklilastirma degiskenleri memnuniyet degiskeninin %69,9'unu agiklamaktadir.
Ayrica, hizmet kalitesi ve farklhlastirma degiskenlerinin p degeri 0,000 (p<0,05) oldugundan,
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hizmet kalitesi ve farklilastirmanin memnuniyet tzerinde anlamli bir etkiye sahip oldugu
gorilmektedir. Bu sonuglardan hareketle H; ve Hz hipotezlerinin istatistiksel olarak

reddedilemeyecegi sonucuna varilmaktadir.

Tablo 6: Miisteri Memnuniyeti Coklu Regresyon Analizi Sonuglari

B Std. Hata Beta t Sig.
(Constant) 0,469 0,097 4,845 ,000
Hizmet Kalitesi 0,532 0,043 0,537 12,463 ,000
Farklilastirma 0,349 0,046 0,328 7,622 ,000
a. Bagiml Degisken: Memnuniyet R=0,836 R2=10,699

Misteri sadakati iizerinde hizmet Kkalitesi, farklilastirma uygulamalari ve memnuniyetin
etkisinin belirlenmesi amaciyla ¢oklu regresyon analizi gerceklestirilmis ve sonuclar Tablo 7'de
sunulmustur. Modelin aciklama giicii olan R? degeri 0,715 olarak bulunmustur, yani hizmet
kalitesi, farklilastirma ve memnuniyet degiskenleri misteri sadakatinin %71,5'ini
aciklamaktadir. Ayrica, hizmet kalitesi, farklilastirma ve memnuniyet degiskenlerinin p degeri
0,000 (p<0,05) oldugundan, miisteri sadakati iizerinde anlamli bir etkiye sahip olduklari
goriilmektedir. Bu sonuglardan hareketle H,, Hs ve Hs hipotezlerinin istatistiksel olarak
reddedilemeyecegi sonucuna varilmaktadir.

Tablo 7: Miisteri Sadakati Coklu Regresyon Analizi Sonuglari

B Std. Hata Beta t Sig.
(Constant) 0,39 0,1 3,897 ,000
Hizmet Kalitesi 0,564 0,048 0,546 11,635 ,000
Farklilastirma -0,15 0,049 -0,136 -3,091 ,002
Memnuniyet 0,48 0,041 0,461 11,81 ,000
a. Bagimh Degisken: Sadakat R=,845 R2=,715

SONUC VE ONERILER

Regresyon analizi sonuglarindan, arastirmadaki bagimsiz degiskenlerin bagimh degiskenleri
pozitif etkiledigi anlasilmaktadir. Bu bulgular, arastirma hipotezlerinin istatistiksel olarak
reddedilemeyecegini ortaya koymaktadir. Ozellikle hizmet Kkalitesi ve farklilastirma
uygulamalar1 degiskenlerinin miisteri memnuniyeti tizerinde anlaml ve pozitif bir etkisi oldugu
belirlenmistir. Benzer sekilde, hizmet kalitesi ve memnuniyetin miisteri sadakati iizerinde de
anlamh ve pozitif bir etkisinin oldugu daha 6nce yapilan arastirmalardan da dogrulanmistir
(Sener, 2023). Bu sonuglar 1s181nda, incelenen 6zel okullarin velilere yonelik egitim hizmeti
sunarken hizmet kalitesini artirma ¢abalarinin, velilerin memnuniyetini artirabilecegi sonucuna
varilabilir.

Egitim kurumun fiziksel 6zellikleri, goriintiisii, egitimde kullanilan ara¢ gereclerin modern ve
kullanisly, ayn1 zamanda 6grencilerin erisiminin de kolay olmasi durumunda miisterilerin okulu
degerlendirme siireglerine pozitif etkisi oldugu arastirma sonuglarindan anlasilmaktadir. Bunun
yaninda gerek egitim personelinin gerekse egitime destek birimlerinde bulunan personellerin
fiziki goriintiisiinden miisteri iletisimine kadar birgok unsurun velilerin okulu
degerlendirmelerinde etkisinin oldugu da bu arastirmadan elde edilen istatistiki sonuglardan
anlasilmaktadir. Bu acidan 6grenci ve velilerin etkilesim halinde olduklari personel ve fiziki-
teknik imkanlarinn hem modern ve estetik bir goriinlime sahip olmasi, hem de etkili bir
iletisimlerinin olmas1 memnuniyeti artiran faktérlerdendir.

Sonug olarak 6zel okuldan aldig1 egitim hizmetinden memnun olan bir miisteri (veli) etkilesim
halinde oldugu aile yakinlarindan sosyal cevresine kadar bir¢ok kisiye tavsiye yontemiyle
Ogrencisinin okudugu kuruma (okula) yonlendirme yapabilmektedir (memnuniyetin agizdan
agiza yayilmasi). Bu da bir isletme olarak 6zel okullarin yeni miisteri (kayit) arayisinda mevcut
miisterilerin (veliler) memnuniyetini saglamaya oOncelik vermelerinin dogru olacagini
gostermektedir. Arastirmanin literatiir kisminda da belirtildigi gibi yeni miisteri kazanmak
mevcut miisteriyi elde tutumaktan daha maliyetlidir (Rowley ve Dawes, 2000). Memnuniyeti ve
sadakati saglanmis bir velinin uzun stireli ve kalic1 hale gelmesi isletmeler agisindan reklam-
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tanitim harcamalar1 yoniiyle daha az maliyetli, daha kadrli ve daha uzun vadeli bir yatirim
anlamina geleceginden, bu arastirmadan elde edilen istatistiki sonuclari, ilgili alanda faaliyet
ylriiten isletmelerin dikkate almasi 6nerilmektedir.
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EXTENDED ABSTRACT
GENISLETILMIS OZET

SERVICE QUALITY, DIFFERENTIATION, AND THEIR RELATIONSHIP WITH
CUSTOMER SATISFACTION AND LOYALTY: AN APPLICATION IN PRIVATE
SCHOOLS IN ISTANBUL

Introduction and Research Purpose: The research aims to uncover the holistic relationship between
customer (parent) satisfaction and loyalty, service quality, and differentiation practices in private
schools. While studies on service quality have been conducted across various sectors, there remains a
gap in the literature regarding differentiation strategies in private schools. Consequently, it is anticipated
that the statistical findings from this study will enrich the existing literature.

Literature Review: The concepts of service quality and differentiation have emerged prominently in the
literature since the last quarter of the 20th century. With the dissolution of trade boundaries and the
expansion of global commerce, their significance for businesses has grown substantially (Gronross, 1984;
Parasuraman, 1985). Since the latter half of the 20th century, they have assumed a crucial role in
numerous countries, surpassing the service, agriculture, and industry sectors. Moreover, the
proliferation of human needs in tandem with technological advancements and substantial employment
growth has underscored the importance of the service sector (Cicek, 2019: 17).

Over the past quarter-century, the development of e-commerce has obliterated trade barriers, leading to
intensified competition and the emergence of myriad product alternatives for customers across various
sectors. It is evident that in such a competitive landscape, companies capable of distinguishing
themselves through superior products and services relative to their competitors stand to gain a
competitive edge and garner customer preference (Porter, 2000: 47).

Simultaneously, private schools, as businesses, are impacted by the escalating competitive environment,
with an expanding array of schools in each locale offering parents a multitude of choices. This
underscores the imperative for businesses to secure customer satisfaction and loyalty through product
and service differentiation practices to enhance their appeal (Kotler, 2013: 63).

Methodology and Findings: In this numerical research study, a survey was employed as the data
collection technique, focusing on differentiation practices and scales to gauge the correlation between
parents' satisfaction and loyalty and their perceptions of service quality. Following approval from the
ethics committee for the survey, the survey was administered to parents of students enrolled in private
schools in Istanbul.

Based on the statistical findings from the research, it is evident that service quality and differentiation
practices in private schools are positively correlated with customer satisfaction and loyalty, indicating a
significant impact.

Conclusion and Recommendation: A satisfied customer (parent) who receives quality education
services from a private school is likely to advocate for the institution to numerous individuals within
their social network, ranging from family members to acquaintances (via word of mouth). This
underscores the importance for private schools, as businesses, to prioritize the satisfaction of existing
customers (parents) over attracting new ones (enrollments). Securing the satisfaction and loyalty of
long-term, committed parents will translate to reduced advertising and promotional expenses, yielding
higher profitability and sustained investments for businesses. Therefore, it is advisable for enterprises
operating in this sector to consider the statistical findings gleaned from this research.
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