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ÖZET  

Tesis yönetimi sadece konut olarak değil hastane, fabrika, okul, alışveriş merkezleri vb. pek çok alanda 

yapıların yönetimi için profesyonel bir çalışma alanını ifade etmektedir. Teknoloji ve inşaat alanındaki 

ilerlemeler binaların yapısında değişikliklere yol açmış, yönetimi daha karmaşık ve zor hale getirmiştir. 

Ticari binaların yönetimi mali açıdan daha kolay iken konut binalarının yönetimi mali imkansızlıklar ve 

hukuki kısıtlar nedeniyle daha zor olmaktadır. Özellikle de günümüz ekonomik koşullarında artan enflasyon 

ve satın alma gücünde yaşanan düşüş konut kullanıcılarını da aldıkları hizmet ve ödedikleri bedel konusunda 

etkilemektedir. Daha fazla bütçe oluşturulmasına rağmen hizmet kalitesi gün geçtikçe düşmektedir. Bu 

noktada yöneticinin bilgi ve tecrübesi önemli bir rol almaktadır. Çünkü binaların yönetiminde sadece finans 

değil teknik konular, kanunlar ve operasyonel bilgilere de sahip olmak gerekir. Bu araştırmanın amacı, 

öncelikle farklı disiplinleri içinde barındıran konut yönetiminin akademik camia tarafından üzerinde 

durulması gereken önemli bir konu olduğunun vurgulanması, bu alanda akademide ve sahada çalışanlar için 

kaynak oluşturması istenmiştir. Bu çalışma, toplu yapılara ilişkin yaşam kalitesinin yükseltilmesi ve daire 

sakini memnuniyetinin yönetim faaliyetleri ile bağlantılı olduğunu göstermektedir. İstanbul ilinde yaşayan 

400 Daire sakinleri ile yapılan anket çalışması ile yönetim süreçlerinin daire sakini (konut kullanıcıları) 

memnuniyeti üzerindeki olumlu ve olumsuz etkileri ile tekrar satın alma ve tavsiye etme kararına etkisi 

araştırılmıştır. 

ABSTRACT 

Facility management refers to a professional field of work for the management of buildings in many areas 

such as hospitals, factories, schools, shopping centers, etc., not only as housing. Advances in technology and 

construction have led to changes in the structure of buildings, making management more complex and 

difficult. While the management of commercial buildings is financially easier, the management of residential 

buildings is more difficult due to financial impossibilities and legal restrictions. Especially in today's 

economic conditions, increasing inflation and the decline in purchasing power affect housing users in terms 

of the services they receive and the price they pay. Despite the creation of more budget, the quality of service 

is decreasing day by day. At this point, the knowledge and experience of the manager plays an important role. 

Because in the management of buildings, it is necessary to have not only financial but also technical issues, 

laws and operational knowledge. The aim of this research is to emphasize that housing management, which 

includes different disciplines, is an important issue that should be emphasized by the academic community 

and to create a resource for those working in academia and in the field. This study shows that improving the 

quality of life in public housing and resident satisfaction are linked to management activities. With a survey 

conducted with 400 residents living in Istanbul, the positive and negative effects of management processes on 

resident (housing users) satisfaction and their impact on repurchase and recommendation decisions were 

investigated. 
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1. GĠRĠġ 

Ġnsanların en özel anlarını paylaĢtığı, mahrem alan olarak kabul edilen konut, geçmiĢten günümüze kavramsal 

boyutuna ek olarak fiziki yapısı ile de birçok evreden geçmiĢtir. Ġnsanoğlunun ilk baĢlardaki amacı barınma 

ihtiyacını karĢılamaya yönelik korunaklı bir yapıya sahip olabilmek iken günümüzde geliĢen mimari ile birçok 

sosyal donatının ve imkânın proje kapsamına dâhil edilmesi ile lüks olarak lanse edilen Toplu Yapılar, 

tüketicileri “Konforlu ve Ayrıcalıklı Yaşam Alanları” sloganıyla çekmeyi baĢarmıĢ ve günümüzde konut sadece 

bir ihtiyaç değil, aynı zamanda da bir statü haline gelmiĢtir.  

19.yüzyılda, Sanayi Devrimi sonrası pek çok yönetim yaklaĢımı uygulanmıĢ, her yeni model en iyisi olarak 

sunulmuĢtur. Thomas Kuhn (1970), bu değiĢimlerin ortaya çıkıĢı ve gerekliliğini, “her dönemin yaklaşımını 

kendi küresel görüşünü belirler ve belirli kurallar ve inançlar ile farklı dönemlerde yenileri ile değişimi olur” 

Ģeklinde belirtmiĢtir (Khorasani ve Almasifard, 2017:134). GeçmiĢten günümüze mükemmel yönetim Ģekline 

iliĢkin pek çok görüĢ bildirilmiĢ, modern yönetim yaklaĢımları denenmiĢ ve gerek firma baĢarısı gerekse müĢteri 

kazanımı açısından insan odaklılık yani müĢteri iliĢkileri ön plana çıkmıĢtır. 

Bu çalıĢmada, tüm sektörlerde yaygınlaĢan müĢteri odaklı yönetim anlayıĢının, özellikle somut bir ürün sunumu 

sağlayamayan hizmet sektörü açısından önemi üzerinde durulmaktadır. Yönetim hizmet faaliyetlerinin yerine 

getirilmesinde müĢteri iliĢkileri bağlamında atılacak adımların ve belirlenen yönetim stratejilerinin çalıĢmadan 

elde edilen bulgular ile müĢteri memnuniyeti üzerinde etkili olduğu ortaya çıkarılmıĢtır. 

Daire sakini yaĢağı konutta, yönetim faaliyetlerinden memnun ise projedeki konut satıĢlarına tavsiye aracılığı ile 

yeni müĢteriler kazandırabilmesi hatta firmanın diğer projeleri için de potansiyel müĢteri olma özelliği 

taĢımaktadır. Ancak daire sakini memnuniyeti düĢük olduğu durumlarda, bu kiĢilerin firma ile ilgili referansları 

da olumsuz olmaktadır. Bu nedenle bu çalıĢmada, site olarak adlandırılan toplu yapılarda yaĢayan daire 

sakinlerinin site/toplu yapı yönetiminin tutum ve davranıĢları karĢısındaki memnuniyetlerinin ve 

memnuniyetsizliklerinin nedenleri araĢtırılmıĢtır. 

Yapılan çalıĢmanın göstermekte olduğu üzere memnuniyet ile hizmet sunum kalitesi birbirini etkilemektedir. 

Ancak güncel ekonomik koĢullar hizmetlerin geçmiĢ zamanlar ile aynı Ģekilde sağlanmasını 

kısıtlayabilmektedir. Bu nedenle hizmetlerde kısıtlama yapılırken daire sakini beklentilerinin karĢılanabilir 

olması ve hizmet kalitesinin korunabilmesi, özellikle de hayati riskler taĢıyan teknik konularda tüm gereklerin 

yerine getirebilmesi için bu alanda yapılacak akademik çalıĢmalar, sahada çalıĢan yöneticilere yol gösterici 

olup, zor koĢullarla baĢa çıkabilme konusunda dayanak olacaktır. 

 

2. ARAġTIRMANIN KAVRAMSAL ÇERÇEVESĠ OLARAK KONUT 

Konutun barınma dıĢında yuva gibi duygusal anlamlar da içeren tanımları yapılmaktadır. Bunun dıĢında konut 

sahipliğinin yanı sıra konutun bulunduğu yerin, özelliklerinin bir statü simgesi olarak görülmesi de son 

zamanlarda ortaya çıkan yeni bir yaklaĢımdır (Ġçli ve Çiçek, 2008:11). ĠnĢaat firmalarının kampanya afiĢleri ve 

reklamlarında üretilen projeleri pazarlarken bu kavramları kullandıkları görülmektedir 

(https://www.insaatderyasi.com/insaat-ile-ilgili-22-slogan-288h.htm). Hatta yapılan araĢtırmalar, insanların 

statü elde etmek, kendisine benzer kiĢilerle veya yakın çevresi ile bir arada olabilmek için maddi 

imkanlarının üzerindeki konut projelerini tercih edebildiklerini ortaya koymaktadır (Demiral, 

2016:94). Pazarlama aĢamasında olduğu kadar yaĢam baĢladıktan sonra konutların doğru yöntemlerle ve 

faaliyetler aksamadan yönetilmesi de kiĢilerin olumlu deneyimlerine eklendiğinde projenin değerini 

yükseltmektedir. Bir ihtiyaç olmasının yanı sıra yatırım aracı olarak da değerlendirilen konut, değerinin artması 

ile diğer yatırım araçlarına göre alıcısını enflasyona karĢı korumakta ve kazandırmaktadır (Türker, 2010: 73). 

Konut fiyatlarının artması, alt ve üst yapıda yoğun teknoloji kullanımı yönetim faaliyetlerinin de önemini ortaya 

çıkarmaktadır. Günümüzde konut alıcıları yatırımlarının korunması için yapının da korunmasına önem vermeye 

baĢlamıĢlardır. 

ġehir merkezlerindeki projelerin sahip olduğu lokasyon değeri yüksek olduğundan metrekare fiyatları da yüksek 

olunca, alternatif olarak bir yaĢam tarzını yansıtmayı hedefleyen büyük ve karma yapılı konut projeleri, Ģehir 

merkezinde olmaya ihtiyaç duyulmayacak ek hizmetleri barındırarak, metrekare fiyatlarının daha düĢük olduğu 

arazilerde daha büyük ölçekli projeler ile daha geniĢ bir alana konumlandırılmaya baĢlamıĢlardır. Ancak 

konutların satıĢ sürecinde vaad edilen yaĢamı kolaylaĢtıran ve hayata keyif katacak olan hizmetlerin, örneğin 

açık-kapalı yüzme havuzları, spor salonu, kafeterya, çocuk aktivite alanı, basketbol-voleybol-tenis sahaları, 
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yürüyüĢ yolları, market vb. aksamadan faaliyet göstermesi, yönetim hizmet biriminin yeterliliğine ve bilgisine 

bağlıdır. 

Moralı’nın (2018: 56) belirttiği üzere maddi yönden güçlü olan konut alıcıları projeleri araĢtırırken marka değeri 

yüksek olanları tercih etmektedirler. ĠnĢaat firmasının da bu değeri koruyabilmesi vaad ettiklerini 

sağlayabilmesi ile bağlantılıdır. Konut yönetim hizmetlerinin altında toplanan ve sitelerin yönetiminde öne 

çıkan ana faaliyetleri, Ģu Ģekilde belirtebilebilir (Ġlgen, 2016:47); 

 Temizlik hizmetleri 

 Güvenlik hizmetleri 

 Teknik hizmetler 

 Peyzaj ve bahçe bakım hizmetleri 

 Pest kontrol ve ilaçlama hizmetleri 

 Sosyal tesislerin yönetimi 

 Hukuki hizmetler 

 Fianansal hizmetler 

 Operasyonel hizmetler 

 Ġdari hizmetler (personel özlük işlemleri, aidat takibi vb.) 

 Halkla iliĢkiler/sekretarya hizmetleri 

 Konsiyerj
2
 Concierge hizmetleri 

Bu hizmetlerin tamamından sorumlu olan yönetim hizmet biriminin sağlayacağı baĢarı operasyonel etkinliktir. 

1980 yılında konut ve ticari binaların yönetiminde belirli standartların oluĢturulması için kurulmuĢ olan 

International Facility Managemen Association (IFMA)
3
, konutu tek baĢına ele almamıĢ ancak geniĢ bir 

çerçevede tesis yönetiminin tanımını yapmıĢtır; “insanları, yeri, süreci ve teknolojiyi entegre ederek yapılı 

çevrenin işlevselliğini, konforunu, güvenliğini ve verimliliğini sağlamak için birden fazla disiplini kapsayan bir 

meslektir” (IFMA, 2021). Uluslararası Standartlandırma KuruluĢu olan ISO tesis yönetimini ISO 41001:2018 

olarak belirtmiĢ ve tanımını “İnsanların hayat kalitesini ve esas işlerinin verimliliğini arttırmak amacıyla bir 

yapılı çevrede insan, yer ve süreci bütünleştiren yönetimsel bir faaliyet” olarak tanımlamıĢtır (Kalafat, 2023). 

Bu tanımlar ile gerçekleĢen konut yönetim hizmetleri göz önüne alındığında konut yönetiminin tanımı; “daire 

sakinlerinin bir arada yaşamlarını sürdürdükleri ortak alanların ve bunlarla ilişkili yerlerin ilgili kanunlarda 

belirtildiği şartlara bağlı kalınarak ve gereklerini uygulayarak, yıllık hazırlanan bütçe dâhilinde teknik, 

temizlik, güvenlik vb. faaliyetler aksamayacak şekilde etkin yönetiminin sağlanmasıdır” olarak 

geniĢletilmektedir. Bu bağlamda sunulan yönetim hizmeti ile müĢteri beklentilerinin ne derecede örtüĢtüğü ve 

algılanan müĢteri memnuniyetinin tekrar satın alma ve tavsiye üzerindeki etkilerinin araĢtırılması çalıĢmanın 

ana çerçevesini oluĢturmaktadır. 

 

3. KONUT KULLANICILARI AÇISINDAN MÜġTERĠ ĠLĠġKĠLERĠ YÖNETĠMĠNĠN ÖNEMĠ  

Konut yönetiminde müĢteri kavramı bazı noktalarda farklı anlamlar ifade edebilmektedir. ĠnĢaat firması 

açısından kavram incelendiğinde müĢteri konutu alma niyetinde olan kiĢidir. Bu konutları yönetmek isteyen 

firması açısından bakıldığında ise kimi zaman hizmet sözleĢmesinin yapıldığı inĢaat firması kimi zaman ise 

konutun yönetiminden sorumlu olan konut sahipleridir. Ancak değiĢmeyen nokta ise inĢaat firması tarafından 

konut satıĢı yapılırken yanında bir de hizmet satıĢı yapılmakta olduğudur (Pekdemir, 2010: xiii). Bu hizmetin 

kapsamı da satıĢ sözleĢmesi ile birlikte imza atılan yönetim planı adındaki yapıyla ilgili bilgilerin olduğu 

sözleĢmede detaylı Ģekilde yazmaktadır. Konutun yönetimine talip olan firmalar, ilgili konut projesinde uzun 

                                                 
2  Konsiyerj: Konsiyerj baĢta turizm sektörü olmak üzere 5 yıldızlı oteller, AVM, rezidans, plaza, büyük siteler ve konuk 

ağırlanan lüks tesislerde uygulanan, konukların tesis içi ya da dıĢı fark etmeksizin ihtiyaçlarını karĢılayan birim ya da 

kiĢidir (https://www.kariyer.net/pozisyonlar/konsiyerj/nedir). 
3  1980 yılında Amerika’da kurulan derneğin ilk ismi National Facility Management Association (NFMA) iken, 

Kanada’nın da derneğe katılması ile 1981 yılında ismi değiĢerek International Facility Managemen Association (IFMA) 

olmuĢtur (www.ifma.org). 
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yıllar hizmetlerini satabilmek için müĢteri memnuniyeti odaklı olarak yönetim planına bağlı kalmak üzere kendi 

yönetim modellerini sunmaktadırlar. Uzun vadede bakıldığında ana müĢteri konut kullanıcılarıdır. Ġster inĢaat 

firması ister bağımsız bir yönetim firması hizmet sağlayıcı olsun, bu hizmet sözleĢmelerinin sürekliliği aynı 

zamanda bir müĢteri olan konut kullanıcılarının memnuniyetine bağlıdır.  

Rekabetin yoğun olduğu sektörlerde firmaların baĢarılarını sürdürebilmeleri için, piyasalardaki değiĢimlere ve 

yeniliklere en hızlı Ģekilde uyum sağlayabilmeleri gereklidir (Penpece ve Çelik, 2013:2). Geleneksel pazarlama 

yaklaĢımıyla ürüne ve firma özelliklerine odaklanmıĢ yönetim Ģekli, günümüzde sürdürülebilir bir baĢarı 

sağlayamamaktadır. MüĢteri odaklı modern yönetim yaklaĢımları ise firmalara piyasa koĢullarında rekabet 

edebilme kabiliyeti kazandırmaktadır. Ancak bu Ģekilde firma sunduğu hizmetler ve yönetim Ģekli ile sektördeki 

diğer firmalardan farklılaĢacağı için, müĢteriler bu farklılık için daha yüksek bir fiyat ödemeyi kabul 

edeceklerdir (Ülgen ve Mirze, 2004:256). Her ne kadar hizmet sektöründe emek daha yoğun olsa da 

faaliyetlerin hızını ve operasyonun gücünü artıracak teknolojilerden de yararlanılması gerekmektedir. 

Yolaç (2007:166), müĢteri iliĢkilerini kurum ile müĢteri arasındaki karĢılıklı yarara odaklanılmıĢ satıĢ öncesi ve 

sonrasındaki eylemlerin bütünü olarak tanımlamıĢtır. Günümüzde bu eylemlerin daha sistemli ve geleceğe ıĢık 

tutacak veri kaynağı olarak iĢlem görmesi karĢımıza daha profesyonel müĢteri iliĢkileri yönetim modellerini 

çıkarmaktadır. Payne (2005:22), müĢteri iliĢkileri yönetiminin (CRM) tanımını yaparken önemini ve 

gerekliliğini bir arada vurgulamaktadır; CRM, firmalar için önemli olan müĢteri ve müĢteri grupları ile etkili ve 

uzun soluklu bir iliĢkinin geliĢtirilmesi için stratejik bir yaklaĢımdır. CRM, firma için karlı olacak bu iliĢkilerin 

sağlanması için bilgi teknolojileri ile iliĢki pazarlama becerilerinin bir arada kullanılmasını sağlar. Ancak CRM 

ile ortaya çıkan bir düĢünce veya yaklaĢım değildir. Kitlesel üretimin sonlanması ve modern yönetim 

yaklaĢımlarının geliĢmesinden bu yana birçok firma müĢteri iliĢkilerine önem vermekte ve sistemli olarak 

müĢteri verilerini saklamaktadır (Khorasani ve Almasifard, 2017:134). 

ġekil 1. ĠliĢki Pazarlaması 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Kaynak: Payne ve Frow, 2013. 

ġekil 1’de belirtilen iliĢkisel pazarlama ve müĢteri iliĢkileri arasındaki bağ, CRM sistemi sayesinde güçlenirken, 

firmalar iliĢki yönetimini ana stratejileri haline getirmelidirler. Güçlü müĢteri iliĢkileri yönetiminin çevresel 

etkileri ile yeni fırsatların firmalar tarafından araĢtırılması ve takip edilmesi, yeni pazar ve müĢteri kazanımları 

sağlayacaktır. 

Bozgeyik’e (2005:80) göre (CRM) müĢteri, iliĢkiler ve sürecin yönetimi olmak üzere üç bileĢenden 

oluĢmaktadır. Bu üç bileĢen üzerinden CRM, müĢterileri yönetmek, süreci yönetmek, müĢteri ile firma 

arasındaki bağı güçlendirmek, iĢ süreçlerini yönetmek gibi tanımlanmaktadır. Ancak asıl olan firma ve müĢteri 

arasındaki iliĢkiyi yönetmektir. Konut yönetimlerinde sunulan hizmetin alt sınırda bir maliyeti vardır ve bunun 

daha fazla düĢürülmesi mümkün değildir. ĠĢletmeler arasında sabit gider maliyetleri eĢit olduğu için fark 

yaratacak tek argüman faaliyetlerin kalitesi ve müĢteri iliĢkileri sürecinin doğru yönetilmesidir. MüĢteri iliĢkileri 

yönetim süreçleri aĢağıdadır; 

 CRM  

 Yüz yüze iletiĢim yönetimi 

 ġikâyet yönetimi 

İlişkisel Pazarlama:

CRM:

Müşteri Yönetimi:

Müşteri etkileşimlerinin taktiksel yönetimi 

Teknoloji vasıtasıyla müşteri ilişkilerinin 

stratejik yönetimi

Tüm paydaşlarla ilişkilerin stratejik 

yönetimi
İlişkisel
Pazarlama

CRM

Müşteri 
Yönetimi
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Bu modeller arasında tercih yapılmaksızın her birbirinin birbiri ile bağlantılı ve etkin yönetilmesi müĢteri 

memnuniyeti açısından gerekliliktir. Konut yönetimleri açısından Ģikâyet yönetimi ve geri bildirim önemli bir 

rol oynarken müĢterinin/daire sakininin talebi olumsuz karĢılansa dahi yüz yüze kurulan iletiĢim ve güven ile 

memnuniyet algısı oluĢturmak mümkündür. Kurumlar için hayati önemi bulunan müĢteri odaklı yönetim ve 

etkin bir iletiĢim dilinin firma genelinde kullanılıyor olması ve amaca yönelik etkileĢim yöntemlerinin 

oluĢturulması ve sürdürülmesi, güçlü müĢteri iliĢkilerinin oluĢturulmasını sağlayacaktır. Bu durumun farkında 

olan firmaların, en önemli kaynağı müĢterileri olduğu için rakiplerine karĢı üstünlük elde etmek istediğinde 

müĢteri iliĢkileri yönetim sistemlerini kullanarak geleceğe dönük politikalarını belirlemeleri mümkün olacaktır 

(YaĢin, 2015: 25). 

2000’li yıllar ile müĢteri ve insan odaklı yönetim modellerinin önem kazanması ile uygulanmaya baĢlanan 

duygusal değerlerin ürün ve hizmetlere yansıtılması, artan rekabet ile günümüzde daha da yoğun kullanılmaya 

baĢlanmıĢtır. Duygusal anlamların ön plana çıkarılması ve hizmetlere yansıtılması, sadece deneyim olarak değil 

firmaya karĢı da memnuniyeti ve hayranlığı artırmaktadır (Karaca, 2001:126). 

MüĢteri memnuniyeti odaklı yaklaĢım ve yönetim sistemleri, sadece konut yönetim ofisi personeli ve daire 

sakini arasında değil, kurumun genelini kapsayan tüm iletiĢim yöntemlerine yayılmalıdır. Bütün birimlerdeki 

çalıĢanlardan ve tedarikçilerden tüm paydaĢlara kadar geniĢ bir yelpazede gerçekleĢtirilen stratejik bir yönetim 

Ģekli olmalıdır (Peltekoğlu, 2001:181). Bu nedenle müĢteriler ve tedarikçiler ile iletiĢimde bulunan tüm birimler 

ve personelin, kurumun memnuniyet odaklı politikalarını benimsemesi ve bu yönde eğitimle desteklenmeleri 

gerekmektedir. Çünkü bir zamanlar konut üretim kalitesi memnuniyeti belirlerken günümüzde konut çevresi 

olarak tanımlanan iliĢkiler ve sağlanan hizmetlerin kalitesi de kullanıcı memnuniyetini etkilemektedir. 

 

4. MÜġTERĠ DEĞERĠ YARATMANIN MEMNUNĠYET ĠLE ĠLĠġKĠSĠ 

Hizmet sektörü baĢta olmak üzere, rekabetin her alanda yoğunlaĢması ile müĢterinin yeri ve önemine faklı 

boyutlardan bakmak ve yeni yaklaĢımlar geliĢtirmek gerekmiĢtir. MüĢterilerin daha talepkar olmaları ile birçok 

firma, rekabet avantajını elde etmek ve müĢteriyi elde tutmak için organizasyonlarını iyileĢtirmeye yönelik 

geçmiĢten günümüze kadar her dönemde yeni yollar aramaktadır (Woodruff, 1997:139). 

Wang vd.’nin (2004:171)), müĢterilerin gerçekte neye değer verdiklerini ve müĢteri konumlandırmasının nerede 

olması gerektiğini anlayabilmeleri için yöneticilere yol gösterici olan çalıĢmasında, CRM performansının ve 

müĢteriyi iĢbirlikçi, ortak olarak görmenin önemine dikkat çekmiĢlerdir. Firmanın rakiplerinin önüne 

geçebilmesini sağlayacak bir müĢteri değeri yaratabilmesi için öncelikle yönetim yaklaĢımını müĢteri odaklı 

olarak organize etmesi gerekir ve yine faaliyetlerin ana çıkıĢ noktası müĢteri beklentileri olmalıdır. ÇalıĢmalar 

da göstermektedir ki, firma kaynakları, müĢteri beklentilerini karĢılamak için kanalize edilirse, müĢteri değerine 

dayalı stratejiler firma standartlarına dayalı olanlardan daha etkin olacaktır (Zeithaml, 1988:18). 

Firmalar, müĢterilerinin ihtiyaç ve beklentilerine kendi bakıĢ açılarıyla değil; müĢteri tarafından bakmalı, 

faaliyetlerini ve organizasyonunu müĢterisine iliĢkin temel unsurları odak noktası yaparak oluĢturmalıdır 

(Uzunoğlu, 2007:12). MüĢteri iliĢkileri yönetiminin farklı sektörden birçok firma tarafından etkin bir Ģekilde 

uygulanıyor olması, müĢteri değeri yaratma ve sunma faaliyetlerindeki artıĢ ile müĢterinin algıladığı değer ve 

kendisini konumlandırdığı yer değiĢmiĢtir (Onaran vd., 2013:39). 

Oh’un (1999:68) müĢteri değerinin mevcut pazardaki rolünü değerlendirmek için, müĢterilerin satın alma 

sonrası karar verme sürecine odaklanan çalıĢmasında; fiyat ile müĢteri değeri, performans algıları, hizmet 

kalitesi, müĢteri memnuniyeti ve tekrar satın alma ve tavsiye etme niyetleri incelenmiĢ ve neticesinde hizmet 

kalitesi, müĢteri memnuniyeti ve müĢteri değerinin birbiri ile ele alınması gereken bir yaklaĢım olduğu ortaya 

çıkmıĢtır. Ancak diğer yandan, Kanıbir ve Nart (2006:82), değer ve algılanan değer kavramlarına iliĢkin olarak; 

firma ile müĢteri arasında geçen faaliyetler sonucunda elde edilmesi, farklı biçimlerde ortaya çıkması, kiĢiye 

göre değiĢen anlamlar taĢıması nedeniyle standart bir tanımlamanın yapılmasının güçlüğüne dikkat çekmiĢtir. 

Herkesin mutlu olacağı tek bir nokta belirlemek zor olabilir ama çoğunluğun faydası üzerine kurulacak bir değer 

sistemi kullanıĢlı olacaktır. 

MüĢteriler ile yüz yüze gerçekleĢen diyaloglardaki iletiĢimin derinliği, hizmet veya satıĢ sonrasındaki süreçlerin 

müĢteri dostu uygulamalar içermesi, müĢteri öneri ve Ģikâyetlerine kısa sürede çözüm sunulurken rakiplere 

oranla daha uzun vadeli iliĢkilerin kurulması ve korunması müĢteri iliĢkileri yönetiminin firmalar açısından 

rekabet avantajı sağlamadaki önemini ortaya koymaktadır (GüleĢ vd., 2005:274). Tam tersi durumlarda ise 

müĢteri Ģikâyetlerine ve taleplerine kısa sürede dönüĢ yapılmayıp cevap verilmediğinde veya yeterli bir 
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açıklama sunulmadığında ise müĢteride ve etki çevresinde memnuniyetsizlik oluĢacaktır. Memnuniyet hem 

müĢterilerin kuruma bakıĢı hem de rekabet açısından firmalara maliyet avantajı sağlayacaktır (Kerse, 2021:403). 

 

5. KONUT YÖNETĠMĠNDE MÜġTERĠ ĠLĠġKĠLERĠ YAKLAġIMI 

MüĢteriye sunulan hizmetlerin sorunsuz ilerlemesi, personel performansının yüksek olması, müĢteriler 

tarafından Ģikâyet edilecek bir unsur olmadığı gibi yanıltıcı bir düĢünce oluĢmasına neden olabilir. Herkesin bir 

bedel karĢılığında hizmet aldığı sistemlerde mutlak memnuniyet sağlanması oldukça zor bir hedeftir. Çünkü 

katlanılan satın alma maliyeti her bir müĢteri için farklı bir etkiye ve beklentiye neden olmaktadır. Ancak kimi 

zaman Ģikâyetler ve bu Ģikâyet sürecinin doğru yönetilmesi müĢterilerin memnuniyet derecesinde artıĢlar 

sağlayabilmektedir. Özellikle de memnuniyetsizliği yüksek olan bir müĢterinin Ģikâyetlerine çözüm üretilmesi 

(Öztürk ve Pekduyurucu, 2009:38), birebir iliĢki kurulması müĢteri değerinin artmasına ve memnuniyetin etki 

çevresine yayılmasına olanak sağlamaktadır. 

Gücün artık müĢteride olduğu gerçeğini kabullenen firmalar, müĢteri odaklı ve müĢterinin karĢısına bir bütün 

olarak çıkabilecek yapılara doğru değiĢmek ve fark yaratmak zorundadır (Kılıç ve Öter, 2015:398). MüĢterileri 

ile olan iliĢkilerini kesintisiz ve uzun süreli sağlamak isteyen yönetimler, müĢteri odaklı düĢünerek ve yapılarını 

bu doğrultuda oluĢturarak sektörde rekabet avantajı sağlayabilirler (Ovalı, 2014:3). 

Konut yönetim sektörü pek çok farklı iĢ kolunu içerirken güvenlik, temizlik gibi yaĢamın güvenliği ve 

devamlılığı için acil ve önemli hizmetler ile spor salonu iĢletmesi, bahçe bakımı gibi hayati önem taĢımayan 

ancak konutların satıĢı esnasında fiyata dâhil olarak sunulan hizmetler sunar. Daire sakinlerinin konut alımı 

esnasında kendilerine vaat edilen ile yaĢam baĢladıktan sonra sunulan hizmetler arasındaki beklentiler 

örtüĢmediğinde doğal olarak bir memnuniyetsizlik ve ilgili firmaya karĢı güven sorunu ortaya çıkmaktadır. 

Bununla beraber tüm hizmetlerin eksiksiz yerine getirilmesi durumunda dahi müĢterilerin firmadan beklediği 

ilgi ve özen yeterli gelmediği takdirde memnuniyet performansında düĢüĢ yaĢanma riski vardır. Bu nedenle 

sadece fonksiyonel açıdan değil duygusal tatmin yönünden de müĢteri memnuniyeti konusuna yaklaĢmak 

gerekmektedir. 

ĠĢletmelerin bütün gayretleri ve odak noktaları müĢteri memnuniyeti üzerine kurulu olsa dahi bazı durumlarda 

memnun müĢteriler rakip firma hizmetlerini tercih edebilmektedirler. Bu durumda her memnun müĢteri aynı 

zamanda sadık müĢteri anlamına gelmemektedir (Bayuk ve Küçük, 2007:290). Konut yönetim faaliyetlerinde 

müĢterilerin herhangi bir Ģikâyette bulunmamaları, daha iyisini istemedikleri anlamına gelmemelidir. Yönetim, 

müĢterileri ile kurmuĢ olduğu iliĢkileri doğru yöneterek onların içten içe gelen taleplerini araĢtırmalı gerek anket 

gerekse etki çevresi geniĢ olan müĢterilerden destek alarak beklentileri bilmelidir. 

Tatmin olmuĢ müĢteriler firmaya güvenmektedirler ve firmanın hizmetlerinden gelecekte de kullanmaya devam 

etme niyeti içerisindedirler. Tatmin olmuĢ müĢteri dıĢ faktörlerden etkilenmediği ve firma hizmet kalitesini 

bozmadığı sürece, mevcut sözleĢmelerinin tekrar satın alma sürecinin devam etmesi olasıdır. Firmanın yapması 

gereken çalıĢma, müĢteri iliĢkileri yönetimi uygulamaları ile tatmin olmuĢ müĢterileri elinde tutmak için gerekli 

faaliyetleri sunarak rakipleri devre dıĢı bırakmak ve müĢterinin bu hizmetleri sürekli kullanmasını sağlamaktır 

(OdabaĢı, 2019:17-20). 

 

6. KONUT YÖNETĠM FAALĠYETLERĠNĠN MÜġTERĠ MEMNUNĠYETĠNE YANSIMASI 

MüĢteri satın alma motivasyonunun ve memnuniyet beklentilerinin neler olduğu firma tarafından detaylı 

incelenmesi ve rakiplere karĢı müĢterileri koruma stratejilerinin oluĢturulması, sürdürülebilir baĢarı için büyük 

önem taĢımaktadır. Bu çalıĢma ile genel düzeyde yönetim faaliyetlerinin müĢteri memnuniyeti ve tekrar satın 

alma niyeti üzerindeki etkileri ölçülmüĢtür. Ancak her firma kendi hizmetlerine özgü değerlendirme yapabilmek 

için detaylandırılmıĢ bir çalıĢma yaparak müĢteri memnuniyetini yükseltebilir, rakiplerine oranla daha uzun 

süreli hizmet avantajı sağlayabilir. 

 

6.1. AraĢtırma Yöntemi 

AraĢtırmanın evreni Ġstanbul genelinde marka değeri kazanmıĢ inĢaat firmaları tarafından üretilen tüm toplu 

yapılar, sitelerde yaĢayan kiĢilerdir. Marka bilinirliliği yüksek toplu yaĢam alanları içerisinde bağımsız konut 

sayısı 200’ün üzerinde olan ve en az 3 farklı sosyal donatının (açık/kapalı yüzme havuzu, yürüyüş parkuru, spor 

salonu, çocuk kulübü vb.) olduğu bu konutlar arasından aĢağıdaki özelliklere sahip konut siteleri seçilmiĢtir; 
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1. ĠnĢaat firmasının kendi bünyesindeki yönetim firması tarafından yönetilen, 

2. DıĢarıdan profesyonel bir yönetim firması aracılığıyla yönetilen, 

3. DıĢarıdan hizmet almadan kendi bünyesinde yönetimin gerçekleĢtiği, 

Burada konut yönetiminde birbirinden farklı üç yönetim modelinin de olmasına önem verilmiĢtir. Kolayda 

örnekleme yöntemi ile seçilmiĢ farklı yönetim modellerinin söz konusu olduğu marka değeri kazanmıĢ konut 

sitelerinde yaĢayan kiĢiler, araĢtırmanın örneklemini oluĢturmaktadır. Örneklem sayısının belirlenmesinde 

yukarıda belirtilen özelliklere sahip olan, bir yıldan daha uzun süredir yaĢamın baĢlamıĢ olduğu projeler ve 

bağımsız bölüm sayıları dikkate alınarak hesaplanmıĢtır. 11 adet sitede 414 site sakinine ulaĢılarak yapılan 

çalıĢmanın detayları Tablo 1’de verilmiĢtir. 

Tablo 1. Anket ÇalıĢması Genel Bilgileri 

Anket Yöntemi 5’li likert 

Örneklem Seçimi Kolayda örneklem 

AraĢtırma Evrenindeki Site Sayısı 56 

AraĢtırma Evrenindeki Konut Sayısı 39.493 

Anket Yapılan Site Sayısı 11 

Anket Katılımcı Sayısı 414 

Geçersiz Anket Sayısı 14 

Geçerli Anket Sayısı 400 

Ankete katılanlardan 14 yanıtlayıcının cevabının anlaĢılamaması veya yanlıĢ iĢaretlemelerin bulunmasından 

dolayı geçersiz kabul edilmiĢtir. 11 site içerisinde çeĢitli yönetim modellerinin olmasına ve çeĢitliliğe önem 

verilmiĢtir. 

Tablo 2. Güvenilirlik Testi Sonuçları 

Ölçekler Madde Analizi Cronbach Alpha (α) 

Memnuniyet Düzeyi 76 0,867 

Tablo 2’de yer alan sonuçlara bakıldığında, verilen bilgilere göre araĢtırmada kullanılan anket formunun 

güvenirliliği kabul edilebilir düzeyde ve yüksek derecede güvenilir bir ölçektir. 

Uygulanan anket çalıĢması 5’li likert ölçeğine göre düzenlenmiĢtir. Anket sonuçlarının incelenmesinde SPSS 

25.0 ve yapısal eĢitlik modelinde Amos 24.0 programları kullanılmıĢ olup güvenilirlik testinin yüksek oranda 

geçerli olması ile araĢtırma sonuçları yorumlanmıĢtır. 

 

6.2. AraĢtırma Hipotezleri 

Konut alımına yönelik olarak satıĢ döneminde vaat edilenler ile gerçekleĢen durum, memnuniyeti 

etkilemektedir. Bu noktada yaĢam baĢladıktan sonraki durum ve yapının yönetimi oldukça önemlidir. Çünkü 

kötü yönetim dıĢa taĢınmaları artırırken memnuniyetsizliğin duyulması buradaki mülklerin değerine olumsuz 

etki etmektedir. ÇalıĢma ile ilgili hipotezler aĢağıda yer almaktadır. 

Hipotez 1:  Site yönetim faaliyetleri arasında yer alan hizmet birimlerinin performansı, daire sakinlerinin 

yönetim memnuniyet düzeyini etkiler. 

H1,a:  KarĢılama ve güvenlik hizmetleri, daire sakinlerinin yönetim memnuniyet düzeyini etkiler. 

H1,b:  Temizlik hizmetleri, daire sakinlerinin yönetim memnuniyet düzeyini etkiler. 

H1,c: Sosyal hizmetler (ilaçlama, peyzaj, spor aktiviteleri vb.), daire sakinlerinin yönetim 

memnuniyet düzeyini etkiler. 

H1,d:  Teknik hizmetler, daire sakinlerinin yönetim memnuniyet düzeyini etkiler. 

H1,e: Genel yönetim hizmetleri (aidat toplama, sorunlara dönüĢ hızı ve çözüm süresi, mali 

hesaplarda Ģeffaflık vb.) daire sakinlerinin yönetim memnuniyet düzeyini etkiler. 
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Hipotez 2:  Daire sakinlerinin, yönetim memnuniyet düzeyi, yönetim faaliyetlerinin sağlanması için 

toplanan avans niteliğindeki aidatların miktarı hakkındaki düĢüncelerini etkiler. 

Hipotez 3:  Daire sakinlerinin yönetim memnuniyet düzeyi, konutlarında oturuma devam etme kararlarını 

etkiler. 

Hipotez 4:  Daire sakinlerinin yönetim memnuniyet düzeyi, tavsiye etme kararını etkiler. 

Hipotez 5:  Daire sakinlerinin yönetim memnuniyet düzeyi, tekrar satın alma kararını etkiler. 

 

6.3. AraĢtırmanın Modeli 

Bir inĢaat firması için konutu olsun ya da olmasın herkes potansiyel müĢteri niteliğindedir çünkü beğendiği bir 

yapıyı bir baĢka kiĢiye önerebilir, dolaylı olarak alıma ya da kiralamaya aracılık edecek olabilir. Ancak özellikle 

mevcut yaĢamın baĢlamıĢ olduğu projelerde yaĢayan kiĢiler olumlu ya da olumsuz referans olarak çevresini en 

çok etkileme gücüne sahip kiĢilerdir. 

ġekil 2: AraĢtırma Modeli 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ġekil 2’de görüldüğü üzere yaĢamın baĢlamıĢ olduğu projelerdeki konut yönetim faaliyetleri, hem inĢaat 

firmasının bir sonraki projelerinin pazarlama faaliyetlerine etki etmekte, hem de konut yönetim firmalarının 

müĢteri memnuniyeti karnelerini etkilemektedir. 

 

6.4. AraĢtırmanın Bulguları 

AraĢtırmanın bulguları, sırasıyla “katılımcıların demografik özellikleri” ve “araştırma hipotezlerinin ve 

değişkenler arası ilişkilerin yapısal eşitlik modeli ile yorumlanması” alt baĢlıkları altında ayrı ayrı 

değerlendirilecektir. 

 

6.4.1. Katılımcıların Demografik Özellikleri 

Anket çalıĢmasına katılanların demografik özellikleri aĢağıdaki tabloda belirtilmiĢtir. Tablo 3’te ilk özellik 

olarak ankete katılan kiĢilerin %62’sinin erkek olduğu görülmektedir. Bu da anketin ulaĢtırılması için kullanılan 

ve sitede komĢular arası haberleĢmek amaçlı kurulan mesajlaĢma grubunda erkeklerin daha yoğun olduğunu 

göstermektedir. 
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Tablo 3. Katılımcıların Demografik Özellikleri 

ÖZELLĠKLER FREKANS (N) YÜZDE (%) 

Cinsiyet 
Kadın 152 38 

Erkek 248 62 

Medeni Durum 
Bekâr 106 26,5 

Evli 294 73,5 

Çocuk Sahipliği Sayısı 

0 (Çocuğu Yok) 147 36,8 

1 131 32,8 

2 110 27,5 

3 ve üzeri 12 3 

Evin Oda Sayısı 

1+1 58 14,5 

2+1 173 43,3 

3+1 152 38 

4+1 ve üzeri 17 4,3 

ĠĢ Durumu 

ÇalıĢmıyor 62 15,5 

ÇalıĢıyor 288 72 

Emekli 50 12,5 

Gelir Durumu 

Alt 1 0,3 

Alt - Orta 28 7 

Orta 241 60,3 

Orta – Üst 112 27,8 

Üst 18 4,5 

Ev Sahipliği Durumu 
Kiracı 235 58,8 

Mülk Sahibi 165 41,3 

BaĢka Gayrimenkul Sahipliği 
Evet 190 47,5 

Hayır 210 52,5 

Daha Öncesinde Site Tecrübesi 
Evet 221 55,5 

Hayır 179 44,5 

Tablo 3’e bakıldığında, sitede oturanların (ankete katılanlar) %73,5’i evli iken %63,2’si en az bir çocuk 

sahibidir. Katılımcıların %60,3’ü orta gelir grubunda olduğunu ifade etmiĢken %58,8’i oturduğu evde kiracıdır 

ve %55,5’i daha önce baĢka bir sitede oturma/yaĢama tecrübesine sahiptir. %72 katılımcı iĢ yaĢamında aktifken, 

%81,3’ü 2+1 ve 3+1 tipteki dairelerde ikamet etmektedir. 

Sitede oturmayı tercih edenler arasında en küçük daire sakini yaĢı 21, en büyüğü ise 76 yaĢındadır. Tek baĢına 

yaĢayan bekâr ve öğrencilerin de son zamanlarda güvenlikli siteleri tercih etmeleri sebebiyle özellikle 1+1 daire 

tipinde ikamet eden sakinlerin çoğunun genç yaĢta olduğu söylenebilir. Kimi anket katılımcıları ise aile yanında 

yaĢayan bireylerdir. 

Gerek inĢaat kalitesi gerekse site yönetim hizmetlerinden kaynaklı olarak memnuniyet düzeyleri o sitedeki içeri 

ve dıĢarı taĢınma sirkülasyonuna yansımaktadır. Ancak sirkülasyonun çok olduğu sitelerde genel olarak yönetim 

hizmetleri memnuniyeti düĢüktür denilmesi çok doğru bir yaklaĢım olmayacaktır. Çünkü daire sakinlerinin iĢ 

veya okul adresleri değiĢebileceği gibi gelir durumu da değiĢebilir. 

 

6.4.2. AraĢtırma Hipotezlerinin ve DeğiĢkenler Arası ĠliĢkilerin Yapısal EĢitlik Modeli ile Yorumlanması 

Anket çalıĢmasında sorulan tüm soruların cevapları yukarıdaki bölümde SPSS 25.0 programı ile detaylıca 

incelenmiĢ ve yorumlanmıĢtır. Bu bölümde hipotezlerde belirtilen iliĢkilerin olup olmadığı yapısal eĢitlik 

modeli ile incelenecektir. AĢağıdaki yapısal eĢitlik modelinde hangi unsurların memnuniyeti etkilediği ve 

memnuniyet düzeyinin yükseltilmesi için hangi hizmetlerde iyileĢtirme yapılması gerektiği detaylı bir Ģekilde 

gösterilmiĢtir. 
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ġekil 3. Test Edilen Yapısal EĢitlik Modeli, χ2=1613,91; sd=469; p<0,001 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Yapısal eĢitlik modelinin çalıĢmanın tümünü kapsayan ilk aĢaması ġekil 3’te sunulmaktadır. Burada, karĢılama 

ve güvenlik hizmetleri, genel yönetim hizmeti, temizlik hizmetleri, sosyal hizmetler ve teknik hizmetlerin 

birlikte yönetim hizmetlerinden memnuniyet üzerindeki etkisi araĢtırılmıĢtır. Bununla birlikte Ģikâyet çözüm 

süresi ve ilginin, yönetim hizmetlerinden memnuniyete etkisi incelenmiĢtir. Ayrıca, yönetim hizmetlerinden 

memnuniyetin aidat dengesi, sitede oturmaya devam etme durumu, siteyi baĢkalarına tavsiye etme durumu ve 

aynı firmadan tekrar ev alma durumu üzerindeki etkisi gözlenmiĢtir. Bu doğrultuda, ġekil 3’te yer alan model 

test edilmiĢtir. 

ġekil 3’teki modelin test edilmesi ile elde hesaplanan uyum değerleri (χ2=1613.91, Sd=469, p=0.001, 

χ2/sd=3.44, CFI=0.93, TLI=0.92, RMSEA=0.08) kabul edilebilir uyumu göstermiĢtir (Byrne, 1989; Browne ve 

Cudeck, 1993; McDonald ve Marsh, 1990). Eldeki veriler ile test edilen modelin doğrulandığı gözlenmiĢtir. 
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Tablo 4. ġekil 3’teki Modelde Yer Alan DeğiĢkenler Arasındaki ĠliĢkilere Ait Değerler 

Bağımlı değiĢken  Bağımsız değiĢken B β SH KO 

ġikâyet çözüm süresi <--- Ġlgi 1,14 0,88 0,03 37,24*** 

Memnuniyet <--- KarĢılama ve güvenlik hizmetleri -0,08 -0,07 0,05 -1,54 

Memnuniyet <--- Genel yönetim hizmetleri 0,67 0,66 0,06 11,56*** 

Memnuniyet <--- Temizlik hizmetleri 0,20 0,19 0,05 3,92*** 

Memnuniyet <--- Sosyal hizmetler -0,06 -0,04 0,07 -0,91 

Memnuniyet <--- Teknik hizmetler 0,02 0,02 0,04 0,54 

Memnuniyet <--- ġikâyet çözüm süresi -0,14 -0,24 0,02 -7,43*** 

Bu siteyi baĢkalarına tavsiye eder misiniz? <--- Memnuniyet 0,73 0,76 0,03 23,57*** 

Bu sitede oturmaya devam edecek misiniz? <--- Memnuniyet 0,54 0,60 0,04 15,17*** 

Aidat dengesi <--- Memnuniyet -0,44 -0,49 0,04 -11,25*** 

Aynı firmadan tekrar ev alır mısınız? <--- Memnuniyet 0,66 0,63 0,04 15,63*** 

SH=Standart hata, KO= Kritik oran(t), ***p<0,001 

ġekil 3’teki verilerin yer aldığı Tablo 4 incelendiğinde, ilgi değiĢkeninin Ģikâyet çözüm süreci üzerinde pozitif 

yönlü ve anlamlı bir etkisinin olduğu anlaĢılmaktadır (β=0,88; p<0,001). KarĢılama ve güvenlik hizmetlerinin 

(β=-0,07; p>0,05), sosyal hizmetlerin (β=-0,04; p>0,05) ve teknik hizmetlerin (β=0,02; p>0,05) memnuniyet 

üzerinde anlamlı bir etkiye sahip olmadığı belirlenmiĢtir. Genel yönetim hizmetlerinin (β=0,66; p<0,001) ve 

temizlik hizmetlerinin (β=0,19 p<0,001) memnuniyet üzerinde pozitif yönlü, Ģikâyet çözüm süresinin (β=-0,24; 

p<0,001) ise memnuniyet üzerinde negatif yönlü ve anlamlı bir etkisi bulunmaktadır. Memnuniyete etki eden 

faktörler, memnuniyetteki değiĢimin %58’ini açıklamıĢtır. 

Memnuniyetin, oturulan siteyi baĢkalarına tavsiye etme durumu (β=0,76; p<0,001), sitede oturmaya devam 

etme durumu (β=0,60; p<0,001), aynı firmadan tekrar ev alma durumu (β=0,63; p<0,001) üzerinde pozitif 

yönlü, aidat dengesi (β=-0,49; p<0,001) üzerinde ise negatif yönlü ve anlamlı bir etkisi bulunmaktadır. 

Memnuniyet aidat dengesinin %24’ünü, sitede oturmaya devam etme durumunun %37’sini, bu sitede oturmayı 

baĢkalarına tavsiye etme durumunun %58’ini ve aynı firmadan tekrar ev satın alma durumunun %38’ini 

açıklamıĢtır. 

ġekil 3 ve Tablo 4 birlikte değerlendirildiğinde öncelikli olarak genel yönetim hizmetlerinin, tüm faaliyetleri 

kapsayan yönetim ile ilgili memnuniyet algısı üzerinde büyük bir etkisinin olduğu görülmektedir. MüĢteri 

Ģikâyetlerinin dinlenmesi ve hızlı dönüĢ yapılmasının müĢteri memnuniyeti üzerindeki etkisi ġekil 3’te açıkça 

görülmektedir. MüĢteri Ģikâyet ve problemlerine karĢı gösterilen duyarlılık, müĢterinin kendisini önemli 

hissetmesini sağlayacağı gibi bulunduğu ortamdaki (hizmet verilen ortak yaşam alanları) konfor alanını 

geniĢletecek ve yaĢadığı deneyimi olumlu yönde algılamasını sağlayacaktır. 

Konutların yönetimini kapsayan hizmet birimlerinde, müĢterilere hizmetin sunulduğu yer ile müĢterilerin yaĢam 

alanı bir arada olduğu için çok daha fazla yakın temas söz konusu olmaktadır. Bu nedenle hizmet personelinin 

güler yüzü ve saygılı davranıĢları, müĢterinin taleplerine karĢın gösterilen ilgi, memnuniyet üzerinde etkili 

olduğu kadar müĢterilerin etki çevrelerine de yansımaktadır. Memnuniyet düzeyi yüksek olan sakinler, 

oturdukları konutlarında yaĢamaya devam etmeyi düĢünüyorken çevrelerine de olumlu yönde tavsiye 

vermektedirler. Aynı zamanda aynı inĢaat firmasının baĢka projelerinden tekrar gayrimenkul alma konusunda da 

pozitif yönde bir tutumları bulunmaktadır. 

Yönetim hizmetlerinden memnuniyeti etkileyen bir diğer faktör yönetimin mali konularda daire sakinlerine 

karĢı olan açıklığı, Ģeffaflığıdır. Anket çalıĢmasının yapıldığı konut sitelerinin bazılarında her ay gelir ve gider 

kalemlerinin belirtildiği iĢletme bütçesi tüm sakinler ile paylaĢılırken bazılarında talep edilmesine rağmen 

verilmediği ilgili anket katılımcısı tarafından belirtilmiĢtir. Daire sakinleri ve site yönetim personeli ile yapılan 

yüz yüze görüĢmelerde, aidat borcu olan daire sakinleri ile ilgili olarak kimi zaman inĢaat firması veya yönetim 

firması tarafından ayrımcılık yapıldığı, borçlu olan her daire hakkında yasal takip iĢleminin baĢlatılmadığı 

öğrenilmiĢtir. Mali konularda müĢterilerin yönetime karĢı güvensizliğinin olması yönetim hizmetleri 

memnuniyetini olumsuz yönde etkilemektedir. 
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Yönetimsel memnuniyeti etkileyen bir diğer hizmet grubu da temizlik faaliyetleridir. Ortak alanlar, daire 

sakinlerinin yönetimin sorumluluğunda olan hizmetler ile en çok karĢılaĢtığı alanlardır. Güvenlik bariyerlerine 

gelmeden önce güvenlik mobasının ve panellerin temizliği ilk izlenim noktasıdır. Service Scape yani hizmetler 

manzarası veya fiziksel çevre olarak adlandırılan alan, hizmetlerin müĢteri ile buluĢtuğu yerdir. Hem iletiĢim 

hem de algı açısından çok etkileyici olan ilk izlenim, konut yönetimi alanında temizlik ve ortam kokusu olarak 

görülmektedir. Daire sakinlerinin her kapısını açtığında gördüğü koridor temizliği ve koku, doğal yaĢam alanları 

içerisinde yönetim faaliyetleri arasında en sık karĢılaĢtıkları hizmet türüdür. Temizlik hizmetini sağlayan 

personelin kiĢisel ve üniforma temizliği, iletiĢim ve davranıĢları yine bu alanda etkilidir. ġekil 3’e göre güvenlik 

ve karĢılama hizmetleri ile teknik hizmetler ise daire sakinlerinin memnuniyetinin yüksek olduğu gruptadır. 

Yönetime iletilen talep ve sorunlara karĢı gösterilen ilgi memnuniyeti yükseltirken çözüm süresinin uzaması ise 

olumsuz yönde etki etmektedir. Site yönetim hizmetlerinden memnuniyet yükseldikçe daire sakinleri tarafından 

aidatlar normal seviyede algılanırken, yönetim tarafından sunulan hizmet deneyimlerinden memnun olmayanlar 

ise aidat bedellerini yüksek bulduklarını belirtmiĢlerdir. 

Son olarak ġekil 3 ve Tablo 4 göstermektedir ki, site yönetimine iliĢkin hizmetler toplamından memnuniyet 

arttıkça daire sakinleri burada oturmaya devam etmeyi düĢünmekte ve çevresine de bulunduğu yeri tavsiye 

etmektedir. Memnuniyetin düĢük olması durumunda aynı firmadan tekrar ürün veya hizmet satın almayı 

düĢünmüyorken çevresini de bu yönde etkilemektedir. Bu noktada mevcut müĢterilerin memnuniyetinin yeni 

müĢteriler kazanmak için ne kadar önemli olduğu ortaya çıkmaktadır. 

Bu çalıĢmaya eklenmeyen ama çalıĢmanın ön hazırlığında sadece kiracılar üzerinde yapılan analiz
4
, 

diğerlerinden farklı olarak, yönetim hizmetlerine karĢı duyulan memnuniyetin, aidatlar ve konutunda oturmaya 

devam etme kararı üzerinde daha etkili olduğunu göstermiĢtir. Yapılan araĢtırmaya ve görüĢmelere dayanarak, 

ev sahiplerine göre kiracıların ev değiĢtirmesinin daha kolay olmasından ve konutunun değer kaybetmesi gibi 

bir kaygı yaĢamamasından dolayı, yönetim faaliyetlerine karĢın daha hassas olduklarını söylenebilir. 

Yapısal eĢitlik modeli ile yapılan analizler incelendiğinde, daire sakinlerinin yönetime bildirdikleri sorunlara 

veya taleplere geri dönüĢ hızı ve çözüm süresinin, yönetim memnuniyet düzeyini önemli ölçüde etkilediği 

görülmektedir. Bu da daire sakinleri ile yönetim arasındaki iletiĢimin önemini ortaya çıkarmaktadır. Daire 

sakinlerinin bireysel menfaatini içeren taleplerin karĢılanması mümkün olmadığı gibi yönetimler çoğunluğun 

faydasını gözetmek zorundadır. Ancak böyle bir durumda dahi daire sakinleri ile iletiĢim kurarak gerekli 

açıklamaların yapılması gerekmektedir. Daha önce hiç üzerinde durulmamıĢ olmasına karĢın bu analizlerde 

yöneticinin ikna kabiliyetinin olmasının daire sakinlerinin tatmin edici cevaplar bulmaları konusunda ne kadar 

önemli olduğu görülmektedir. Sitenin gelir ve gider kalemlerinin eriĢime açık ortamlarda Ģeffaflık ilkesi ile 

paylaĢılması yönetim hizmetlerinden memnuniyeti etkileyen faktörlerden biridir. ġekil 3’te belirtildiği üzere, 

hizmet birimleri içerisinde genel yönetim hizmetleri ile temizlik hizmetlerinin anlamlı düzeyde etkilediği tespit 

edilmiĢtir. 

Aidat algısının doğru yorumlanabilmesi için analiz iki Ģekilde test edilmiĢtir. Birinde aidat miktarının algılanma 

düzeyinin yönetim hizmetlerinden memnuniyete etkisine, bir diğerinde ise memnuniyet düzeyinin aidat algısına 

etkisine bakılmıĢtır. Ortaya çıkan sonuç ise yönetim hizmetlerinden memnuniyet yüksek ise aidat dengesi 

normal olarak karĢılanmaktadır. Ancak yönetim hizmetlerinden memnuniyet düĢük ise daire sakinleri ödedikleri 

aidatın karĢılığında yeterli hizmeti alamadıklarını düĢündükleri için bu miktarı fazla olarak 

değerlendirmektedirler. KarĢılaĢtırmalı analizde ortaya çıkan sonuç, az hizmet alıp az aidat ödemektense daire 

sakinlerinin arzu ettikleri hizmeti almaları karĢılığında gerekli olan aidat miktarını ödemeye razı olduklarıdır. 

ġekil 3 incelendiğinde, yönetim hizmetleri memnuniyetinin o sitede oturmaya devam etme, baĢkalarına tavsiye 

etme ve yeni konut alma kararına anlamlı ve direk etkisinin olduğu açıkça görülmektedir. Yönetime bildirilen 

Ģikâyetlerin çözüm süresi ve gösterilen ilgi/tepki ile yönetim memnuniyeti arasındaki iliĢkiye bakıldığında 

burada ters bir iliĢki olduğu görülmektedir. Çözüm süresi kısaldıkça memnuniyet düzeyi artmaktadır. 

Daha önceki SPSS ile yapılan incelemelerde ve yapısal eĢitlik modelindeki yorumlarda yönetim memnuniyet 

düzeyinin daire sakinlerinin genel olarak düĢüncelerine ve kararlarına etki ettiği görülmüĢtür. Bu nedenle 

yöneticilerin, daire sakini memnuniyetine etki edecek tüm süreçlerde çok daha dikkatli olmaları ve iletiĢime 

önem vermeleri gerekmektedir. 

                                                 
4  Belirtilen analiz, Dr. Aylin Ġlgen’in Prof. Dr. Uğur Yozgat danıĢmanlığında hazırladığı ve NiĢantaĢı Üniversitesi Sosyal 

Bilimler Enstitüsü tarafından 2022 yılında kabul edilen “Müşteri İlişkileri Bağlamında Konut Yönetim Faaliyetlerinin 

Müşteri Memnuniyetine Etkisi” baĢlıklı doktora tezinde detaylı olarak yer almaktadır. 
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Bulgular ve yapılan analizler H1, H2, H3, H4 ve H5 hipotezlerini doğrulamıĢtır. Hatırlanacağı üzere H1 hipotezi 

ile site yönetim faaliyetleri arasında yer alan hizmet birimlerinin performansı, daire sakinlerinin yönetim 

memnuniyet düzeyini etkilediği yönündedir. Bu bağlamda beĢ tane alt hipotezi bulunmaktadır. 

H1,a:  KarĢılama ve güvenlik hizmetleri, daire sakinlerinin yönetim memnuniyet düzeyini etkiler. 

H1,b:  Temizlik hizmetleri, daire sakinlerinin yönetim memnuniyet düzeyini etkiler. 

H1,c:  Sosyal hizmetler (ilaçlama, peyzaj, spor aktiviteleri vb.), daire sakinlerinin yönetim memnuniyet 

düzeyini etkiler. 

H1,d:  Teknik hizmetler, daire sakinlerinin yönetim memnuniyet düzeyini etkiler. 

H1,e:  Genel yönetim hizmetleri (aidat toplama, sorunlara dönüĢ hızı ve çözüm süresi, mali hesaplarda 

Ģeffaflık vb.) daire sakinlerinin yönetim memnuniyet düzeyini etkiler. 

H1 hipotezinin doğrulanması, yönetim faaliyetlerin aksaklık olmadan ve zamanında yerine getirilmesinin 

yönetime karĢı duyulan memnuniyet üzerinde etkili olduğu görülmektedir. En çok genel yönetim hizmetleri ve 

temizlik hizmetlerinin, yönetim memnuniyeti üzerinde etkili olduğu ġekil 3 ve Tablo 4’te gösterilmiĢtir. 

H2 hipotezi ile daire sakinlerinin, yönetim memnuniyet düzeyi, yönetim faaliyetlerinin sağlanması için toplanan 

avans niteliğindeki aidatların miktarı hakkındaki düĢüncelerini etkilediği belirtilmiĢ ve bu hipotezin incelendiği 

ġekil 3 ve Tablo 4’teki istatiksel veriler ile ortaya konulmuĢtur. Yönetim tarafından toplanan aidatlarla ilgili 

olarak, ilgili iĢletme bütçesinin detaylarının daire sakinleri ile paylaĢılması, firmaya olan güvenin artmasını 

sağlayacaktır. Ayrıca yönetim faaliyetlerinin aksaksız ve zamanında yerine getirilmesi memnuniyeti artıracağı 

için aidatların fazla olduğu yönündeki algıyı da değiĢtirecektir. 

H3 hipotezinde, daire sakinlerinin yönetim memnuniyet düzeyinin, konutlarında oturmaya devam edip etmeme 

kararları üzerindeki etkisi incelenmiĢ olup istatiksel veriler memnuniyetin bu karar üzerinde etkili olduğunu 

göstermiĢtir. Memnuniyet düzeyi düĢtükçe daire sakinlerinin oturdukları konutlarından taĢınma kararı da aynı 

Ģekilde artmaktadır. 

H4 hipotezi, daire sakinlerinin yönetim memnuniyet düzeyinin, konutlarının bulunduğu sitede yaĢamayı 

baĢkalarına tavsiye etme kararı üzerinde etkili olduğunu göstermiĢtir. Bu hipotez daha çok inĢaat firması ile 

ilgili olup mevcut müĢterilerin, pazarlama açısından etkili ve yeni müĢteriler ile etkileĢim için daha az maliyetli 

olduğunu göstermektedir. 

Son olarak H5 hipotezi ile inĢaat firmasının tamamlamıĢ olduğu konutlardaki yönetim memnuniyet düzeyinin, 

aynı inĢaat firmasının baĢka projelerinden konut alma kararı üzerindeki etkisi araĢtırılmıĢ ve daire sakini 

memnuniyetinin tekrar satın alma niyeti üzerinde etkili olduğu görülmüĢtür. Bu analiz, yaĢam baĢladıktan 

sonraki hizmetlerin inĢaat firmasının diğer projelerindeki satıĢları üzerinde etkili olduğunu, konutun tamamlanıp 

sahiplerine teslim edilmesinin bir son olmadığını ortaya koymuĢtur. ĠnĢaat firmaları marka değerlerini ve 

müĢterilerini koruyabilmek için yaĢam sonrası süreçlerle ilgili de politikalar üretmeli ve faaliyetlerine dâhil 

etmelidirler. 

 

7. SONUÇ 

Günümüz yaĢam koĢullarında stres, trafik, geçim kaygısı, gürültü vb. olumsuz deneyimler insanları 

bulundukları noktadan kaçarak kendilerini en konforlu hissettikleri alana doğru itmektedir. Bu konfor alanı ise 

beklentileri ile yaĢadıkları deneyimin örtüĢtüğü, kendilerini memnun hissettikleri yerlerdir. Firmalar, sundukları 

hizmetlerin ve bu süreçte yaĢanan iliĢkilerin, müĢterilerinin kendilerini tatmin hissedebilecekleri kalitede 

olmasına önem vermeleri gerekmektedir. Özellikle de sadece deneyimi yaĢayan değil, bu süreç içerisinde 

katılımcı olan kiĢilerde oluĢan algı ve firmaya olan güven duygusu, çevresine de pozitif yönde yansıyacaktır. 

Firmalar, mevcut ve potansiyel müĢterilerine yönelik stratejiler oluĢtururken bu topluluğun etki çevresini de 

hesaba katmalıdırlar. Örneğin hizmet satın alan müĢterinin sevdiklerine götürmesi için hazırlanan/tasarlanan bir 

promosyon aynı mutluluğun baĢka bir çevrede de yaĢanmasını sağlayacaktır. Bu nedenle CRM (Müşteri 

İlişkileri Yönetimi) süreçlerinin müĢteri memnuniyeti odaklı tasarlanması kadar bunun uygulama esnasında karĢı 

tarafa hissettirdiği memnuniyet algısı, müĢteri için değer yaratmalıdır. 

Konut yönetim hizmetlerinde operasyonel faaliyetlerin aksamadan yerine getirilmesi önemlidir. Fonksiyonel 

faaliyetlerde aksaklıkların olması durumunda müĢteriler ile kurulan duygusal bağ ne yazık ki durumu düzeltmek 

için yeterli olmayacak, olumsuz deneyimler müĢterilerin hayatına eklenmiĢ olacaktır. Çünkü firmalar 
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müĢterilerini tatmin edebildikleri ölçüde baĢarılı olurlar ve günlük yaĢam aktivitelerinin sekteye uğraması 

baĢarılı bir yönetim faaliyeti olarak algılanmayacaktır. 

Zamanla konuttan beklentiler ve konutun ifade ettiği anlamlar değiĢime uğrayınca, konut alanlarının 

yönetiminde de günün gereklerine uygun yönetim modelleri uygulamak, beklentileri doğru algılayarak hizmet 

yelpazesini ona göre oluĢturma ihtiyacını ortaya çıkarmıĢtır. Özellikle lüks konut projeleri ile yaĢam alanları, 

kiĢilerin yaĢam tarzlarını ve statülerini yansıtırken, modern yönetim anlayıĢı ile bu beklentileri karĢılayabilmek 

firmaların ana görevleri arasında olmalıdır. MüĢterilerin yönetimden ne beklediğini anlayan, hizmet süreci 

içerisindeki iliĢkileri iyi yönetebilen ve gerektiğinde hataları telafi yöntemlerini etkin kullanarak memnuniyeti 

sürdürülebilir bir hedef olarak gören yöneticiler ile çalıĢmak ve firmayı profesyonel yönetim anlayıĢına doğru 

yönlendirmek gerekmektedir. Ġhtiyaçları doğru Ģekilde karĢılanan müĢteriler ise çok büyük maliyet farkları ya 

da değiĢimler olmadığı sürece hizmet firmasını değiĢtirerek risk almak istemeyecektir. Bu nedenle yönetim 

politikalarının odak noktasına müĢteriyi koyan firmalar için müĢteri memnuniyeti hem bir amaç hem de 

firmanın baĢarısı için ana faktördür. Beklentileri karĢılanan müĢteriler fiyata daha az duyarlı olmalarına ek 

olarak olumlu deneyimlerini çevrelerine de aktarmaktadırlar (Gökdeniz vd., 2011:174). 

Site sakinleri ile yönetim arasındaki iliĢkilerde ve site düzeninin iĢleyiĢinde yaĢanan sıkıntıların birçoğu daire 

sakinlerinin ilgili kanunu ve yapıya iliĢkin yönetim planı ile yaĢam kılavuzunu okumamalarından ya da farkında 

olmamalarından kaynaklanmaktadır. Birçok vatandaĢ elbette ki ülkemizde çıkan tüm kanunları okumamıĢtır, 

ancak mesleği ya da yaĢantısı süresince geliĢen olaylar nedeniyle ilgili kanunları incelemiĢtir. Apartman ve site 

olarak adlandırılan toplu yapılar da artık hayatın bir parçası olduğu için bu yerler ile ilgili kanunlar konusunda 

bilinçli olmak gerekmektedir. Bu Ģekilde konu ile ilgili bilgi donanımı sağlandıktan sonra daire sakini 

Ģikâyetleri çok daha azalacağı için yönetimler tarafından toplu yaĢam kuralları ile ilgili daha çok bilgi içeren 

paylaĢımlar yapmanın yolları aranmalıdır. Daire sakinleri sadece kendi konutlarından hukuken sorumlu iken site 

yönetim kurulları ve profesyonel yöneticiler kanunlar karĢısında vekil olarak sorumlu olduklarından kanunlara 

aykırı davranmaları beklenemez ve istenemez. 

Site yönetimlerinin amacı hayatı zorlaĢtırmak değil, aksine çoğunluğun faydasına olacak en iyi uygulamaları 

gerçekleĢtirmektir. Bu nedenle yönetimlere birer rakip olarak değil takım arkadaĢı olarak yaklaĢıp birlikte daha 

iyisini yapabilmek için çaba gösterilmelidir. 

Anket bulgularında görüldüğü üzere özellikle aidatların yüksek olarak belirtildiği sitelerde yönetimden 

memnuniyet düzeyi daha düĢük çıkmıĢtır. Oysa konutta kullanılan ve temel gereksinim olan elektrik, doğalgaz 

gibi hizmetlere gelen zamlar, ortak alanlarda sağlanan hizmetler için de geçerli olmaktadır. Aidatların yüksek 

olması her alanda yaĢanan hayat pahalılığından kaynaklanmaktadır. Bir kesimi memnun etmek için personel 

sayısı, kullanılan ekipman ve malzemeler, kimyasalların kalitesi, vb. alanlarda yapılacak tasarruflar ile hizmet 

kalitesi düĢeceği için daha büyük bir kesimin memnuniyetsizliği söz konusu olacaktır. Bu nedenle yönetime 

iletilen Ģikâyetler fırsata çevrilerek tüm sakinleri kapsayan açıklamalar ile bilgilendirmeler yapılmalı, yönetimin 

mali hesaplar konusunda Ģeffaflığı ön plana konularak güven ortamı oluĢturulmalıdır. 

Birçok alanda iĢ dünyasının üniversiteler ile iĢ birliği yaptığı gibi tesis yönetim alanında kurulmuĢ derneklerin 

de bu konuda firmalar ile mezunlar arasında bir köprü kurarak ilgili bölümlerin daha da güçlenmesine katkı 

sağlamaları gerekmektedir. Hem idari yönetici hem de tesis yönetimi kapsamındaki tüm pozisyonlar için 

nitelikli iĢgücü yetiĢtirilmesi, hizmetin kalitesini artıracağı gibi müĢterilerin de hayatını daha kolay hale 

getirecektir. Özellikle teknik alt ve üst yapının bakımı ve sürdürülebilirliği açısından yetiĢmiĢ iĢgücü ihtiyacı 

önemli bir konu olarak gündeme gelmektedir. Ancak üniversite ve diğer yetkili kurumlardan mesleki eğitim ve 

belge alan kiĢilerin iĢ arayıĢlarında yeterli ilan bulamaması ve istihdam edilememesi, eğitim programlarına olan 

talebin azalmasına ve bazen de bu bölümlerin kapanmasına neden olmaktadır. 

Anket çalıĢması yapılırken daire sakinlerine ulaĢılmasına izin vermeyen site yönetimleri, profesyonel yönetim 

firmaları ve inĢaat firmalarının merkez yönetimi tarafından konulan engellemeler, araĢtırmanın sınırlılığını 

oluĢturmaktadır. Ancak akademik çalıĢmaların artması, bu tür araĢtırmalara yer verilmesi zamanla baskı 

oluĢturacağından bundan sonraki dönemlerde engellemeler azalacaktır. Ayrıca bu çalıĢma içerisinde kiĢilerin 

bahsi geçen sitede yatırım amaçlı mı yoksa oturum amaçlı mı ev almayı düĢündüğü veya düĢünmediği 

sorulmamıĢ olup, çalıĢmanın bu yanı eksik kalmıĢtır. Yönetim hizmetlerinden genel memnuniyet düzeyi düĢük 

olduğu halde, firma projelerinin yüksek prim yapması ve değer kazanması nedeniyle oturmasa dahi yeni bir 

konut almayı düĢünen veya yatırım amaçlı etrafına tavsiye edecek olanlar olabilir. Bundan sonra yapılacak olan 

çalıĢmalarda bu eksiğin araĢtırılması faydalı olacaktır. 

Son olarak anket çalıĢmasının sonuçları ile sosyal medyada yer alan genel yönetim konularına dair Ģikâyetlerin 

benzerliği ve uyumu, toplu yapı ve sitelerin yönetiminin inĢaat kalitesi kadar önemli olduğunu, inĢaat firmasının 
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markasının artık bu sitelerdeki yönetim ile değerlendirildiğini ortaya koymaktadır. Pekdemir’in (2010) yapmıĢ 

olduğu çalıĢma da müĢteri memnuniyeti açısından anlık bir satıĢı değil bir süreç olan hizmetler bütünü olarak 

konuyu ele almamız gerektiğini ortaya koymuĢtur. Bezek’in (2023: 74) hizmet sektöründe yaptığı bir alan 

araĢtırması da müĢterilerin, duyusal deneyim, duygusal deneyim ve davranıĢsal deneyim boyutlarındaki pozitif 

duygularının aynı yönde müĢteri memnuniyetini de olumlu yönde etkilediğini göstermektedir. Bu durum inĢaat 

firmalarının konutlarda yerleĢim sonrasında yönetim faaliyetlerine daha fazla önem vermeleri gerektiğini 

göstermektedir. YaĢamın baĢlamıĢ olduğu konutlardaki yaĢam deneyimleri daire sakinleri için bir referans 

oluĢtururken inĢaat firmaları mevcut müĢterilerinin memnuniyeti ile çevrelerine ulaĢabilme ve etkileĢim kurma 

yolları üzerinde durmalıdırlar. 
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