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Onso6z

Yuksekogrenimlerini tamamlamak amaciyla sehir disinda bir
universiteye giden dgrenciler birincil olarak barinma meselesi ile kargi karsiya
kalmaktadir. Dolayisiyla hizmet sektorl bulnyesinde yer alan o6grenci
yurtlarinda, hizmet kalitesinin 6lgimU ve bunun iginde 6grencilerin yurdun
hizmet kalitesine yodnelik gorusleri ile yurt hizmetlerinden memnuniyetlerinin
devamli olarak degerlendirilerek iyilegtiriimesi Uzerinde hassasiyetle
durulmasi gereken bir konu olmaktadir. Zira 6grencilerin aldiklari hizmete
yonelik memnuniyetleri, yurtta verilen hizmetin kalitesini gostermesi
acgisindan 6nemli olmaktadir. Bu c¢alisma Universite 6grencileri tarafindan
Balikesir Residorm Ogrenci Yurdu’nun hizmet kalitesine yénelik memnuniyet

duzeylerini belirlemeyi amaclamaktadir.

Bu calismay! ortaya ¢gikarmam da ve beni her zaman yonlendiren ve
yardimlarini benden esirgemeyen, YUksek Lisans egitimim boyunca 6grencisi
olmaktan buyudk onur duydugum, her zaman ilgi, anlayis ve destegini
gordugum, saygl ve sevginin birlikteligiyle glzel baglar kurdugum ve bu
calismanin ortaya konmasinda beni her zaman yonlendiren ve yardimlarini
benden esirgemeyen degerli Danisman Hocam Prof. Dr. Duriye BOZOK'a ne
kadar tesekkur etsem azdir. Ayni zamanda egitimim surecinde Uzerimde
emekleri olan ¢ok degerli Balikesir Universitesi Turizm Fakultesi hocalarimin

her birine ayri ayri sonsuz tesekkurlerimi sunarim.

En onemlisi, buglnlere gelmemde en buyuk paya sahip, emek, sabir
ve fedakarliklarini asla unutmayacagdim aileme sevgi ve saygilarimi sunar,
sonsuz tesekkur ederim. EQitimim boyunca guler yazluligu ile bana her
zaman pozitif enerji veren ve manevi destegini higbir zaman eksik etmeyen

cok degerli esim ilknur YUKSEL’e tesekkiirlerimi sunarim.



OZET

OZEL YUKSEK OGRETIM OGRENCIi YURTLARINDA HiZMET KALITESI
KAPSAMINDA OGRENCIi MEMNUNIYETININ DEGERLENDIRILMESI:
BALIKESIR ORNEGI

YUKSEL, Seydi Kaan
Yuksek Lisans, Turizm i§IetmeciIi§]i ve Otelcilik Anabilim Dali
Tez Danigsmani: Prof. Dr. Diuriye BOZOK

2018, 68 Sayfa

Ailelerinden uzakta Universite egitimi alan égrencilerin dncelikli ihtiyaci
barinma sorununa ¢dzim bulmaktir. Universite 6grencilerinin  barinma
sorununu c¢ozebilecekleri temel alternatiflerden birisi 6grenci yurtlarndir. Bu
¢calismanin amaci, Residorm Balikesir 6zel 6grenci yurdunun hizmet kalitesi
baglaminda 6grencilere yonelik memnuniyetlerinin belirlenmesidir. Yurtlarda
hizmet kalitesi ile ilgili yapilan ¢alismalar, Universite 6grencilerin gelecege

hazirlanmasinda 6nem teskil etmektedir.

Calismanin, Residorm Balikesir 06zel 6grenci yurdunda hizmet
kalitesini artirarak yurtta kalan ogrencilerin memnuniyetlerinin saglanmasi
acisindan kaynak teskil edeceg@i dusunulmektedir. Yurtta kalan 6grencilerin,
aldiklari hizmetlere yonelik goruslerinin ve memnuniyet derecelerinin ortaya
konulmaya calisildigi arastirmada, verilerin analizi igin istatistiksel yontem
olarak tanimlayici istatistikler, t-testi, oneway ANOVA, kolerasyon ve
regresyon analiz yontemleri kullaniimigtir.  Arastirmanin  sonucunda
Ogrencilerin  barinma ihtiyaglarini  karsilamak icin Residorm'u segme
sebepleri arasinda yurdun okula yakin olmasi ve guvenli olmasi oncelikli

olarak ortaya c¢cikmistir. Residorm o6grenci yurdunda verilen batiin hizmet ve



imkanlar degerlendirildiginde, genel anlamda &grencilerin memnuniyet
duzeyleri yuksektir. Memnuniyet duzeyleri ylksek olan bu &grenciler
yuksekogrenimleri boyunca barinma ihtiyacini bu yurtta karsilamaya devam

etmektedir. Ayrica 6grenciler yurdu bagka 6grencilere de tavsiye etmektedir.

Anahtar Kelimeler: Barinma, Ogrenci Yurdu, Balikesir Residorm Ogrenci

Yurdu



ABSTRACT

EVALUTION OF STUDENT SATISFACTION WITHIN THE SCOPE OF
SERVICE QUALITY IN PRIVATE HIGHER EDUCATION STUDENT
DORMITORIES: AN EXAMPLE OF BALIKESIR

YUKSEL, Seydi Kaan
Graduate, Department of Tourism and Hotel Management,
Adyviser: Prof. Dr. Diiriye Bozok

2018, 68 Pages

The primary need of college students who are studying away from
their parents is to find a solution to the problem of accommodation. One of
the basic alternatives for college students to solve their problem of
accommodation is student dormitories. The purpose of this study is the
determination of satisfaction and service quality of Residorm Balikesir private
student dormitory for the students. The studies about the quality of service in

the dormitories are important to preparing college students for the future.

Residorm Balikesir private student dormitory is believing that it will be
a source for the satisfaction of the students staying at dormitory by increasing
the quality of service. With this study, the opinions and satisfaction ratings of
the students staying at dorms are presented. In the analysis of the data
descriptive statistics, t-test, one way ANOVA, correlation and regression
analysis methods were used as statistical methods. As a result of the study,
the reasons for choosing Residorm of the students, primarily that it is safe
and close to the school. When all the services and facilities given in

Residorm student dormitory are evaluated, general terms the satisfaction

VI



level of the students is high. These students with high levels of satisfaction,
continue to meet their need for accommodation during their higher education
in this student dormitory. Students also recommend this dormitory to other

students.

Keywords: Accommodation, Student Dormitory, Balikesir Residorm Student
Dormitory

Vi
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1. GIRIS

Barinma, Maslow'un ihtiyacglar teorisi piramidine goére birinci basamaktaki
fizyolojik ihtiyaglar icerisinde yer almaktadir. Maslow, guduleri agamali bir yapi iginde
gorerek ve insanlarin 6ncelikle alt basamaktaki gereksinimlerini gidererek daha sonra
st basamaktakileri doyurmaya ydnelecegini kabul etmektedir. insanin giivenlik
duygusunu saglama ve surdurme ihtiyacini gergeklestirebilmesi agisindan en énemli
unsurlardan biri barinma olarak kargsimiza gikmaktadir. Eski gaglardan beri insanlarin
oncelikle tehlikelere kargi kendini korumak icin barinma sorununa ¢ozum aradigi
bilinmektedir. Daha sonra yasamini surdirme, karnini doyurma, 1sinma gibi diger
ihtiyaglarina yoneldikleri sdylenebilmektedir. Barinma; guvenlik ihtiyaglarini saglayan

bir olgu olmakla beraber kisisel, sosyal ve psikolojik gelisimine de etki etmektedir.

Universite dgrencilerinin ailelerinin yasadigi sehirden bagka bir sehre 6grenim
amaciyla gitmesiyle beraber ortaya c¢ikan en éncelikli sorunlardan birisi barinmadir.
Universite 6grencileri barinma sorunu ¢oézebilmek igin alternatif yollar aramaktadir ve
bulduklari segenekler arasindan tercih ettikleri yerlerde rahat ders calisma ve
kendilerini glvende hissetme, gibi durumlari da g6z Oninde bulundurmak
zorundadirlar. Universite dgrencileri barinma yerlerini secerken, tercihlerinde birgok
farkli degiskenin etkili oldugu gorulmektedir. Bu sebeple barinma yeri tercihinde
ogrencilerin  davraniglarinda farkhliklar  gérilebilmektedir. Ogrenciler, barinma
ihtiyacglari kapsaminda ailesinin ya da akrabalarinin yaninda, kamu ya da 6zel kisi ve
kuruluslara ait olan yurtlarda, apart otellerde, pansiyonlarda ve kiralik evlerde
kalabilmektedirler. Ogrenciler yiiksekégrenim goérecekleri sehirde barinacaklari yeri
secerken hem kendisinin hem de ailesinin sosyo-ekonomik durumu goze alarak karar
vermektedir. Ayrica Universite 6grenimini tamamlayacagi sehirde yer alan alternatif
barinma amach olusturulan konutlarin kapasitesi gibi g¢esitli unsurlar da barinma
tercihinde etkili olabilmektedir. Ogrencilerin istek ve ihtiyaglarini en iyi sekilde
karsilayacak, onlari memnun eden en iyi barinma imkanini saglayabilecegine
inandiklari yerleri bulma arayisi igerisine girmektedirler. Barinma sorununu ¢ozmek

duzenli bir hayat saglamak ic¢in onemli bir adim olarak gorulmektedir. Ayrica



ogrencilerin barindi§i yerde herhangi bir sorun yasamamasi, onun okul basarisinda

olumlu yonde bir etki yaratmaktadir.

Barinma sorununa ¢O0zUm olarak alternatif bir segenek olan dgrenci yurtlari,
genellikle kalabalik, mahremiyetin kisith oldugu, bircok esya ve hizmetin ortak
kullanildigi kati kurallar ve kisitlamalarin oldugu vyerlerdir. Buna bagli olarak
ogrencide stresin artmasi, basarinin dusmesi ve uyum saglama gibi problemler
yasanabilmektedir. Bu baglamda ogrenci yurtlari insan odakli ve insana deger veren
bir anlayisla, bilimsel veriler 1siginda ve dinyada birgok Ulkede oldugu gibi
universitelerin desteginde yonetiimesi gerekmektedir. Yurtlar ogrencilerin sadece bir
geceleme yeri olarak degil, egitiminin bir pargasi olarak da gortlmesi dnemlidir.
Yurtlarin 6grenci tatminini esas alan hizmet anlayisiyla gerekli sayi ve nitelikte
personelle, katiimci olmanin yani sira insan odakli hizmet anlayisina sahip olan
yonetim anlayisi ile dinya standartlarinda hizmet kalitesine ulasmayi hedeflemesi
gerekmektedir. BOylece Universite 6grencileri igin daha tatmin edici bir ortamda gok

yonlu gelisme firsati da yaratilmig olacaktir.

Bu arastirmada, Balikesir ilinde 06zel ylksekdgretim yurt hizmeti sunan
Residorm ogrenci yurdu ele alinmaktadir. Residorm o6grenci yurdu igin égrencilerin
istek ve beklentileri dogrultusunda aldiklari hizmetin kalitesinden duyduklari
memnuniyet duzeyi oldukga onemlidir. Bu amacgla yurtta kalan dgrencilere yurdun
sundugu hizmetlerden ne derece memnun olduklari ve beklentileri, hazirlanan anket

formu ile sorulmus ve elde edilen sonuglar analiz edilmisgtir.

1.1 Problem

Bu calismada, Balikesir ilinde bulunan Residorm 6zel 6grenci yurdunun hizmet
kalitesi kapsaminda Ogrenci memnuniyeti incelenmektedir. Bu arastirmanin
problemini ise "6zel yurtlarda barinan égrencilerin yurdun hizmet kalitesi kapsaminda
memnuniyet duzeyleri nedir" cumlesi olusturmaktadir. Bu temel sorunlarin
arastirilmasi1 amaciyla hizmet kalitesi, 6grenci memnuniyeti ve yurt hizmetleri ile ilgili
literatir taranmis ve ilgili problemin saptanmasi igin sorular tespit edilmistir. Bu

sorularla anket formu hazirlanmigtir. Sorularin gegerli, glvenilir ve anlasilir olup



olmadigini gérmek amaciyla 6n test yapiimistir. Bu 6n test sonucunda anket formuna

son hali verilmigtir.

1.2 Arastirmanin Amaci

Ogrencilerinin buyik bir bdlimu Universite dgrenimleri igin ailelerinin yanindan
ayrilmak durumunda kalmaktadir. Son yillarda Universite sayisinin artmasi ve 6grenci
kapasitelerinin yUkseltiimesi, 6grenci yurt kapasitelerinin yetersiz kalmasina sebep
olmaktadir. Bu durum da bu o&grencilerin yurt sorunu daha ciddi boyutlara
ulastirmaktadir. Bu c¢alismanin amaci, Residorm Balikesir 6zel 6grenci yurdunun
hizmet kalitesi baglaminda dis mugteri olan 6grencilere yonelik memnuniyetlerinin

belirlenmesidir.

1.3 Arastirmanin Onemi

Bu calisma oOncelikli olarak 6zel 6grenci yurtlarina yonelik diger akademik
arastirmalara kaynak teskil etmesi bakimindan énemlidir. Ulkemizde yiiksekdgrenim
goren ogrencilerin yarisindan fazlasi farkli gerekgelerle yurtlarda barinmaktadir. Bu
sebeple Ogrencilerin yurt sartlarinda mevcut hizmetlere yonelik memnuniyetlerinin

belirlenmesinin dnemli olacagi dusunulmektedir.

Yurtlarda hizmet kalitesi ile ilgili yapilan c¢alismalar, Universite ogrencilerin
gelecege hazirlanmasinda 6nem teskil etmektedir. Hem verimli hem de Kaliteli
hizmete 6nem veren bir yonetim anlayisinin olmasi ve bu anlayisin benimsenmesi

ogrenci memnuniyeti acisindan olduk¢ga dnem tasimaktadir.

Anket bulgularinin, Residorm Balikesir 6zel 6grenci yurdunda hizmet kalitesini
artirarak yurtta kalan 6grencilerin memnuniyetlerinin saglanmasi ag¢isindan kaynak
olacagl dusunulmektedir. Yapilan bu arastirma yuksekogrenimleri suresince yurtta
kalan égrencilerin, bu yurtlardan aldiklari hizmetlere yonelik gorusleri ve bu baglamda

olusan memnuniyet dereceleri ortaya konulmaktadir.



1.4 Varsayimlar

Aragtirmanin amagclarina uygun olarak, ilgili literatir incelenerek hazirlanan
anket formuna oOrneklemi olusturan cevaplayicilarin verdikleri cevaplarin kendi

goruslerini yansittigi ve tarafsiz bir sekilde cevapladigi varsayilmistir.

1.5 Sinirhiliklar

Yapilan bu arastirmanin kuramsal ¢ercevesi, ulasilabilen alan yazin ile sinirhdir.
Arastirma evreninin oldukg¢a genis bir alana yayllmasi, zaman ve butce gibi sikintilar
yaratabilecegi sebebiyle arastirma alani diger arastirmalarda oldugu gibi bir takim
sinirliliklara sahiptir. Bu ¢alismanin alani; 2017-2018 egitim-6gretim yilinda Residorm
Balikesir 6zel 6grenci yurdunu tercih eden ogrenciler Uzerine yapilmistir. Yurt
hizmetinden yararlanmig 0Ogrencilerden ankete katiimaya gonulli olanlarla

sinirlandiriimigtir.

1.6 Tanimlar

Ogrenci yurdu, yiksekdgrenim gérmek amaciyla ailelerinin yasadiklari sehirden
baska bir sehre giden ogrencilerin barindiklari ve ayni zamanda ders ¢alisma
ihtiyaglarini karsiladiklari, bos zamanlarini degerlendirdikleri kuruluslardir (Guldiken
ve Ozekicioglu, 2004, 164).

Hizmet, insanlarin ihtiyaclarini karsilamak amaciyla, belirli bir fiyattan satisa
sunulan ve herhangi bir malin mulkiyetini gerektirmeyen, yarar ve doyum olusturan,

soyut faaliyetler batinG seklinde tanimlanmaktadir (Zengin ve Erdal, 2000)

Kalite, geleneksel anlamda standartlara uyum ya da fonksiyonlara uygunluk
olarak tanimlanmaktadir (Erkut, 1995, 5). Kalite, bir trlin veya hizmete yodnelik
kullanicilarin yargisi olup, ihtiyag ve beklentilerinin karsilanmasina olan inanglarin
Olgusudur (Bozkurt, 1995, 5).

Hizmet kalitesi, musterinin beklentilerini kargilamak amaciyla Ustin veya
muikemmel bir hizmetin veriimesidir (Odabasi, 2000). Hizmet kalitesi, uzun sureli
olarak gerceklestirilen bir performans degerlendirmesinin sonucu olarak ortaya c¢ikan

bir tutumdur (Hoffman ve Bateson, 1997).



Ogrenci memnuniyeti, 6grenci istek ve beklentilerinin karsilanmasi sonucunda,
ogrencilerin bekledigi ilgi ile algiladigi ilgi arasindaki uyum derecesi olarak da
tanimlanabilir. Bu ilginin kalitesini; ilgiyi saglayan personelin davranisi, iletisim
becerisi, yurtta kalma slresi ve masraf tutari gibi konular olusturmaktadir. Ogrencinin
beklentisiyle karsilasip karsilagsmadiklarinin  toplami  6grenci memnuniyetini
olusturmaktadir (Misirlioglu, 2014, 28).



2. KURAMSAL CERCEVE

Bu bolum, kuramsal gerceve ve ilgili arastirmalar olmak Uzere iki ana bagliktan
olugsmaktadir. Kuramsal ¢ergeve bolimunde yurt hizmetleri ve 6grenci memnuniyeti,
hizmet ve kalite kavrami, hizmet kalitesi ile ilgili kavramlar, bilimsel yazinda yapilmis
arastirmalardan yararlanilarak incelemektedir. ikinci bélim olan ilgili arastirmalar
kisminda ise arastirma konusuna iligkin olarak daha énce yapilmis olan kuramsal ve

gorgul diger ¢alismalar ile ilgili bilgilere yer verilmektedir.

2.1 Kuramsal Cerceve

ilgili alan yazinin birinci bdlimiini kuramsal cerceve olusturmaktadir. Kuramsal
cerceve; yurt hizmetleri ve 6grenci memnuniyeti, hizmet, hizmetin siniflandiriimasi,
hizmet kalitesi ve 6grenci memnuniyeti iligkisi, Residorm Balikesir égrenci yurdu

olmak Uzere bes alt bolimden olugmaktadir.

2.1.1 Yurt Hizmetleri ve Ogrenci Memnuniyeti

Barinma, yasadiklari sehirden Universite egitimi almak igin baska bir sehre
giden ogrencinin karsilastiklari oncelikli sorunlardan biri olarak gorulmektedir. Bu
nedenle yuksekogrenim ogrencilerinin egitiminde barinma 6nemli bir yere sahiptir.
Ogrencilerin barinma ihtiyacini karsilamak icin Tlrkiye’de pek cok farkli segenek
bulunmaktadir. Bu secenekler; devlet yurtlar, 6zel yurtlar, Universite yurtlari,
pansiyonlar ve bunlarin yani sira konut kiralama ya da satin alma gibi olanaklardir.

Bu arastirmada 6zel 6grenci yurtlari ve 6grenci memnuniyeti ele alinmaktadir.

2.1.1.1 Yurt Kelimesinin Anlami ve Kapsami

Yurt kelimenin kokeni Turkistan, Turkmenistan gibi Turk tlkelerden gelmektedir.
Orta Asya da Turk ulkelerinde “YUD” adi verilen yuvarlak planli ve kubbeli olan



c¢adirlar bulunmaktadir. Bu c¢adirlar ginimizde de halen kullaniimakta olan en
yaygin ¢adirlar arasindadir. Turk tlkelerinde bagka isimler altinda da rastlanabilen bu
cadirlara Kirgizlar kiviz (kege) uv (ev) derler, “kece ev’ demektedir. Oguzlar ve
Uygurlar ve bir¢gok diger Turk toplumlarinda iv, oba, “YURD”, ev gibi isimlerle
adlandiriimaktadir" (Novali¢, 2012, 3; Kdkten, 1986, 34).

Yurd; barinma, korunma, beslenme ve Ureme gibi temel ihtiyacglari kargilayarak
tum fazlaliklardan arindirnimis ¢ok fonksiyonlu bir mekén olma oOzelligi
gOstermektedir. Hareketli yasam modullu olan “YURD® sireli barinma sonucunda
ortaya ¢cikmistir ve pratik bir barinma ¢6zimuU oldugu anlasiimaktadir. Yurt beraber
yasamak anlamina gelmektedir. Bu sebeple toplu yasamin getirdigi tim avantajlarin
ve dezavantajlarin paylasildigi gevreyi ve mekanlari temsil etmektedir (Novalié, 2012,
4). Ozel dgrenci yurtlar ydnetmeliginde ise yurt; 'Ortadgrenim ya da yuksekdgrenim
goren dgrencilerin barinma, beslenme ve diger sosyal ihtiyaglarinin karsilandigi yer’

seklinde tanimlanmaktadir (mevzuat.meb.gov.tr, 11.08.2017).

2.1.1.2 Ogrenci Yurdu Kelimesinin Anlami ve Kapsami

Yurt kelimesi bir yagam bicimini ifade ederken buna bagl olarak 6grenci yurtlari
da bir yasam biciminin sonucunda ortaya cikmis barinma ¢éziimudir. Ogrenci
yurtlari sabit yasama birimleri olmakla beraber sureli yasami ve barinmayi
saglamaktadirlar. Ogrenci yurtlarinin temel amaci, ailelerinden uzakta yasamak
zorunda kalan ogrencilerin yuksekdgrenimleri boyunca barinma sorununa ¢6zim
olmaktir. Ancak ogrenci yurtlari barinmayi saglayan mekanlar olmanin yani sira,
ogrencilerin fiziki, sosyal ve duyusal gereksinimlerini de karsilayabilen mekanlar
olmalari gerekmektedir. Her yurt, 6grenciler i¢in kendilerine ait olan bir evi, gegici

korunagi ve siginagi temsil etmektedir (Misirlioglu, 2014, 23).

Barinmanin, Universite édrencilerinin basarisini dogrudan etkileyen faktérlerden
biri oldugu soylenebilmektedir. Barinma vyerleri, ogrencilerin yuksekogrenimleri
suresince etkilesim icinde olduklari 6nemli ortamlar olarak kabul edilmektedir. Bu
sebeple 6grencilerin hem kisisel hem sosyal ydonden gelisimi icin gerekli olan

kosullarinin saglanmis olmasi ve devamli olarak bu kosullarin gelistiriimesinin



gerekliligi vurgulanmaktadir (Arli, 2013; Kogbeker, 2007). Ogrenci yurtlari bireysel ve
toplu yasam agisindan her anlamda yasayan ve yasatan egitim yuvalaridir. Egitim
kurumlarina bagh veya badimsiz bir sekilde isletilebilmektedirler. Universite
yerleskesinin i¢cinde veya disinda yer alabilmekte ve &grencilerin ylUksek egitim
surecinde temel olarak barinma ve ders c¢alisma ihtiyaglarini kargilamaktadirlar.
Ogrenci yurtlarinin temel amaci ve ozelli§i cagdas egitim vizyonu gergevesinde

sureli/gegici yasama hizmet etmeleridir (Novali¢, 2012, 4).

Yurt, ortadgrenim veya yuksekogrenim ogrencilerinin barinma ihtiyaglarinin yani
sira beslenme ve diger sosyal ihtiyaglarinin da karsilandigi yer olarak ifade
edilmektedir. Turkiye'de ise yurtlar; devlet yurtlari (YURTKUR), Universite yurtlari,
Ozel yurtlar olmak Uzere kendi aralarinda ayriimaktadirlar (Ayaz ve Basdag; 2016, 80;
Gokyer, 2012, 76-77; Filiz ve Cemrek, 2007).

Tarkiye'de yer alan devlet yurtlari, kisaca YURTKUR adi verilen Yiksekogrenim
Kredi ve Yurtlar Kurumu'nun bunyesinde toplanmaktadir. Yurtkur, yurtlar insa ederek
igsletmenin yani sira universite oOgrencilerine kredi ve burs imkani taniyan ve
ogrencilerin sosyal ve kultirel anlamda gelismelerine katki saglayan bir kurum
seklinde tanimlanmaktadir. Ozel yurtlar ise, 6grencilerin barinma, beslenme gibi
ihtiyaglarini ve galisma odasi gereksinimlerini karsilamak icin sahislar tarafindan
acllan oncelikli amaci kar elde etmek olan kurumlardir. Universite yurtlari ve 6zel
yurtlar devlet yurtlarina goére daha konforlu bir barinma imkani saglamaktadir.
Dolayisiyla bu yurtlarin fiyatlari, devlet yurtlarina oranla daha pahaldir (Sav, 2008,
120; Guldiken ve Ozekicioglu, 2004, 163).

Universite yurtlari da, bagl oldugu Universitelerin kurulmasi itibariyle
Universitelerin yerleskelerinde burada 6grenim géren 6grencilerin oncelikle barinma
ve beslenme sorunlarina ¢ézim olmak ve sonrasinda olabilecek diger sorunlara
¢6zUm getirmeyi amaclayan, bu amagclara ulasabilmek igin Universitelerin kendi
bltgelerine ve dgrenci aidatlarina bagvuran Universitelere ait yurtlardir. Kurulan ilk
universite yurtlari ODTU, Hacettepe ve Bogazigi Universitelerinindir (Yurtkur, 2001,
5).



2.1.1.3 Yurt Hizmetleri Tarihi

Yurt hizmetleri tarihi Selcuklu devieti ve Osmanli imparatorluguna
dayanmaktadir. Bu dénemlerde yuksekodgrenim bazi baylik merkezlerde bulunan Ust
dlzey medreseler tarafindan yerine getirildigi bilinmektedir. Medreselerin bulundugu
merkezlerde ikamet etmeyen halk c¢ocuklara 6grenim imkani sunma, ulasim,
barinma, beslenme, kitap ve para gibi sorunlarla karsilagsmaktadir. Bu sorunlarin
¢bzUimlerine  iliskin  medreselerin  bulunduklari  merkezlerde  "Kdulliyeler"
olusturulmustur (Kara, 2009, 33). Bu Kiulliyelerde halkin ve 6grencilerin din ve dunya
bilimleri alanlarinda bilgi, beceri ve deneyim sahibi olmalarinin yani sira medreselere
devam eden o6grencilerin barinma ve yemek, temizlik gibi ihtiyaglarinin giderilmesi
amaclyla imaretler ve bu imaretlere harcanacak paralari saglayacak akaretler
kurulmustur. Ayni zamanda zengin kitapliklarin bulundugu kdulliyeler halkin ve
ogrencilerin egitim, 6gretim, ilmi, kultarel, dini ve mesleki ihtiyaglarinin kargilandigi
egitim ogretim ve sosyal merkezler haline getirilmistir (Misirlioglu; 2014, 35;
yurtkur.gsb.gov.tr, 15.08.2017).

Genellikle Anadolu medreseleri birer vakif olarak kabul edilmektedir. Bu
medreselerde egitim ve 6gdretim parasizdir. Medreselerde 6grenim goren 6grencilerin
barinma ve beslenme masraflari vakif gelirlerinden karsilanmistir. Bununla beraber

bu égrencilere 6grenim bursu verilmistir (Gal, 1997, 1- 13).

Cumbhuriyet Doneminde ise 6 Mart 1924 tarihinde yururluge giren 430 sayil
Tevhid-i Tedrisat Kanunu ile medrese ve imaretler kapatiimistir (yurtkur.gsb.gov.tr,
15.08.2017; Misirlioglu, 2014, 24). Bu durum, yiksekodgrenim 6grencilerinin barinma,
yemek vb. ihtiyaglarinin gideriimesinde sikinti yasamasina neden olmustur. Ancak
Cumbhuriyet doneminde uygulanan hikumetler tarafindan, bazi okullarin yatil (leyli)
hale getiriimesiyle medreselerin bir kisminin kullanilarak barinma ihtiyaci ¢6zilmeye
calisiimistir. Daha sonra istanbul ve Ankara gibi iki biiyiik sehirde ylksekdgretim
goren ogrencilerin sayica artmasiyla, konaklama ve yemek gibi gereksinimlerinin
karsilanmasi sikintili bir sirece girmistir. Bu sebeple belediyeler, il 6zel idareleri,
dernekler ve 6zel kisiler tarafindan yurtlar agilarak bu sorun gideriimeye c¢aligiimigtir
(Bozkurt, 2011, 90, yurtkur.gsb.gov.tr, 15.08.2017; Misirlioglu, 2014).



03 Mayis 1949 tarihinde yirirlige giren 5375 sayili Yiiksek Ogretim Ogrenci
Yurtlar ve Asevleri Kanunu ile "Yurt ve Asevleri" konusu Milli Egitim Bakanliginin
yonetim ve sorumluluguna verilmig, bu kanuna ek olarak ¢ikarilan 01.04.1950 tarihli
ve 5661 sayili Kanun ile de 6zel ve tlzel kigilere ait yurtlarin agiilmasina izin verilmesi
ve denetlenmesi bu Bakanligin goérevleri arasina alinmistir (yurtkur.gsb.gov.tr,
15.08.2017). 6 Mayis 2017 tarihinde ise ‘Ozel Ogrenci Barinma Hizmetleri
Yonetmeligi’ yururlige girerek kurum agma izni igin gesitli sartlar getirilmigtir

(resmigazete.gov.tr, 15.01.2018).

2.1.1.4 Ogrenci Memnuniyeti

Hizmet sektorinun surekli gelisme ve buylime gostermesi, Kisilerin daha bilingli
bir sekilde tercih yapmalarina yol agmaktadir. Bu sebeple ginimuzde o6grencilere
hizmet veren yerlerde o6grenci memnuniyeti kalite programlarina dahil edilerek,
ogrencilere kesintisiz hizmet verilmesi amacglanmaktadir (Misirlioglu, 2014, 27).
GUnumuzde igletmelerin en yaygin kullandiklari pazarlama arastirmalarindan biri
musteri memnuniyetinin dl¢gtiimesidir (Ofir ve Simonson, 2001; Okumus ve Asil, 2007,
155; Cinar, 2007, 47). Yurt hizmetlerinde musteri dgrencilerdir. Daha yuksek
verimlilik ve kazang, ogrenci sayisinda artis ve ogrencilerin yurtta kalma suresinin

uzamasi igin 6grenci memnuniyeti onem tasimaktadir.

Memnuniyet, ihtiyacin veya istegin doyumudur. Memnuniyet bir hizmetin
memnun edici bir sonugla gergeklestiriimesine yonelik algi seklinde tanimlanmaktadir
(Oliver, 1990). Ogrenci memnuniyeti de, égrencilerin bekledigi ilgi ile algiladigi ilgi
arasindaki uyum derecesi olarak tanimlanabilmektedir. Bu ilginin kalitesi; ilgiyi
saglayan personelin davranigi ve iletisim becerisi, yurtta kalma slUresi ve masraf
tutari gibi konulari kapsamaktadir. Ogrenci memnuniyeti, 6grenci istek ve
beklentilerinin karsilanmasi sonucunda olusmaktadir. Ogrencilerin beklentileri yetkili
personel tarafindan ne kadar iyi analiz edilirse kargilanma olasihg o kadar fazla
olmaktadir. Dolayisiyla 6grencinin beklentisiyle karsilanip karsilanmadiklarinin

toplami 6grenci memnuniyetini olusturmaktadir (Misirhoglu, 2014, 27).
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MacMillan ve arkadaslari (1986) tarafindan yapilan bir c¢alismaya gore
memnuniyet, bir hizmet veya Urinlin satin alinmasi 6ncesindeki beklentilerin
kargilanmasiyla olugsmaktadir. Bu beklentilerin kargilanmasi durumunda yuksek
dizeyde memnuniyet, beklentilerin yetersiz kalmasi durumunda ise memnuniyetsizlik

ortaya ¢ikmaktadir.

Egitim-Ogretim hizmetinde yuksek duzeyde memnuniyetin olusabilmesi;
derslik, kutuphane, bilgisayar olanaklari gibi temel ihtiyaglarla birlikte beslenme,
barinma, guvenlik ihtiyaglari gibi zorunlu ihtiyaglarin ve hatta &gdrencinin
sosyallesmesi icin gereken her turld ihtiyacin da karsilanmasina baghdir (Dilseker,
2011, 1). Ogrenci memnuniyetini saglamak igin; kisisel yaklagimin dzenli ve dikkatli
kurulmasi, ortamin glvenli ve hosa gidecek sekilde olusturulmasi, dogru
bilgilendirmenin yapilmasi gerekmektedir. Bu yondeki bir anlayis, hem yurtta kalan
ogrencinin memnuniyet dizeyinin yuksek olmasini saglayacak hem de bagka

ogrencilere kaldigi yeri tavsiye ederek yurdun pazarlanmasina da katki saglayacaktir.

2.1.1.4.1 Memnuniyeti Artiran Faktorler

isletmelerin var olmalarinin asil sebebi Urettikleri tGrlin ve hizmetleri sunduklari
musterileridir. Dolayisiyla isletmelerin ayakta kalabilmeleri musterilerini memnun
etmelerine baglidir. Bu sebeple bir igletmenin basarisinin dlgimu, masterilerini
sunduklari hizmetlere yonelik memnun etme surecini ne kadar iyi yonetebildigi ile
Olctlmektedir (Eroglu, 2004, 16).

Musteri memnuniyeti, fiziksel mallarda satin alma sonrasinda bir Grin veya
hizmetin kalite ve performans gibi acilardan degerlendiriimesi olarak ifade
edilmektedir. Hizmetlerde ise mugteri memnuniyeti fiziksel mallardan farkh olarak
hizmet sunumu sirasinda musterinin o hizmetten beklentilerinin karsilanmasiyla
saglanmaktadir. Musterilerin satin aldigi Grin veya hizmetin onlara saglamis oldugu
faydalar ile musterilerin beklentilerinin uyustugu noktada memnuniyet dogmaktadir
(Ozgiiven, 2008, 657). Yurt hizmetlerinde musteriler dgrencilerdir. Ogrenci
memnuniyetinin saglanmasinda personel ve 6grenci arasindaki iligkiler, 6grenciye

sunulan hizmetler seklinde karsimiza gikmaktadir. Ogrencilerin yurt hizmetlerinden
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memnuniyetleri dncelikli olarak hizmetin 6zelliklerine bagl olmaktadir. Bunun yani
sira kurumun imajina, yurdun fiziki Ozelliklerine, o6grencinin bakis agisina ve

personelin tutumuna baghdir (Bozkurt, 2011, 96).

Ogrenci yurt hizmetlerinde, dgrencilerin ilgi ve beklentilerini kargilamaya yonelik
her tlrli caba memnuniyeti arttirmaktadir. Burada 6grenciler, personel ve mekan
onem arz etmektedir. (")grenci ve aileleri icin; kigisel Ozellikler, belli ihtiyaglar,
beklentiler ve davranislar memnuniyeti olusturmaktadir. Personelin bu konuda egitim
almig tecrubeli kisilerden secilmis olmasi onemlidir. Ayrica bazi onemli altyapi
intiyaclarinin  karsillanmasi igin kurumun alt yap! sistemlerinin guglu olmasi
gerekmektedir. Bunlarin yani sira yeterli sayida yataginin olmasi, yemekhane ve
kantinin calisma kosullarinin uygunlugu ve temiz olmasinin kalite konusunda
ilerlemede etkili oldugu gérilmektedir. Ogrencilerin memnun kalmasi, personelin
ictenlik gosterme ve iyi iletisim kurma kabiliyetine baghdir. Ogrenciler personelin
kendilerini dinlemelerini istemektedirler. lyi iletisim en iyi hizmeti saglamak igin temel
olusturur. lyi iletisim hatalari en aza indirerek memnuniyeti arttirmaktadir. Ust yonetim
yurt personeline gerekli 6zeni gosterdigi takdirde 6grenci memnuniyeti icin temel
hazirlanmis olmaktadir. Ayrica personelin memnuniyeti saglayabilmesi i¢in dinleme,

etkin konugsma ve vicut dili gibi unsurlarin iletisim kurarken kullanmasi gereklidir.

2.1.1.4.1.1 Dinleme

Sahip olunan en énemli becerilerinden biri olan dinleme eylemi, zamanin ¢ok
blyuk bir kismi harcandigi halde az taninan bir beceri olmaktadir. Clinkl insanlar
dinlemekle duymayi karistirmaktadirlar. Dinlemek duymaktan ¢ok daha fazlasini
icermektedir (Mackay, 1997). Dinleme egilimi; bircok islemin bir arada, birbirini
tamamlar bir sekilde gerceklestirildigini anlamaya dayanan bir edimdir (Brownell,
1985). Dogustan gelen bir durtli olan dinleme yetenegi bir iletisim becerisidir ve bir
beceri olmasi nedeniyle de 6grenilebilmekte ve gelistirilebilmektedir (Dogan, 2013,11;
Gurel ve Tat, 2012; Ruyter ve Wetzels, 2000; Imhof, 1998; Caudill ve White, 1991,
Brownell, 1990).
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Etkin dinleme eylemi, iletisimdeki gurlltiyl azaltarak mesaji tam ve dogru bir
sekilde alma becerisidir. Bu sekilde alinan mesajin geri bildirimini de igeren sirecte
etkin dinleme icerisinde yer almaktadir. Etkin dinleme eyleminin farkindan olarak ve
belirli kurallar dahilinde gerceklesmesi gerekmektedir. (Hudson, 1999). Etkin dinleme
genellikle bir sorunun anlasiimasi ve ¢ozulmesine ydnelik olarak egitim, psikoterapi,
is gorusmeleri, cocuklarla etkilesim gibi farkl alanlarda, ¢gogu zaman bir sorunun
anlasilmasi ve ¢ozimune yardimci olunmasi amaciyla yapiimaktadir (Mesleki Egitim
Ve Ogretim Sisteminin Guglendirilmesi Projesi, 2007, 22). Onemli dinleme
becerilerinden bir tanesi de aktif dinlemedir. Aktif dinleme de dinleyici, vicudunu
nazikge kullanarak, hem fiziksel hem so6zsel dikkatini konusana yoOnlendirerek,
verilmek istenen mesaji baska yontemle anlamaya galismaktadir (Misirlioglu, 2014,
27). Dinleyici so6zlerin dinlenmesiyle yetinilmemeli ayni zamanda so6zel olmayan
davraniglara da dikkat edilmesi gerekmektedir (Clceloglu, 1997). Mehrabian (1971)e
gore, yuz ylze iletisimde verilen duygusal mesajlarin %55'i yuz ifadeleri, %38'i s6z

Otesi (meta verbal) ve ancak %7'si sozlerle verilmektedir.

lyi dinleyiciler karsisindakileri duyar, anlar onlarin neye ihtiyaci oldugunu bilir ve
bdylece onlari daha iyi tanima firsati bulurlar. Dinlemek karsidaki kisi ile ilgilenildigini
ve soylediklerinin dinlenmeye deger bir seyler oldugunu hissettiren bir saygl ve
sorumluluk belirtisidir (Mckay vd., 2012, Wert, 1989). Personelin dgrenci ile iletisimin
iyi olmasi, 6grenciyi dinleyerek ona saygi gosterdigini hissettirmesi ve 6gdrencinin
istek ve ihtiyaclarini dogru anlayarak gerekli cevabi verebilmesi agisindan énem arz
etmektedir. lyi bir iletisim ancak bu sekilde saglanabilir. Ogrencinin yurt
hizmetlerinden memnuniyetini saglamak ve bunu arttirmak acisindan dinlemenin

onemli bir unsur oldugu sdylenebilir.

2.1.1.4.1.2 Konugma Becerisi

Konusma, duygu, dusunce ve dileklerin gorsel, isitsel 6geler kullanilarak
iletiimesi, aciklanmasi ve disa vurmasi olarak tanimlanmaktadir. (Taser 2000:27;
Demirel 1999, 40). Bir konugsma eylemi, konugsmacinin amaci ve sezdirmeleriyle

dinleyicinin ¢ikarimlarinin toplami olmaktadir (Ergeng, 1999, 43).
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Uygun dili kullanmak iletisim saglamak igin etkin konugma, etkin dinleme kadar
onemli bir ihtiyagtir. Ogrenciler cok zor ya da gok kolay kelimelere karsi duyarli
olabilirler ve ses tonuna gore de reaksiyon gosterebilirler. Gincel kelimeler segmek
anlasilir olmak igin bir basamaktir (Misirlioglu, 2014, 28). Ginlik yasamda insanlar
arasindaki etkilesimlerin ¢ogu konusmadaki soézlerle gerceklesmesi sebebiyle

konusma dili toplumsal yagsamin yapi tasini olusturmaktadir (Ozbay, 2003, 6).

Konusma uzmanlarina gore, guzel ve etkili konugsmanin on temel ilkesi
bulunmaktadir. Bu ilkeler yapilan bir konusmayi degerlendirme, dinlenen bir
konusmayi elestirebilme acisindan birer oélgit olarak kullanilabilmektedir.
Konusmanin kargi taraftan dogru anlagilabilmesi ve istenilen etkiyi yaratabilmesi igin
asagida verilen bu ilkeler 6nem tagimaktadir (Sari, 2016, 603-606; Misirlioglu, 2014,
27: Iscan, 2013, 61-63).

-lyi bir konugmanin amaci yikici degil, yapici olmasi gerekmektedir. Konusma
insanlar etkilemede buylk 6onem tasimaktadir. Bu etkileme onlari yanhs ydnlere
yoneltme ve onlarin duygularini kamg¢ilama seklinde olmamalidir. Konugma nerede
olursa olsun dinleyenlerin inanglari ve deger yargilari higce sayilmamali, gz onunde
bulundurulmalidir. Dolayisiyla gergekleri bir tarafa atip salt duygulara yénelen bir
konusma, yapict bir nitelik tasiyamaz. Yapici konusma, dinleyicilerin deger
yargilarini, inanglarini  ve duslUncelerini  olumlu bir yonde degistirmeyi

amaclamaktadir.

-lyi bir konusmanin igerigi ilging ve degerli konulardan olusmalidir. Konusma
esnasinda segilen konu, hem konusmaci igin hem de dinleyici igin ilging bir konu
dzelligi tasimasi gerekmektedir. ilgi duyulan bir konu hakkinda rahatga konusulabilir.
Bu nedenle konusmanin dizeyini belilemede secilen konunun blylk etkisi

bulunmaktadir.

-lyi  bir konusma konusmacinin kisisel 6zellikleriyle siki bir etkilesim
icerisindedir. Yalanciligi, ikiyGzlaligu herkesce bilinen birinin “yalanciligin kotulukleri”
hakkinda vyapacagi bir konusma dinleyiciyi inandirmaz. Cunkld dinleyici,
konugsmacinin kisisel gorunusuyle sozleri arasinda da bir baglanti kurmak ister.
Dolayisiyla konusmanin inandiriciliginda konusmacinin kisiligi énemli etkenlerden
biridir.
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-lyi bir konusma, belli bir amaca yénelir. Buradaki amag, konusmacinin
dinleyiciler Uzerinde birakmak istedigi etki olarak tanimlanmaktadir. Bir amaca

yonelik olmayan konusma etkisiz kalarak dinleyicide bir karsilik uyandirmayacakiir.

-lyi bir konusmanin olabilmesi igin, konusmayi etkileyen etkenleri ¢6ziimlemek
gerekmektedir. Bir konusmada konusmayi etkileyen wunsurlar dinleyici, konu,
konusmaci ve ortamdir. lyi bir konusmanin gergeklesebilmesi igin bu unsurlarin ayri
ayri, bir butun halinde degerlendiriimesi ve g¢6zumlenmesi gerekmektedir.
Konusmanin hazirlanma asamasinda bunlar géz éninde tutuldugu takdirde konusma

basaril bir sekilde gerceklestirilebilir.

-lyi bir konusmanin, yéntemi énemlidir. Yontem, konusmanin amacina ve
konugma 6gelerinin degerlendiriimesine gore secilmektedir. Genellikle konugmalarda
dort ana amag ile beraber ve bu amaclara yonelik savunma, tartisma, duygulandirma
ve 6gretme gibi dort ana yontem bulunmaktadir. Amag ile ydontem arasindaki baglanti
kuruldugu takdirde, basarili bir konusmanin 6n kosullarindan birisi tamamlanmig

olmaktadir.

-lyi bir konusmanin yapiimasi, dinleyicilerin ilgi ve dikkatinin toplamasini
gerektirmektedir. lIletisimin devam etmesi icin, ilgi ve dikkatin canli kalmasi

arasinda bag kurarak dinleyicinin merakinin ayakta tutulmasina baghdir.

- lyi bir konusma saglam bilgi ve belgelere dayanmaktadir. Basarili bir konusma
icin konusmacinin iletecegi mesaj icerige uygun olmasi ve bilgileri en dogru bicimde
aktarabilmesi icin kendi akademik bilgi donaniminin da vyeterli dizeyde olmasi

gerekmektedir.

-lyi bir konugma, etkili bir ses tonu, el ve yiiz hareketleri gerektirir. S6zclklerin
duygu ve anlam yUkd, ses tonu ile el ve yuz hareketleriyle zenginlestiriimektedir.
Etkili bir ses tonuna sahip olmayan ve mimiklerle renklendiriimeyen bir konusma iyi

bir konugma niteligi tasimamaktadir.

-lyi bir konusmanin, canli bir dil ve hareketli bir Uslup ile gerceklesmesi
gerekmektedir. Canli ve amacina uygun segilen sdzcukler ve bunlari cimle iginde

yerli yerine yerlestirme konusmanin etkisini artirmaktadir. Kisa, yogun ve hareketli
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cumleler kurmaya dikkat ederek bunlar arasindaki gegisleri dogal bir sekilde

saglamak anlatimi canlandirmaktadir.

2.1.1.4.1.3 Viucut Dili

Vucut dili sdzsuz iletisim unsuru olmakla beraber dil ile birlikte insanlar arasi
iletisimde mesajlarin gonderildigi simgeleri olusturmaktadir. Kisi iletisim surecinin
baslangicinda iletmek istedigini, kendisinin ve hedefinin anlayabilecegi sekilde dil ve
vicut dili araciligi ile kodlamaktadir. insan bedeninin genel durus pozisyonu, gévde,
bas, bacak, ayak, el, kol hareketleri ve yUz ifadeleri, g6z iligkisi, sdyleyis tarzi vicut
dili kapsaminda yer almaktadir (Misirlioglu, 2014, 27).

iletisimin en iyi sekilde saglanabilmesi icin farkli araglarin bir araya gelerek
birbiriyle tutarli bir sekilde kullanilmasi gerekmektedir. Bireyin dil gelisim sureci
incelendiginde, ilk basamagdin bedensel hareketler ile gerceklestigi gorulmektedir.
Bebeklerin ylizinli asmasi sikintisini anlatirken, gualtclkler atmasi memnuniyetini
ifade etmektedir. insanligin gelisimine bakildiginda, insanlarin da konusarak
anlasmayi gelistirmeden once, beden dilleri ile anlagtiklar bilinmektedir. Beden dili
insanin ilk anlasma araci ve ilk dili olmaktadir. Bedenlerinin dili araciligiyla insanlar
dusuncelerini, duygularini, isteklerini, ihtiyaglarini ve ruhsal zenginliklerini diger

insanlarla paylasabilmektedirler (Baltas ve Baltas, 2001, 111)

Konugsmada kullanilan kelimeler degiskendir, ancak bedensel tepkiler
kendiliginden gerceklesmektedir (Molcho, 2000, 14). insan, dncelikli olarak beden dili
ile iletisime ge¢cmektedir. Daha sonra s6zel dilini desteklemek amaciyla vicut dilini
kullanmaktadir (Selguk, 2000, 130). Dolayisiyla 6grencinin memnuniyetinden sorumiu
olan yurt personeli iletisim esnasinda kullandigi dil ile birlikte beden dilini de
kullanmaktadir. lletisim slrecinde kisilerin birbirlerine dogru yoénelerek yizlerini
birbirlerine donmeleri ve g6z temasi kurmalari gerekmektedir. Beden dili ile konusma
dili arasinda bir tutarsizlik olmamasi karsilikl iyi bir iletisimin kurulmasina olanak

saglar.

Personele oOgrenci ile nasil iletisime gececeklerine dair egitim verilmesi,

personelin 6grenci istek ve beklentilerini karsilamasinda yardimci olacaktir. Bunun
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icin Ust yonetimin gerekli yardim ve destegdi saglamasi kaliteli bir hizmet veriimesi
acisindan onemlidir. Ogrenciler almis olduklari hizmetin alternatifleri ve teknik
bilgisine sahip olmadiklari igin, bu konuda degerlendirmelerini yaparken karsilastiklari
ortami, hizmetin sunumu esnasindaki davranislari, kendilerine verilen ilgiyi ve ortaya
cilkan sonuglarl kriter olarak kullanmaktadirlar. Ogrenciler verilen hizmetin bu
kriterlere uygunlugu oraninda memnun olmaktadirlar. Bu sebeple hizmetin
iyilestiriimesi ve gelistiriimesi icin oncelikli olan personel, bilgi ve teknoloji gibi
unsurlarin en iyi sekilde kullaniimasi gerekmektedir. Bunun igin kaliteli bir hizmet
sunmak sarttir. Kaliteli hizmet sunmak icin kalite ve hizmet kalitesinin tanimina ve

uygulama alanlarini aragtirmak gerekmektedir.

2.1.2 Hizmet

Degisen musteri ihtiyaglariyla beraber hizmetin son donemlerde 6nemli bir
kavram olarak karsimiza c¢ikmasiyla birlikte bu konuyla alakali olduk¢a c¢ok
arastirmanin yapildigi gértilmektedir. Hizmet kavrami neredeyse her sektdrde 6nem
verilen ve igletmelerin Uzerinde hassas bir sekilde durdugu rekabet araci halini
almistir (Gurblz ve Ergulen, 2006, 174). Hizmet kavramina yonelik yapilan
calismalarin incelenmesi sonucunda, kavrama yonelik ortak bir taniminin
bulunmadidi ve farkli sektorlere gore de farkl sekillerde tanimlandigi gérilmektedir
(Keskin, 2013, 35; Cicek ve Dogan, 2009, 201). Hizmet kavrami, ¢alismanin yapildigi
doneme, calismayl yapan kisinin bakis agisina, calismanin yapildigi sektorin
yapisina ve faaliyet alanina goére tanimi farklihklar gostermektedir (Dodan ve
Tatdncd, 2003, 1).

2.1.2.1 Hizmet Kavrami

Bir isi gdérme veya birine faydasi olan bir isi yapma anlamina gelen hizmet
kelimesi Turkgeye Arapcadan gelmis bir kelimedir (Nisanyan, 2010). 20. yuzyil pek
cok farkh alanda kiresel bazda gelismelerin meydana geldigi ve insana verilen

degerin hizla arttidi bir dénem olmaktadir. insanlarin séz konusu gelisme ve
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ilerlemeler igerisinde surekli olarak karsilastiklari kavramlardan bir tanesi de “hizmet”
kavramidir (Ozveren, 2010, 21). iletisim teknolojilerinde yaganan ilerlemeler (lkelerin
yeni tercihlerle karsi karsiya kalmalarina sebep olmaktadir. Sanayi toplumunda
egemen olan makine, yerini insan odakli yonetim bicimine birakmistir. Bu degisim ile
hizmet sektorl cok hizli buyumis ve onumuzdeki ylzyillda da hizla buylyecegi
ongorulmektedir (Uygur, 2017, 33). Bu ilerlemeler dogrultusunda tum isletmelerin
varolug amaglari ‘halka, tiiketiciye hizmet etmek’ seklinde ifade edilmektedir (Oztiirk
A., 2005, 3). Hizmetler sahip oldugu bazi 6zellikler nedeniyle mallardan ayrilmakta ve
bu sebeple hizmetin tanimlanmasi zorlasmaktadir. Buna ragmen literatlirde birgok

hizmet tanimi yer almaktadir. Cesitli hizmet tanimlarina bakildiginda;

Amerikan Pazarlama Birligi (American Marketing Association - AMA) hizmeti,
“satisa sunulan ya da mallarin satisiyla birlikte saglanan eylemler, yararlar ya da
doygunluklardir’ seklinde tanimlamaktadir (Brown vd., 1993, 128; Oztiirk, 2007, 4).
Cunku fiziksel mallar, tatmin ya da fayda saglamak amaciyla Uretilip satiimakta
olduklari igin bu tanim fiziksel mallar ile hizmetleri yeterince ayiramamaktadir. (Ers6z
vd., 2009, 20). Bu eksiklikten dolay! bir stire sonra Amerikan Pazarlama Birligi (AMA)
yapmis oldugu hizmet tanimini revize ederek hizmeti, “bir malin satisina bagl
olmaksizin son tuketicilere ve igletmelere pazarlandijinda istek ve ihtiyag
doygunlugu saglayan ve bagimsiz olarak tanimlanabilen eylemlerdir” seklinde
tanimlamistir (Altintas, 2014; 6; Celik, 2011, 434; Filiz vd., 2010, 62).

Kotler ve Armstrong’'un hizmet kavrami ile ilgili yaptiklari tanimda daha
kapsamli bir yaklasim dikkati ¢ekmektedir. Taraflardan birinin digerine sundugu,
fiziksel herhangi bir seyin sahipligiyle sonuglanmayan bir fayda oldugundan
bahsetmektedir. Hizmetlerin Gretilmesi bir mala bagli olabilir ya da olmayabilir (Kotler
ve Armstrong, 2011, 298; Kotler, 1997, 467).

Hizmet Kavrami, iktisat Terimleri So6zlugu’'nde, “gereksinimleri karsilama ve
uretildigi anda tuketilme ozelliklerine sahip her turlt etkinlik” olarak tanimlanmaktadir.
Ana Britannica’'da ise, “ekonomide, elle tutulur maddi Urtinler diginda her turla yararli
calisma ve etkinligin Uretildigi sektor” olarak tanimlanmaktadir (Eleren ve Kilig, 2007,
239).
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Bagka bir tanima goére hizmet kavrami; baska birisi icin is icra etmek seklinde
tanimlanmaktadir (Goetsch ve Davis, 1998, 104). Colier ise hizmeti, uretildigi yerde
tuketilen bir is veya eylem, sosyal bir olay, bir performans ya da ¢aba seklinde
tanimlamaktadir (Talih ve Glleng, 2011, 263, Uygug 1998, 8). Diger bir hizmet tanimi
ise, tuketicilerin ihtiyaglarini kargilamak icin meydana getirilen ve maddi nitelige
sahip olmayan urun olmaktadir (Kuriloff vd., 1993, 247; Skinner, 1990).

Tatancu (2009, 22) hizmeti, musterilerin istek ve ihtiyaglarini kargilayan, onlara
fayda ve tatmin saglayan, ¢cogunlukla satin alindiginda hemen tiketilen ve soyut
Ozellikli faaliyetler batinU olarak tanimlamaktadir. Bagka bir tanima gore; mal veya
hizmetin satisina baglh olmaksizin pazara suruldigunde istek ve ihtiyaglari doyuma
ulagtiran faaliyetler ve insanlarin gunluk hayatta aldiklari ve hi¢bir zaman
vazgegemeyecekleri manevi doyumlardir (Karahan, 2000, 22). Mucuk (2001, 285)’'a
gore hizmet; soyut olmakla birlikte depolanamaz ve tasinamaz niteliktedir, mulkiyet
hakki yoktur, dretimin ve tuketimin ayni anda oldugu uranleri kapsayan faaliyetlerdir.
Hizmet, tlketicilerin istek ve beklentilerini karsilamak igin Uretilen ve fiziksel Urln

yapisina sahip olmayan uranlerdir (Celik, 2011, 435).

Hizmet bir pazarda hizmeti satan ve sunan arasinda ¢ogunlukla zaman temelli
performans kullanilarak hizmet alicisinda istenen sonuglari ortaya c¢ikarma
oryantasyonlu, bir deger degisimini ifade eden ekonomik bir faaliyettir (Lovelock ve
Wirttz, 2007; Kog, 2017, 21).

Sonug olarak, hizmet kavrami ile ilgili yapilan calismalarindan ulasilan ortak
sonug, kavrami tanimlamanin hem zor hem karmasik olmasidir. Ancak tum
yazarlarin hem fikir olduklari nokta, hizmetin Gretim ve tiketiminin es zamanli olmasi,
uretim sirasinda karsilikh iletisimin oldugu ve daha o6ncesinde kontrol edebilme

imkaninin olmadidi soyut bir kavram oldugudur (Heizer ve Render, 2011, 52).

Hizmetleri mallardan ayiran cgesitli karakteristik 6zellikler bulunmaktadir. Bu
Ozellikler fiziksel varliginin olmamasi (soyutluk), uretim ve tuketimin birbirinden
ayriimaz  olmasi  (ayriimazlik),  degiskenlik  ve  dayaniksizliik  olarak
siralanabilmektedir. (Ghobadian vd., 1994, 44-46; Bergman ve Klefsjo, 1994, 266;
Mucuk, 1994, 320-322; Kozak, Ozel, Karagoz Yinli, 2011, 7).

19



2.1.1.1 Hizmetin Ozellikleri

Hizmetleri mallardan ayiran farkhliklari  hizmetlerin  6zellikleri  ortaya
koymaktadir. Dolayisiyla Oncelikle hizmetler ile mallar arasindaki farkliliklara
deginmek gerekmektedir (Zeithaml ve Bitner, 2000, 4). Hizmetler somut olmadiklari
icin elle tutulamaz ve gozle gorulemezler. Hizmetleri fiyatlandirmak ve onlarin
sergilenmesi de mallar gibi kolay degildir. (Kog, 2017, 48; Altintas, 2014, 6; Dilseker,
2011, 6). Bu farkhliklar Tablo 1’de gosterilmektedir.

Tablo 2.1.1.1 Mallar ile Hizmetler Arasindaki Farklar

Mallar Hizmetler

-Somut niteliklidir -Soyut niteliklidir
-Denenebilir -Denenemez (Tecribe edinilir)
-Sergilenebilir -Sergilenemez

-Algilamasi kolaydir -Algilanmasi zordur

-Depolanabilir -Depolanamaz

-Siparisi verilebilir -Siparis edilemez

Standartlagtirmak mumkundar -Standartlagtirmak mumkuin degildir
Teknoloji yogun Gretimlidir -Genelde emek yogun Uretimlidir

Kaynak: Kasim Karahan, Hizmet Pazarlamasi, (istanbul: Beta Yayinlan, 2.Baski, Aralik, 2006), s.16.

Hizmetler soyut niteliklidir gunka elle tutulamazlar. Bunun yani sira mallar gibi
denenemezler, sergilenemezler, algilanamazlar, depolanamazlar, siparis edilemezler,
standartlagtirlamazlar ve Uretimleri emek yogun niteliktedir (Altintas, 2014, 7,
Dilseker, 2011, 6).

Sekil 1’de goruldugu gibi hizmetlerin genel kabul gérmis dort dnemli 6zelligi
Uzerinde durulmaktadir (Altunigik, 2009, 29; Kozak, Ozel ve Yinci, 2011, 7; M.
Uygur, 2017, 37; Oztirk A., 2005, 8; Tutlnct, 2009, 22; Zeithaml vd. 2012).

e Hizmetler soyuttur.
e Hizmetler bolinmez.
e Hizmetler depolanamaz.

e Hizmetler degiskendir.
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Sekil 1.1 Hizmetlerin Ozellikleri

SOYUTLULUK AYRILMAZLIK
Hizmetler goriilemez, Hizmetler, hizmeti
tadilamaz, verenlerden
hissedilemez, ayrilamaz.
koklanamaz.

DEGISKENLIK DAY ANIKSIZLIK

Hizmetler daha sonra
satilmak ve
kullamilmak tizere
depolanamazlar.

Hizmetlerin kalitesi,
onlarn kimin, ne
zaman, nerede ve nasil
verdigine gire degisir.

Kaynak: Philip Kotler, Gary Armstrong: Principles Of Marketing, (Prentice-Hall International INC, Eight
Edition, USA, 1999), ss. 259dan aktaran Duygun, A. (2007). Egitim Hizmetlerinin
Pazarlanmasinda Hizmet Kalitesinin Olgiimii-Bir Pilot Arastirma, Yiiksek Lisans Tezi, istanbul
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisi, istanbul.

2.1.1.1.1 Soyutluk ( Dokunulmazlik) Ozelligi

Mallar ve hizmetler arasinda en temel farklilik, dokunulmazliktir (Kozak, Ozel,
Karagéz Yunlu, 2011, 7). Dolayisiyla mallar gozle gorulebilen, giyilebilen,
koklanabilen, dinlenebilen ya da bir yere yerlestirilebilen somut bir kavramdir. Hizmet
ise mallardan farkli olarak soyut 6zellik tagimaktadir. Bir mal satin alindigi zaman ona
sahip olunur ve tiketilebilir. Fakat hizmetler igin ayni sey s6z konusu degildir. Hizmet
satin alindigi zaman mulkiyet devri degil bir kullanim hakki, bir tecribe, bir tiketim
satin alinmis olmaktadir (Uner, 1994, 3). Bu sebeple hizmetler ve mallar arasindaki
en temel fark hizmetlerin soyut olmasidir (Zeithaml vd., 2000, 4). Hizmetler maddi
unsurdan cok “performans” sinifina girdikleri icin mallardaki gibi hizmetleri satin
almanin 6ncesinde gérme, tatma, dokunma ve test etme imkani bulunmamaktadir.
Diger bir ifadeyle, ortada fiziksel bir mal olmamasi sebebiyle hizmetleri
degerlendirmek zordur. Bu sebeple tuketiciler sunulan hizmet ile ilgili bir fikir sahibi
olabilmek adina somut birer ipuclari aramaktadirlar. Dolayisiyla tiketiciler aldiklari
hizmetlerin verilecedi ortamin fiziksel kosullari, hizmeti sunan personelin dig
gorundsu, bu esnada kullanilan arag-geregler ve var olan tuketiciler gibi unsurlardan

yararlanmaktadirlar (Yiimaz, 2007,12; Peskircioglu,1993, 144). Bdylece, hizmet
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veren isletmeler, hizmeti tanimlarken hizmetin soyut unsurlarini somut hale

getirebilmektedir (Kotler, Bowen ve Makens, 1999).

Hizmetlerin soyut olmasi sebebiyle 6nemli olan bazi noktalar ortaya

cikmaktadir. Bunlar su sekilde siralanabilir; (Yumusak, 2016, 13).

- Hizmetler, "patent" araciligiyla korunamazlar. Bu nedenle kolaylikla taklit

edilebilirler.

- Hizmetler mallar gibi teshir edilip, tanitilamadiklari igin vitrinlerde sergilenmeleri s6z

konusu degildir.

- Hizmetlerin fiyatlandiriimasi oldukg¢a zordur. Hizmetin bir biriminin fiili maliyetini
belirlemek ve kalite-fiyat iligkisini kurmak ¢ok zor olmasindan dolayi fiyat belirlemede

objektif kriterler olugturmak neredeyse hi¢c mumkun degildir.

- Somut olmadiklari igin kalitelerinin goérilme, hissedilme, dokunulma ve benzeri

sekillerde degerlendiriimesi musteri agisindan zordur.

2.1.1.1.2 Ayrilmazlik Ozelligi

Urtinler somut olduklari igin énce retimi yapilir, sonra stoklanir, dagitimi yapilir,
satin alinir ve tuketilir (Kog, 2017, 66). Hizmetlerin dretimi ve tuketimi es zamanli
olarak yapilir, Uretildigi yerde tuketilmektedirler (Uygug, 1998, 8; Demir, 2010, 21;
Dong vd., 2006; Zeithaml vd.2006; Hemedoglu, 2010:4; Mills ve Margulies, 1980)
Dolayisiyla, hizmetlerin Gretimi ile kullanimi es zamanh olarak gerceklesmektedir. Bu
sebeple hizmetlerin ayrilmazlik 6zelliginden bahsetmek muumkudndar. Hizmetlerin
cogunun es zamanl bir sekilde uretilmesi, dagitimasi ve tuketilmesi sebebiyle,
tlketim sirasinda hizmeti treten ve tiketen arasinda karsilikh bir iliski bulunmaktadir.
Bu iligki sebebiyle hizmet verenlerin davranislari, tlketicileri algilayiglari, iligski ve
iletisim becerileri son derece O6nemli olmaktadir. Ayrica, hizmeti alanlar hizmetin
uretilme sureglerini de gozleyebilme olanagina sahiptirler. Bu gozleme dayali olarak
da diger hizmetlerin diizeyi hakkinda bir fikir edinebilmektedirler (Bozkurt ve Odaman
1999, 4; Oztiirk, 2007, 19; Tutlincl, 2009, 24). Hizmet Uretenler es zamanl Uretim ve

tuketimin gerceklesmesi sonucunda kendilerini hem drGndn bir pargasi hem de
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misterinin hizmet deneyiminin édnemli bir girdisi olarak gérmektedirler (Oztiirk, 2007,
19). Urinlerin sunulmasinda dogru yer ve zaman gerekmektedir. Hizmetlerde ise
bunlarin yani sira Urlnlerin dogru tarzda sunulmasi oldukga 6nemlidir. (Lovelock,
1966, 17). Hizmetin Uretimi ve tlketimi ayni zamanda gercgeklestigi icin daha
oncesinde kalite kontrollerinin yapilarak tekrar Gretilme imkani bulunmamaktadir. Bu
sebeple hizmetin dogru tarzda sunulmasi olduk¢a 6nem arz etmektedir (Yumusak,
2006, 14).

2.1.1.1.3 Degiskenlik (Hetorejenlik) Ozelligi

Hizmetler degdisken bir yapiya sahiptir yani hetorejendir. Hizmetin bu 6zelligi,
sunulan butin hizmetlerin bir digerinden farkhlik géstermesi sonucunu dogurmaktadir
(Degermen, 2006, 10). Hizmetler insanlar tarafindan uretilen performanslardir. Bu
sebeple ayni hizmetin iki ayri sunumunun ayni olmasi imkéansizdir. Hizmetlerin
icerikleri ve kalitesi hizmeti yaratan kisiden bir digerine, musteriden musteriye, hatta
guinden glne degisebilmektedir (Karakaya, 2009, 36; Kog, 2017, 69). Bu durum,
hizmetlerde “musteri temasinin ylksek olmasi” seklinde ifade edilmektedir (Seyran,
2004, 21). Hizmet olusturan personel, musterinin goézinde hizmetin kendisidir.
Hizmeti alan musteri ise bu Uretim sistemi icerisinde yer almaktadir. Musteri
temasinin yuksek oldugu sektorlere 6rnek olarak; egditim, otel, banka, lojistik, saglk
ve yurt hizmetleri verilebilir. Bu hizmetlerde hizmeti alan ve verenin yuz ylze gelmesi
sebebiyle bir riine gére ¢ok daha degisken bir durum s6z konusudur (ikiz, 2008, 59;
Esin, 2002, 14). Degisken olmasinin bir diger sebebi ise, iki tlketicinin de higbir
zaman ayni olmamasidir. Tuketicilerin birbirinden farkli olmasi, her tlketicinin
kendine 6zgu talep, istek ve arzularinin olmasi, onlarin hizmet deneyimlerine farkli
yansimaktadir (Kog, 2017, 7) ve hizmet sunumundaki standartlagsmaya 6nemli
sinirlamalar getirmektedir. Bu durumda, musterilerin aldiklari hizmete ydnelik

dusunceleri ve onerileri onem arz etmektedir (Karakaya, 2009, 36).

Sonug olarak; hizmet, hizmet saglayicisindan diger bir hizmet saglayicisina,
tuketiciden tuketiciye ve ginden gune degisiklik gosterebilmektedir. Hizmet, kimin, ne

zaman ve nerede sunduguna bagl oldugu igin farkhlik gosterebilmektedir. Hizmet bir
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performans olmasi ve genellikle insanlar tarafindan uretiimesi sebebiyle hizmetin
birbirlerinin ayni olmasi mumkun degildir (Tuttncu, 2009, 25; Keskin, 2013, 38).

Bir otel restoranindan ornek verilecek olursa hizmet alan bir kigi birinci gun
guler yuzli ve yardimci bir garsondan hizmet alarak bu hizmetten hosnut olurken
baska gun restoranin ayni olmasina ragmen bagka bir garsondan kisinin o ginkli ruh
hali ve durumundan kaynakl olarak ilk sunulanin tam tersi bir hizmet alabilir (Buzcu,
2010, 6). Bir ag¢inin iki farklh zamanlarda yapmig oldugu ayni yemek, yemegi yiyen
bir kiside ayni etkiyi gdstermeyebilir. Bunun sebepleri olarak kisinin o gtin achk tokluk
durumu, yemegi servis eden personelin tutumu, yemegin yapildigi malzemelerin

kalitesi gibi farkli unsurlar gosterilebilir (Keskin, 2013, 38).

2.1.1.1.4 Dayaniksizlik Ozelligi

Hizmetlerin dayaniksiz bir yapiya sahip olmasi; stoklanma 6zelliginin
bulunmamasi, hizmetleri fiziksel Urlnlerden ayiran diger bir o6zelliktir. Fiziksel
artnlerin dayanikli ve kolayca stoklanabilen 6zelliginin aksine hizmetler dayaniksiz
ve Uretildikten sonra gok fazla dmru olmayan bir yapiya sahiptir. Dolayisiyla hizmetler
uretildikten sonra ¢ok kisa bir sure icerisinde tuketilmeleri gerekmektedir (Giritlioglu,
2012, 79)

Soyut olmalari sebebiyle hizmetler mugteriye sunulmadan 6nce ve sunulduktan
sonra varlklarini koruyamazlar, yani hizmetler daha sonraki bir satis igin
depolanamazlar. Mdusteri i¢in hazirlanan bir otel odasi, musterinin gelmemesi
durumunda kullanilmayacagi icin (Kog, 2017, 74), yapilan oda hazirli§i bosa gitmis
olacaktir. Hizmetlerin Uretimden sonra depolanamamasi nedeniyle ekonomik kayiplar

meydana gelmektedir (Dalgig, 2013; 8).

Musterilerin ihtiyaclarini  karsilayabilmek adina devamli olarak planlar
yapilmalidir. Arz ve talebin dengede tutulmasina 6nem verilmelidir. EQer talep arzi
gecger ise asir talepten musterilerle yeteri kadar ilgilenilemeyecegi icin musgteriler
yeterince memnun kalmayacaklardir (Gumusoglu vd., 2007, 22). Fiziksel mal Gretimi
yapan igletmeler ani talep artiglarini karsilayabilmek amaciyla stoklama yapmaktadir.

Fakat hizmetin soyut Ozelligi sebebiyle depolanmasi ve herhangi bir yerde
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saklanmasi mumkun degildir. Dolayisiyla planlanan bir zamanda kullaniimayan
hizmet, Ureticisi agisindan bir kayip olarak gorulmektedir (Degermen, 2006, 11).
Stoklama imkani olmadigi igin igletme musterilerin isteklerine anlik cevap verebilecek
sekilde esnek olmalidir (ikiz, 2008, 60)

Hizmet Kkapasitesinin talepten yuksek olmasi durumunda, kapasitenin
kullanilamayan kismi kazanilmamig bir geliri ve gelir kaybini ifade eder (Kog, 2017,
74). Bu sebeple talep ve kapasite ayarini dengede tutmak Onemli bir sorun
olmaktadir. Fakat bazi hizmetler Grln igerikli olabilmektedir. Bu durumda yigilmalari
engellemek icin evraklarin daha 6nceden hazirlanmasi ve yiyeceklerin 6énceden
yapilarak paketlenmesi gibi dnlemler alinabilmektedir (Esin, 2002, 13). Getirilen bu

onlemlerin etkili olabilmesi, hizmetin niteligi ile yakindan ilgilidir (ikiz, 2008, 60)

Hizmetlerin dayaniksiz olmasi sebebiyle hizmetlerin depolanamamasi ve kisa

dénemde esnek olmayan arz su sonuglari dogurmaktadir (Palmer, 2005, 22):
- Duzensiz talepten kaynaklanan problemler,
- Hizmetlerin tam zamaninda Uretim sarti,

- Etkin bir sekilde yonetiimedigi takdirde talebin yogun oldugu zamanlar sikigiklik olur,

talep olmadigi zaman kapasite kullaniimaz.

2.1.3 Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesini  aciklayabilmek kalite  kavraminin  tanimlanmasini

gerektirmektedir. Bu sebeple dncelikle kalite kavraminin tanimi yapilacaktir.

2.1.3.1 Kalite Kavrami

Bir seyin nasil olustugunu ifade eden “Oalis” s6zcuglnden tiretilen kalite
Latince “Oulitas” sdzcugunden gelmektedir. Diger bir ifadeyle kalite; sézcuk anlami
olarak hangi durum igin kullaniliyorsa, onun gergekte ne oldugunu belli etmek

amacini tasimaktadir (Celikgapa, 1993, 63). Kalite, beklenti ve isteklere gore
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sekillenmektedir. Bu sebeple kalitenin bitlin kesimleri kapsayacak sekilde tanimini
yapmak neredeyse imkansizdir. Kaliteyi olusturan seyin ne oldugu konusunda bir
birlik bulunmamaktadir. En genis anlamda iyilestirilebilecek her sey kalitedir (Imai,
1994, 10).

Kalite kavraminin farkli tanimlari bulunmaktadir. Juran (1988)'a goére kalite
kullanima uygunluk iken, Crosby istek ve gerekliliklere uygunluk olarak
tanimlamaktadir (Crosby, 1979). Deming (1986) ise kaliteyi, dusuk maliyette
guvenilebilirlik (dependability), stregenlik (uniformity) ve pazara uygunluk olarak

tanimlamaktadir.

Kalite, herkesin fikir sahibi oldugu fakat esnekligi ve ¢ok boyutlu olmasindan
dolayi kesin olarak tanimi yapilamayan bir kavramdir (Dalgig, 2013, 17). Lewis ve
Booms (1983, 99); hizmet kalitesi tuketicilerin aldiklari hizmetlerden beklentileri
karsisinda sunulan hizmet dizeyinin ne kadar iyi sonug¢landiginin bir élgimudur
diyerek kaliteyi tanimlamaktadirlar. Bagka bir tanima gore ise; kalite, tlketicinin
beklentisi ile aldiklari hizmet arasindaki karsilagtirmadir (Parasuraman vd., 1985, 42).
Kotler kaliteyi; “Bir drin veya hizmetin istek ve beklentileri karsilamaya dayali

Ozellikleri veya karakteristiklerin toplami” olarak tanimlamaktadir (Kotler, 1997, 35).

Kalite kavraminin tanimi sektorlere gore farklilik arz etmektedir (Okumus ve
Duygun, 2008). Fakat butin bu sektorler i¢in tim tanimlarin degismeyen ortak bir
parcasi vardir. Kalite, gereksinimleri tatmin edebilme kapasitesi olarak ifade
edilmektedir (Deming, 2000; Celik ve Duran, 2011).

Kalite kavram olarak hangi amacla kullanildigina gore de farkli anlamlar
icermektedir. Tuketici penceresinden kalite lUks ve pahali, sinirh sayida bulunan,
dayanikli, Ustin niteliklere sahip gibi anlamlar ifade ederken isletmeler agisindan
standartlara uygunluk ifade eden bir kavramdir (Kayral, 2014, 25). Kalite kavrami,
isletmeler icin onemli stratejik rekabet araci olarak tercih edilirken, tuketiciler
acisindan marka veya urun tercihlerinde belirleyici esas unsurlardan olmaktadir
(Naik, ve Srinivasan, 2015, 28).

GUnUimuzde artik herkes, politikada, yonetimde, egitimde, saglikta, iletisim gibi
hemen her sektorde aldigi Urin ve hizmette kaliteyi sorgulamakta ve ginden gine

sunulan driin veya hizmetin kalitesinin arttiriimasini beklemektedir. Kalite kavrami
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mal ve hizmette sorgulandidi gibi insan iligkilerinde de énem arz etmektedir. (Oztiirk,
2009, 5).

2.1.3.2 Hizmet Kalitesi Kavrami

Uretim sektériiniin ilk yatim maliyetinin gok yiiksek olmasi nedeniyle hizmet
sektorine giris-¢ikis daha kolay olmaktadir. Bu da hizmet sektord igin rekabeti
arttirici bir etki goéstermektedir. Rekabet avantaji saglamanin en etkili yolu hizmetlerin
farkhlastirlmasidir. Bu sekilde hizmet kalite algisini yukseltmek mumkunduar. Verilen
hizmetin kalitesi arttikga hizmeti alan muasterinin  memnuniyeti de artacaktir.
isletmeler, misteri memnuniyeti saglayarak kendileri icin  bircok fayda
saglayabilmektedirler (Balachandran, 2004, 142).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry’e gore hizmet kalitesi, tuketicilerin aldiklari
hizmetten beklentileri ile daha &nceki algilarinin karsilastirlmasi esasina
dayanmaktadir. Bu baglamda beklenen hizmet eger algilanan hizmetten fazla ise
algilanan kaliteye yonelik memnuniyet dizeyi disuk olmaktadir. Beklenen hizmet ve
algilanan hizmet esit oldugu takdirde ise algilanan kalite tatmin edici duzeyde
olacaktir. Son olarak eger beklenen hizmet algilanan hizmetten daha duguk olursa
algilanan kalitenin tatmin edicili§gi fazla olmaktadir. Bu da kalitenin ideal olmasini
saglamaktadir (Parasuman vd. 1985, 48; Cifci, 2006,15). Baska bir ifadeye gore
performans ve ideal standartlar arasindaki kiyaslama hizmet Kkalitesi olarak
tanimlanmaktadir (Kang, 2006, 39).

Ozet olarak hizmet Kkalitesi, hizmetin musteri beklentilerini karsilayip
karsilamadigi dolayisiyla musterinin memnun olma dlzeyidir (Torlak, 1998, 360.
Moss, 2007, 5; Dursun vd., 2014, 97, Negi, 2009, 33; Dalgi¢, 2013, 18; Dilseker,
2011, 10; Seyran, 2004, 38-39; Wang ve Shieh, 2006, 195; Zengin ve Erdal, 2005, 4;
Altintas, 2014, 8; Cifci, 2006, 15). Hizmet kalitesi kavraminin bilesenlerinin, alicinin
gereksinim ve beklentilerini kargilamak igin uygun Ozelliklere ve niteliklere sahip
olmasi gerekmektedir (Aydin, 2007, 263). Musterilerin beklentilerini; reklamlar, daha
onceki deneyimler, hizmeti kullanan diger tuketicilerin aktardigi bilgiler ve kultur gibi

ogeler belirlemektedir (Cifci, 2006, 15). Hizmetten kalite beklentisi kisiden kigsiye
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degiskenlik gosterdigi igin kisilerin beklentilerini anlayabilmek isletmeyi maddi ve
manevi agidan zor duruma sokmaktadir (Yilmaz vd., 2007, 235). Hizmet kalitesi;
hizmeti, musterinin istek ve ihtiyaclarina gore tasarlayarak, faaliyetleri kesintisiz bir
sekilde surdurebilecek yeterlilik ve igerikli sistemleri kurarak, calisanlari iyi egitip,
performanslarini  yonlendirip, kontrol ederek sunuldugu takdirde saglanabilir.
(Sekerkaya, 1997, 16)

Yuksekogrenim ogrencilerine barinma hizmeti sunan Yurtkura gore hizmet

kalitesi alti temel 6geden meydana gelmektedir (Cengiz, 2003, 5):

e Ogrenci yurt hizmetlerinde kalite énemli bir unsurdur. Muhtemel olabilecek

sorunlar 6nceden tahmin edilerek 6nlem almak gerekmektedir.

e Ogrenci yurt hizmetlerinde kalite verimlilik demektir. Personelin devamli
egitilerek standartlara uygun ve kapasiteyi agsmayacak 6grenci sayisina hizmet

vermesi verimliligi arttirmaktadir.

o Ogrenci yurt verilen hizmetlerin kalite, maliyetle gerceklesmesi de kalite olarak

tanimlanabilmektedir.

e Ogrenci yurt hizmetlerinde kalite, hizmeti alan 6grencilerin ihtiyaglarinin

karsilanmasidir.

e Ogrenci yurt hizmetlerinde kalite ogrenci tatmini ile saglanmaktadir.
Ogrencilerin beklentilerinin neler oldugunun 6grenilip yerine getiriimesiyle

memnuniyet saglanmaktadir.

e Ogrenci yurt hizmetlerinde kalite ayni zamanda etkinlik demektir. Yurt
kapasitesinin tamaminda ya da tamamina yakininda 6grenci barindirmasi

etkinlik olarak tanimlanabilir.

2.1.4 Hizmet Kalitesi ve Ogrenci Memnuniyeti iliskisi

Hizmetlerin Grtnlerden farkh olarak soyut, stoklanamaz, ayriimaz ve degisken
Ozelliklere sahip olusu hizmet kalitesinin olgulmesini zorlastirmaktadir. Her ne kadar

zor olsa da bir hizmet isletmesi, isletmenin devamlihgi icin musteri tarafindan nasil
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degerlendirildigini bilmelidir (Altan vd, 2003, 2). Ogrenci yurtlarinda hizmet kalitesinin
yukseltiimesinin olguti o hizmeti alan 6grencilerdir. Ogrenci beklentileri, onerileri,
sikayetleri, tepkileri kuruma neyi nasil yapmalari gerektigini gostermektedir.
Dolayisiyla kaliteli bir hizmete ulasabilmek i¢in mutlaka 6grenci goéruslerinin dikkate
alinmasi gerekmektedir (Misirhoglu, 2014, 39). Mdusterinin beklentileri ile hizmet
performansinin kiyaslanmasi olarak tanimlanan hizmet kalitesinin, 6zel 6grenci
yurtlarinda saglanmasi 6grenci memnuniyetini saglamak agisindan buyuk énem arz
etmektedir. Ortada somut bir Grin olmadigi i¢in hizmet tasarimi daha farkl nitelikler
tasimaktadir. Verilen hizmetten baska, tesisin fiziki kosullari, kapasitesi, suregler,

prosediirler, ¢calisanlarin davranigi gibi boyutlar 5Snem kazanmaktadir (Ureten, 2005).

Ogrencilerin aldiklari hizmete y6nelik memnuniyetinin saglanabilmesi tim
calisanlarin katilimi ile gergeklestirilebilir. Ogrenci memnuniyetinin saglanabilmesi
icin periyodik olarak analiz edilerek kontrol edilip dl¢llebilmesi ve dlgllebilmesi igin
de iyi tanimlanmasi gerekmektedir. Bu sebeple kurumlarda 6grencilere en hizli ve en
etkili hizmeti sunmaya yonelik organizasyon yapilarinin olusturulmasi 6nemli
olmaktadir. Ayrica ogrenci ihtiyaglarini dogru belirlemek ve bunlari zamaninda,
tutarh, dogru ve diger tum hizmet elemanlariyla iliskilendirerek iyi analiz etmek
gerekmektedir. (Misirlioglu, 2014, 39).

Ogrenci yurtlarinda hizmet Gretiminde belli dnceliklere dikkat edilmesi kurumun
yapti§i iste daha basarili olmasini saglamaktadir. Bu o6ncelikler; (Ersoy, 2008;
Misirlioglu, 2014, 39)

- Ogrencilerin siirece katilmasi,

- Hizmet Uretirken 6grenci ile yakin iliski kurulmasi, 6grenciye dost¢a yaklasiimasi ve

yardimci olunmasi,

- Hizmet saglanma hizi ve hizmet kolayhgi
- Hizmetlerin standardizasyon derecesi,

- Hizmetin fiyati,

- Sunulan hizmetin ¢egidi

- Hizmetin sunulacagi cografi bolge

- Hizmeti olusturan becerilerin essiz olmasi
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Bu arastirma, Balikesir ilinde 6zel yurt hizmeti sunan Residorm Balikesir yurdu
ogrencilerine yapilmaktadir. Arastirmada 6zel yurt hizmeti alan Universite

ogrencilerinin memnuniyetlerinin dlgtlmesi ve 6grenilmesi amaclanmaktadir.

2.1.5 Residorm Balikesir Ogrenci Yurdu

Residorm Yiksek Ogrenim Ogrenci Yurtlari 2013 yilinin basinda kurulmustur.
Toplam 4000 yatak kapasite ile Balikesir, Kirikkale ve Mugla Universitelerinde hizmet
vermektedir. Balikesir ilinde bulunan Residorm Ogrenci Yurdu, Balikesir
Universitesi’nin “Cagis” kampusin igerisinde, Universitenin denetimi altinda faaliyet
gOstermektedir. Kiz ve erkek ogrencilerin kullanimina uygun olarak dizayn edilmigtir.
Binalar ogrencilerin temel ihtiyaglarini da goz o6nunde bulundurarak dinya
standartlarinda depreme dayanikli ve yangin yonetmeliklerine uygun olarak
tasarlanmistir. Hem kampls guvenligini saglayan Universiteye bagli guvenlik
gorevlileri hem de Residorm’da galisan glvenlik personeli bulunmaktadir. Yurtlarda;
camasirhane, “kendin pisir kendin ye” mutfagi, sinema, TV, muizik, oyun ve etit
salonlari, muzik ogrencileri i¢cin ses yalitimli odalar ve kantin yer almaktadir. Yurt
binasina bitigik olarak olusturulmus carsilar, bu c¢arsilarda yer alan market, kafe-
restoran, kuafor, spor salonu gibi magazalar mevcuttur. Odalarda kisiye 6zel genis
calisma masasi, sandalye, dolap, raf ve calisma lambasi, buzdolabi ve dahili telefon
bulunmaktadir. Kullanim kolayhdi acisindan odalar igcinde, WC ile dus bolumu
ayrilmistir. Ayrica 24 saat guvenlik, i1sinma, resepsiyon, kablosuz internet ve temizlik

gibi hizmetler yer almaktadir (www.residorm.com, 12.08.2017).

2.2 ilgili Aragtirmalar

Calismanin bu bélimuinde arastirma konusuna yonelik yapilmis olan kuramsal

ve gorgul diger arastirmalar ile ilgili bilgiler taranmis ve asagidaki gibi 6zetlenmistir.

Turan ve Unsel (2014), Namik Kemal Universitesine ait Ayse Menger Kiz

Ogrenci Yurdunu tercih eden Universite dgrencilerinin bu yurttan aldiklari hizmete
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yonelik memnuniyet seviyelerini dlgmek ve dolayisiyla sunulan hizmet kalitesinin bu
anlamda iyilestirilmesini saglamak amaciyla bir c¢alisma gergeklestirmislerdir.
Calismanin bilimsel katkisi yazarlar tarafindan gelistirilen "Ogrencilerin Beklenti ve
Memnuniyet Anketi"dir. Calismanin sonucunda ise, dgrencilerin yurt memnuniyeti;
sunulan yemek kalitesi ve fiyati, yurdun genel fiziki yeterliligi, yurt Gcretleri, yurttaki
ders c¢alisma olanaklarinin vyeterliligi, personelin tutumu ve ogrencilerin bos
zamanlarinda faydalanabilecekleri sosyal alanlarin yeterliligi gibi temel olarak ele

alinan boyutlarda olgulmustar.

Poyraz (2000) ise Gazi Universitesi mesleki egitim fakultesinin ¢ocuk gelisimi
ve okul oncesi o6gretmenliginde 6grenim goren 651 oOgrenci ile barinma sorunu
Uzerine bir calisma gergeklestirmistir. Calismanin sonuglarina goére, yuksekdgrenim
goren ogrencilerin barinma tercihlerini devlet yurtlarindan yana kullanmalarinin en
onemli iki sebebi bulunmaktadir. Bunlardan birincisi ogrencilerin ekonomik
durumlarinin sadece yurtta kalmalarina imkan tanimasi, ikincisi ise yurtlarin daha

disiplinli olmasi seklinde belirtimektedir.

Akhun vd. (1988) tarafindan yapilan c¢alismada, Yurtkur blnyesinde bulunan
yurtlarda kalan &grencilerin  aldiklari  hizmetlere yonelik degerlendirmeleri
incelenmigtir. Arastirmanin evrenini, 42 il ve 4 ilgcede yer alan 117 yurtkur yurdu
olusturmaktadir. Bu yurtlarda barinan 6.760 ogrenciye ve 93 yoneticiye anket
uygulanmistir. Burada barinan 6grenciler; beslenme, yasam alanlari, 1Isinma ve sicak
su, guvenlik ve temizlik hizmetleri, rehberlik ve saglik hizmetleri ve yurt islemleri ile
ilgili diguncelerini belirterek, daha kaliteli bir hizmet beklentisi icerisinde olduklar

sonucuna ulagiimigtir.

Misirilioglu (2014) "Yiksekdgrenim Yurtlarinda Barinan Ogrencilerin Yurt
Olanaklari Memnuniyetine liskin Bir Arastirma" isimli galismasinda yiksekdgrenime
baslayan 6grencilerin en dnemli problemlerinden biri olan barinma sorunu ve égrenci
yurtlari ele almistir. Yurtta kalan égrencilere, kaldiklari yurtlardan ne derece memnun
olduklari ve beklentileri anket g¢alismasi ile sorulmug ve sonuglari analiz edilmigtir.
Calisma Ankara ili érnek bodlge olarak segcilerek, buradaki ayni standartlardaki
yurtlarda kalan o6grencilerin rastgele secilmesiyle anket ¢alismasi yapilmigtir. Hangi
uygulamalardan memnun olduklari hangi uygulamalardan olmadiklari bagimsiz

degiskenler yardimiyla hipotez testleri kurularak analiz edilmistir.  Calismanin
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sonucunda, o6grencilerin yurt olanaklarinda begenmedikleri &zellikler olmasina
ragmen yurtlardan memnun olduklari saptanmistir. Memnuniyeti olumsuz etkileyen
konular yetkililer tarafindan asildigi takdirde memnuniyet dizeyinin Ust seviyeye

cikarilabilecegdi duguncesi dile getirilmistir.

Tire (2002), udniversite o6grencilerinin ailelerinden uzakta yluksekodgrenim
gormeleri sebebiyle yasadiklari barinma sorunlarini ele almaktadir. Bu ¢alismanin
amacl, yuksekogrenim goéren oOgrencilerin yasamlarinin buydk bir bolimunu
gecirdikleri yurtlarda yasadiklari sorunlarin neler oldugudur. Buna ek olarak devlet
yurtlarini tercih etme sebepleri de g¢alismanin ikinci amacini olusturmaktadir. Sivas
ilinin sehir merkezlerinde yer alan Yurtkur yurtlarinda ve 6zel yurtta konaklayan
ogrenciler Uzerinde uygulanan arastirmanin sonucunda, o6grencilerin yurtlar tercih
etme sebebi olarak en basta maddi durumun (%50.2) geldigi tespiti yapiimaktadir.
Ayrica ogrenciler bu yurtlarin hem nicelik hem nitelik yonunden yetersiz oldugu
gorusundedirler. Yurtkur yurtlarini tercih eden 6grencilerin % 76,3’4 ve 6zel yurtlari

tercih eden ogrencilerin % 62,8’i kaldiklari yurtlardan memnun degildirler.

Cengiz (2003)’in calismasinda, Ogrenciler degil personel secmistir. Bu
calismada, Trabzon Yurdu'nda c¢alisan personelin toplam kalite yonetimi (TKY)
yaklasimina yonelik tutumlarinin  belirlenmesi  amacglanmigtir.  Arastirmanin
sonucunda, personelin is tatmin seviyesi ile TKY’nin temel ilkelerinin uygulanma
dlzeyi arasinda bir iliski saptanmis ve daha sonra yapilacak calismalar icin hizmet

kalitesinin 6grencilere yonelik olarak degerlendiriimesi dnerilmistir.

Ayaz ve Basdag (2016) tarafindan yapilan arastirma, ylksekogrenimleri
sirasinda Ozel yurtlarda barinmayi tercih eden Universite 6grencilerinin satin alma
davraniglarini belirlemeyi amacglamaktadir. Arastirmanin evreni Karabuk ilinde yer
alan Ozel yurtlarda barinan o6grenciler olugturmaktadir. Toplam 445 6grenciye anket
teknigi uygulanarak veriler toplanmigtir. Arastirmanin sonucunda ise 06zel yurtlari
tercih eden oOgrencilerin satin alma davranislarina yonelik gorugleri ile satin alma
sonrasi memnuniyetleri arasinda pozitif yonli ve orta dizeyde anlamh bir iligki
saptanmistir. Ogrencilerin 6zel yurt tercih etmelerinde ilk sirada yurdun fiziksel
imkanlari yer almaktadir. Daha sonrasinda ise, yonetsel memnuniyet beklentileri 6ne

cikmaktadir.
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ikiz (2008) tarafindan yapilan calisma Yurtkur biinyesinde bulunan Edirne
Selimiye Ogrenci Yurdu'nda kalan 6grenciler lzerinde gergeklestiriimistir. Kolayda
ornekleme yontemi ile 351 dgrenciye anket uygulanmigtir. Calismanin sonucunda
ddrencilerin yurtta barinmalarinin birinci nedeni (%54,4) maddi olarak uygun olmasi,
ikinci nedeni ise (%14,0) okula yakin olmasi olarak belirlenmistir. Yurtkura bagl bir
yurtta barinan 6grencilere sunulan hizmet kalitesine yonelik memnuniyet dizeylerini
belirlemek Gzere yapilan analizlere goére, hizmet kalitesine yonelik memnuniyet
diizeyi ortalamasi 3,25°dir. Ogrencilerin yurtta verilen hizmetlerden genel olarak

memnun oldugu ortaya ¢ikmaktadir.

Filiz ve Demir (2004) vyaptklari calismada beden egitimi ve spor
yuksekokulunda yuksekodgrenim goéren oOgrencilerin  barinma ve beslenme
durumlarinin belirlenmesi amaclanmaktadir. Calismanin sonucuna gore, égrencilerin
% 54’UnuUn 6grenci evinde, % 21’inin ailesi ile birlikte, % 18’inin yurtta, % 4’4nin
akraba yaninda kaldiklari ve kalan %3’Unun diger barinma sekli kullandiklari

belirlenmistir.

Sak (2015) "Kredi Yurtlar Kurumunda (KYK) Barinan Yuksekogretim
Ogrencilerinin “Yurt’a iliskin Metaforik Algilarinin incelenmesi (Anadolu Yakasi
Ornegi)" isimli bir calisma gerceklestirmistir. Gergeklestirilen bu arastirmanin amaci,
KYK yurtlarinda barinan yiiksekdgretim 6grencilerinin “Yurt’a lligkin algilarinin
metaforlar yardimiyla belirlenmesidir. Arastirma, Uskiidar ilgesindeki Altunizade
Erkek Ogrenci Yurdu, Beykoz'daki Anadolu Hisari Kiz Yurdu, Atasehir 'deki Atasehir
Kiz Yurdu ve Vali Muammer Guler Kiz yurdu, Kadikdy'deki Akkadin Haci Mustafa
Tarhan Kiz yurdundaki ogrenciler arasindan ankete katimayi kabul eden 520
ogrenciye yapilmistir. Elde edilen veriler; icerik analizi yontemi ile ¢ozumlenmigtir.
Belirli temalar ve kavramlar cercevesinde bir araya getirilerek, mantikli bir sekilde
iliskilendirilip, buna benzer anlami yansitan kavramlar temalar halinde ayriimistir.
Calismadan elde edilen bulgular goére, o6grencilerin buylk c¢ogunlugu yasamis
olduklari yurt ortamindan tatmin degildirler. Ogrencilerin blyiik bir kismi yurt ortamint;
fiziksel sartlari yetersiz, kisisel alanin bulunmadigi, dar ve kurallarin oldukga kati
oldugu bir ortam olarak algilamaktadirlar. Gézlenen en yogun metaforlardan biri yurt

yonetiminin kati kurallara sahip oldugu algisidir.
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Glildiken ve Ozekicioglu (2004) yapmis olduklari ¢alismada, ailelerinden uzakta
yuksek 6grenim goren Universite ogrencilerinin barinmaya yonelik sorunlarini ele
almiglardir. Calismanin evrenini Sivas Cumhuriyet Universitesinde 6grenim gdren
ogrenciler olusturmaktadir. Toplam 905 6grenci ¢alismaya dahil edilmistir. Arastirma
sonucuna gore ogrencilerin buyuk bir kismi 6grenci evinde, digerleri ise kamu ve 0zel
sektdre ait yurtta barinmaktadir. Ogrenci evinde kalmayi tercih eden égrencilerin en
blyuk problemi, ev kiralarinin yiksek olmasi ve bu problemi ¢dzebilmek amaciyla en
az U¢ ogrencinin ayni evi paylasmasidir. Evi ¢ok sayida kisiyle paylagsan ogrencilerin
ders calismalarina engel tegkil ettigi saptanmigtir. Devlet yurtlarini tercih eden
ogrencilerin karsilastiklari problemlerin basinda, 1sinma ve temizlik, yeterince ders
¢alisamama oldugu sonucuna ulagiimistir. Hem devlet yurdu hem de 6zel yurtlari
tercih eden égrencilerin uymakta en ¢ok zorlandiklari kurallarin basinda yurtlara giris-

cikis saati oldugu belirlenmigtir.

YunlG (2007) galismasinda, Yurtkur yurtlarini tercih eden 6grencilerin aldiklar
hizmetlere yonelik memnuniyet derecelerinin belirlenmesi ve hizmet surecinde
karsilagilan sorunlar incelenmistir. Calismada, &drencilerin yurtlarda aldiklari
hizmetlere yénelik memnuniyet derecelerini belirlemek amaciyla 28 sorudan olusan
bir anket uygulanmistir. Aragtirmanin sonucunda, o6grencilere yurtlarda verilen
hizmetlere yonelik tatmin dizeyinin kotl seviyede oldugu ve o6grencilerin tatmin
dizeyinin, ailelerin bulundugu yerlesim yerine ve aylik harcanan para miktarina gore
anlamh farklihk gésterdigi saptanmistir. Bunun yani sira bu ¢alismada, 6grenciler ve
yoneticiler arasinda gugli bir iletisim kurmanin 6nemli oldugu, ayni zamanda
ogrencilere verilen hizmetlere yonelik karar alinirken yurtta kalan ogrencilerin de
goruslerine basvurulmasi gerektigi sonucuna ulasiimistir. Yurtkur'un vermis oldugu
hizmetlerin kalitesini artirmak ve musteri memnuniyetini yUkseltilebilmek igin
uygulamalarda, c¢agdas yonetim tekniklerinin kullaniimasi gerektigi sonucuna

ulasiimistir.

Demir, Pala ve Baytekin'in (2006) yaptiklari ¢alismada, Ziraat Fakultelerinde
o6grenim géren ogrenciler ele alinmistir. Calisma kapsaminda 6grencilerin egilimleri,
sosyal yapilari ve sorunlari irdelenmigtir. Calismanin sonuglarina goére, 6grencilerin

%41’i devlet yurtlarinda, %28’i 6zel yurtlarda, %19’u 6grenci evinde ve %12’si ise
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ailesinin yaninda barinmaktadir. Ayrica 6grencilerin %21’i kaldiklari odada tek bagsina

kaldiklari, %29’unun ise odalarini 7 ve Uzeri kigiyle paylastiklari saptanmistir.

Arli (2013) calismasinda ogrencilerin barinma yerlerinin kisisel ve sosyal
gelisimleri Uzerindeki etkilerini belirlemeyi amaclanmigtir. Arastirmanin evreninin
Kocaeli Universitesi Karamiirsel Meslek YUksekokulu’nda 6grenim géren yurtta/evde
kalan ogrenciler olusturmaktadir. Arastirmada odak grup gorisme yontemi
kullaniimigtir. Yurtta ve evde kalan ogrencilerden 8 katilimci ve bir yardimcidan
olusacak sekilde bes grup olusturularak gruplarla gérisme yapilmistir. Gruplara
genelden Ozele 3 adet soru sorulmustur. Aragtirmanin sonuglarina gore, yurtta ve
evde barinmanin Universite ogrencilere sundugu en onemli faydalari bilgi paylagimi,
olgunlagsma, insanlari tanimay1 6grenme, iyiyi ve kotiyl ayirt edebilme, guvenmeyi
ogrenme, daha Olgulu harcama yapabilme, genis arkadas cevresine sahip olma,
paylasmayi ogrenme, kararlarini 6zgurce alabilme oldugu gortulmektedir. Ayrica
ogrenciler gerek devlet yurdunda gerekse ev ortaminda ders galisma igin her tarlG
ortamin mevcut oldugunu, grup halinde c¢alismanin basarilarini arttirdigini ifade

etmiglerdir.

Gulli ve Kusderci (2011), devlet yurtlarinin sundugu hizmetlerin yliksekégrenim
odrencileri tarafindan algisinin belirlenmesi amaciyla yapmis olduklari ¢alismada,
uygulama alani olarak yuksekogrenim kredi yurtlar kurumu Sivas Yurt Muduarlagane
bagli olan 6grenci yurtlari secilmistir. Arastirmanin sonucuna goére 6grenciler Yurt-Kur
hizmetlerini  birkag madde disinda genel anlamda olumlu olarak
degerlendirmektedirler. Bu duruma iligkin, yurt yonetimlerinin degerlendiriimesi dusuk
olan ozelliklerin Uzerine egilmesi ve bunlarin iyilestirmelerine ydnelik girisimlerde

bulunmasi yararli olacaktir onerisi getirilmistir.

Filiz (2011) calismasinda, Eskisehirde yer alan bir yurtta kalan 6grenciler
arasinda, sunulan hizmet ile algilanan performans arasindaki farki bulmayi
amagclamistir. Yurtta kalan 310 6grenci ile gérigsme yapilmis ve elde edilen veriler
analiz edilerek oOgrencilerin beklenti ve algillama duzeyleri karsilagtiriimistir.
Arastirmanin sonucunda ogrencilerin yurt hizmetinden memnuniyetinin beklentilerinin

altinda kaldigi ve yurdun hizmet kalitesinin duguk oldugu ortaya ¢ikmistir.
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Tayyar ve Dilseker (2012) yapmis olduklan calismada; devlet ve vakif
universitesinde ogrenim goren o6grencilerin hizmet kalitesi, memnuniyet, imaj,
sadakat, tavsiye etme ve algilarini belilemek amacglanmistir. Bu Universiteler
arasinda karsilastirma yapilarak Usak, Ege ve Yasar Universitesi iktisadi ve idari
Bilimler Fakulltesi 6grencilerinden elde edilen veriler ayri ayri analiz edilmistir.
Aragtirmanin  sonucunda hizmet kalitesine yonelik belirlenen degiskenlerin
ortalamalarinin Universiteler arasinda farkli oldugu gikmistir. Ogrenci memnuniyetinin
sadakat ve tavsiye Uzerinde etkili oldugu; o6grenci memnuniyetine etki eden
degiskenlerin ise hizmet kalitesi ve imaj oldugu sonucuna ulagilmistir. Universitelerin
ogrenci memnuniyetini  arttirabilmesi  i¢cin  Oncelikle akademik personel,
uluslararasilasma ve imajlarini daha iyi hale getiren faaliyetlerde bulunmalari 6neri

olarak getirilmistir.
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3. YONTEM

Bu bélimde, dzel 6grenci yurdu olarak Residorm Balikesir Ozel Ogrenci Yurt’
unda hizmet kalitesi kapsaminda 6grenci memnuniyetinin olgliimesi Uzerine yapilan
anket calismasi degerlendirilecektir. Arastirmanin yontemi, evren ve Orneklemi,
modeli, veri toplama arag ve teknikleri, verilerin toplama sureci ve analizi bu bélimde

verilecektir.

3.1 Arastirma Modeli

Bu arastirmada tarama modeli kullaniimistir. Tarama modeli “ge¢gmiste ya da
halen var olan durumu var oldugu sekliyle betimlemeyi amaglayan arastirma
yaklagimidir. Aragtirmaya konu olan olay, birey ya da nesne kendi kosullari iginde ve
oldugu gibi tanimlanmaya c¢alisiilmaktadir” (Karasar, 2005). Arastirma, yuz ylze anket
yontemi yapilarak gergeklestirilmistir. Arastirmanin altyapisi ise literatlr ¢alismasi

yapilarak saglanmistir.

Sekil 3.1 Arastirmanin Modeli

e N
Hizmeti almaya devam

Pl
\

Hizmeti baskalarina
tavsiye etme

Memnuniyet

Yuksekogrenim icin yurtlarda kalan ogrencilerin ihtiyaglarini kargilamak igin
verilen gesitli hizmetlerin 6grenciler tarafindan degerlendiriimesinde etkili olan

faktorler arastirmanin modeli igindeki elemanlari olusturmaktadir.
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Arastirmanin hipotezleri;

H1: Ogrencilerin cinsiyetleri ile memnuniyet dizeyleri arasinda anlamli bir

farkhilik vardir.

H2: Ogrencilerin yaslari ile memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik

vardir.
H3: Ogrencilerin memnuniyet diizeyleri tavsiyeyi etkiler.

H4: Ogrencilerin memnuniyet diizeyleri hizmeti almaya devam etmeyi etkiler.

3.2 Evren ve Orneklem

Bu arastirmanin evrenini, Balikesir ilinde yer alan 6zel 6grenci yurdu olarak
faaliyet gosteren "Residorm Balikesir Ogrenci Yurdu" 6grencileri olusturmaktadir.
Kolayda o6rneklem yontemi kullanilarak, Residorm Balikesir Ogrenci Yurdu'nda
barinan ve veri saglamayi kabul eden o6grencilerden veri toplanmistir. Belirlenen
evreni olusturan tum ogrencilerden veri saglamayi kabul eden kiz ve erkek 392
ogrenciye anket formu dagitiimistir. Cevaplanan anket formlari igerisinden eksik veya
yanlig doldurulan, sorularin timinde ya da buylk bir kisminda ayni segenegin
isaretlendigi ve okunmadan cevaplandigi anlasilan formlar arastirmaya dahil
edilmemistir. Geri donusim alinmis veri saglamaya yonelik 388 anket formu ile

sonuglara ulagiimistir.

3.3 Verilerin Toplanmasive GCoziimi

Calismada yer alan ifadelerin dogru Olgulebilmesi igin alan yazin taramasi
yapilmis ve o6grenci yurtlarindaki hizmet kalitesi ve 6grenci memnuniyetine yonelik
daha oOnce gerceklestirilen calismalarda kullanilan ifadelerden yararlaniimigtir.
Calismaya uygun bir sekilde yeniden dizenlenen anket 6rnegi ile ilgili Residorm
Balikesir 6grenci yurdu yoneticilerinin verilen hizmetlere iliskin gortsleri alinmistir.

Ankette yer alan ifadelerinin hizmet kalitesi tatmin &gelerini icerip icermedigi,

38



ifadelerin anlasilir olup olmadigi ve yurt hizmetlerini kapsayicihigl konularinda yurtta

kalan 6grenci gorusleri de alinarak uygulamaya konulmustur.

Anket formu A ve B olmak Uzere iki bolumden olugsmaktadir. Birinci bolumde
cevaplayicilarin kigisel bilgilerini iceren sorular ve barinma i¢in yurdu tercih etme
sebepleri sorulmakta, ikinci boélimde ise yurtta sunulan hizmet kalitesi ve buna
yonelik memnuniyet duzeyine iligkin ifadeler yer almaktadir. Bu bodlimde yurtta
sunulan hizmet kalitesine yonelik memnuniyet dizeyini 6lgmek amaciyla 36 ifade
hazirlanmistir. Bu ifadeleri degerlendirmek amaciyla “Likert Tipi Begli
Derecelendirme” kullanilmistir. Anket formu ikiz (2008)'in daha énce yapmis oldugu
calismadan alinmis ve ilgili literatir ve uzman gorusleri dikkate alinarak memnuniyete

iliskin 3 soru eklenmistir.

3.4 Verilerin Analizi

Arastirma sonucunda elde edilen verilerin degerlendiriimesinde ve analizinde
SPSS 21.0 (Statistical Package for the Social Science) programindan
yararlanilmigtir. Bu amagla anket formlarindan elde edilen veriler bilgisayar
ortaminda SPSS programina kaydedilmis ve verilerin analizi yapiimistir. Bu program
yardimiyla katilimcilarin vermis olduklari cevaplara iligkin dagilimlar, olgcege iligkin
guvenilirlik analizleri, aritmetik ortalamalar, t-testi, Varyans analizi (ANOVA),

Korelasyon ve Regresyon analizleri asagidaki béliumde agiklanmaktadir.
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4. ARASTIRMANIN BULGULARI VE YORUMLAR

Bu bolimde arastirmaya yonelik elde edilmis olan bulgular ve bulgulara
yonelik yorumlar verilmektedir. Ayrica, arastirmanin modelini sonuca ulastirmak igin
olusturulan veriler de sayisallastirilip, tablolarla desteklenerek istatistiksel olarak

verilmigtir.

4.1 Arastirmanin Betimleyici Bulgulari

Bu baslik altinda anket katiimcilarinin demografik 6zellikleri (cinsiyet, yas,
ogrenim gordigu fakilte veya yuksekokul, ailelerin gelir durumu vb.) ve yurtta
barinma suresi, barinma igin yurdu tercih etme sebepleri yer almaktadir. Bu bulgular

Tablo 4.1'de gosterilmektedir.

Tablo 4.1. Katihmcilara Ait Betimleyici Bulgular

Cinsiyet n % Ogrenim gérdiigiiniiz fakiilte ya da n %
yliksekokul
Erkek 232 59,8 | Tip Fakiiltesi 18 4.6
Kadin 156 | 40,2 | Egitim Fakultesi 2 0,5
Yas n % Muhendislik-Mimarlik Fakultesi 141 36,4
18 ve alti 64 16,5 | MYO 52 13,4
19-20 183 47,2 Fen-Edebiyat Fakultesi 53 13,7
21-22 85 21,9 | Iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi 34 8,8
23-24 37 9,5 Turizm Fakdltesi 56 14,4
25 ve Ustl 19 49 Beden Egt.ve Spor YO 4 1,0
Yurtta Barinma n % Veterinerlik Fakdltesi 10 2,6
Siiresi
1Yil ve daha az 98 25,3 | Sosyal- Fen-Saglk Bilimleri Ens. 4 1,0
2 Yil 61 15,7 | Yabanci Diller Yiksek Okulu 14 3,6
3Yil 105 27,1 | Barinma igin Yurdu Tercih Etme Sebebi
4 Yl ve daha fazla 124 31,9 Ekonomik olmasi 16 4,1
Ailelerin Geliri n % Guvenli olmasi 70 18,0
0-1500 TL 56 14,4 Ekonomik ve Glivenli Olmasi 56 14,4
1501-3000 TL 170 43,8 | Okula yakin olmasi 95 24,5
3001 TL - 4500 TL 98 25,3 | Yurt hayatini daha disiplinli buluyorum 26 6,7
4501 TL ve Uzeri 64 16,5 | Arkadaglarimin yurtta kalmasi 51 13,1
Temizlik, yemek vb. isleri yapmayip derslerime 60 15,5
daha ¢ok zaman ayirmak
Diger 14 3,6

Tablo 4.1’e gore katilimcilarin % 59,8'i erkek, %47,2'si 19-20 yasinda ve
319y 4 yil ve daha uzun suredir Residorm Balikesir 06grenci yurdunda
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barinmaktadir. Yurdu tercih eden katihmcilarin aile gelirlerine baktigimizda %43,8
15001-3000 TL ve 14,4'aG 0-1500 TL arahgindadir. Bu yurdu tercih eden katihmcilar
% 36,4 oranla en fazla Muhendislik- Mimarlik fakultesinde 6grenim gormektedir. En
az ise % 1,0 oranla Beden Egitimi ve Spor Yuksek Okulu ve Sosyal- Fen ve Saglik
Bilimleri Enstitilerinde 6grenim gormektedir. Katilimcilarin barinma olarak yurdu
tercih etme sebepleri ise en fazla % 24,5 oranla okula yakin olmasi ve % 18,0 oranla
guvenli olmasidir. En az ise, % 4,1 oranla ekonomik olmasidir. Katilimcilarin % 3,6's|

barinma olarak yurdu tercih etmenin diger sebeplerden kaynaklandigi belirtimektedir.

4.2 Guvenilirlik Analizi

Guvenilirlik, bir 6lgme aracinda bulunmasi gereken en énemli 6zelliklerden biri
olarak ifade edilmektedir. Guvenilirlik, bir 6lcme aracinin ayri ayri 6lgimlerde tutarli
ve benzer sonuglar verme yetenedi olarak tanimlanabilir. Olgeklerin guvenirliginin
tespit edilmesine yonelik farkli yontemler kullaniimaktadir. Ancak sosyal bilimlerde en
cok kullanilan yontem, olgekte yer alan madde varyanslari toplaminin genel varyansa
oranlanmasi ile bulunan bir agirlikli standart degisim ortalamasini esas alan alfa
katsayisidir (Gurbuz ve Mert, 2009). Cronbach Alpha katsayisi Olgekte yer alan
maddelerin i¢ tutarlihgini kestirmek ve 0&lgcedin homojen bir yapiya sahip olup
olmadigini belirlemek agisindan referans alinan istatistiksel bir dl¢ittlr (Guleg, 2016,
56). Arastirma Olgeginde yer alan ifadelerin Cronbach's a katsayilarini hesaplamak
amaciyla guvenilirlik analizi yapilmigtir. Tablo 4.2'de goéruldigu gibi Cronbach's a
katsayisi1 0,977'dir.

Cronbach’nin alfa katsayisinin; 0,01-0,20 arahdinda olmasi 0&lgegdin hig
guvenilmez oldugunu, 0,21-0,40 araliginda olmasi guvenilmez oldugunu, 0,41-
0,60 arahginda olmasi nispeten guvenilir oldugunu, 0,61-0,80 araliginda olmasi
guvenilir oldugunu, 0,81-1,00 arasinda olmasi ise ¢ok guvenilir oldugunu
gostermektedir (Nakip, 2006, 145).
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Tablo 4.2. Cronbach's Alpha Katsayisi

Cronbach's Alpha Olgekteki Soru Sayisi

0,977 33

4.3 Kapsam Gegerliligi

Kapsam gecerliligi bir oOlcekte yer alan  maddelerin, Olgcilmek istenen
tanimlanmis davraniglar butununu o6lgmede ne derece temsil ettigini belirlemek ve
Olgcegin 6lgme amacina uygunlugunu sinamak amaciyla yapilmaktadir (BlyUkoztirk
vd., 2010; Fraenkel ve Wallen, 2008; Karal, ve Kokog, 2010). Olgegin kapsam
gegerliliginin saglanmasi amaciyla alaninda uzman akademisyenlerin goruslerine
basvurulmustur. Onlarin d6lgme ve dederlendirmelerinden sonra Olgege son hali
verilerek, ilgili 33 ifade kullanilan dil bakimindan anlasilirhginin test edilmesi amaciyla
alaninda uzman bir Turk dili 6gretmenince gézden gegcirilmis ve olgege son sekili

verilmigtir.

4.4 Yurdun Hizmet ve imkanlarini Degerlendirmeye Yonelik ifadelere

iligkin Frekans Analizi

Residorm Balikesir 6zel 6grenci yurdunu tercih eden &grencilerin yurdun
hizmet ve imkanlarini degerlendirmesine yonelik ifadeler i¢in hazirlanan o6lgek Likert
tipindedir. Bu Olgekte bulunan ifadelerin cevap secenekleri, “5=Kesinlikle
Katiliyorum”, “4=Katiliyorum”, “3=Kararsizim”, “2=Katiimiyorum” ve “1=Kesinlikle
Katilmiyorum” seklinde dizenlenmistir. Arastirma bulgularinin degerlendiriimesinde
temel alinan aritmetik ortalama araliklari; “1,00-1,80=Kesinlikle Katilmiyorum”, “1,81-
2,60=Katilmiyorum”, “2,61-3,40= Kararsizim”, “3,41-4,20=Katiliyorum” ve “4,21-
5,00=Kesinlikle Katiliyorum” seklindedir. Olgekte yer alan puanlar, 1,00 ile 5,00
arasinda oldugundan, puanlar 5,00’e yaklastikga Ogrencilerin 6nermeye katilim
dizeylerinin yuksek, 1,00’e yaklastikga ise dusuk oldugu kabul edilmistir. Bu

baglamda degerlendirildiginde Tablo 4.3'e gore "Yurt, verdigi hizmetlerde kalite ve
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ogrenci tatminini esas alarak kendisini devamli gelistirmekte ve yenilemektedir.
ifadesinin ortalama puani 3,40, "Bize sunulan hizmetler (kitiphane, ¢alisma salonu,
¢izim odalarl, TV salonu, kuguk isletmeler, ziyaret¢i odasi, spor salonu vb.)
beklentilerimizi kargilamaktadir." ifadesinin ortalama puani 3,35 ve " Yurtta organize
edilen sosyal, kultlrel ve sportif faaliyetleri dizenleyen personel sayica yeterlidir."
ifadesinin ortalama puani 3,20'dir. Bu ifadelere katilimcilarin cevaplarinin kararsizim

seklinde oldugu goérulmektedir.

Tablo 4.3 Yurdun Hizmet ve imkanlarini Degerlendirmeye Yonelik ifadelere
lligkin Frekans Analizi Bulgulari

E| E
05|88 |E |§ |5
= ©
x| = N o x5 IS
cE| E & > = o
s | = o = n = [}
0 ®© © Gl © U ® =
¥ X | X X X ¥ X O
1 | Yurda kayitta ve yerlesmede objektif kurallar uygulanmakta ve | n 40 30 87 87 144 3,68
bilgilendirme yapilmaktadir. % 03 |77 224 | 224 [ 371
2 | Yurt, verdigi hizmetlerde kalite ve 6grenci tatminini esas alarak | n 48 42 116 70 112 3,40
kendisini devaml gelistirmekte ve yenilemektedir. % 124 | 108 | 299 | 180 | 289
3 | Yurtta calisma saatleri, mesai saatleri disinda da hizmet n 36 19 76 107 150 3,81
alinabilecek sekilde diizenlenmistir.
% |93 4,9 19,6 | 27,6 | 38,7
4 | Haberlesme hizmetleri ( telefon, mektup, cep telefonu sarji vs.) | n 41 29 93 86 139 3,65
yeterli ve tatmin edici olarak saglanmaktadir. % 106 | 75 240 | 222 | 35.8
5 | Yurt tcretleri verilen hizmetlere gore makul diizeydedir. n 111 63 87 63 64 2,75
% | 286 | 16,2 | 22,4 | 16,2 | 16,5
6 | Yurtta saglk hizmetleri (ambulans, revir,tibbi malzeme vb.) n 64 53 101 66 104 3,23
veriimektedir. % | 165 | 13,7 | 26,0 | 17,0 | 26,8
7 | Yurt kurallarina (disiplin, giris-cikis saatleri, imza atma vb.) n 38 16 58 87 189 3,96
uymakta zorlanmiyorum. % |98 a1 149 | 224 | 48.7
8 | Yurt yonetimi, hizmetlerin yerine getiriimesinde gerekli liderligi n 40 42 105 91 110 3,48
gostermektedir. % | 103 [ 108 [ 27,1 | 235 | 284
9 | Yurt yénetimi, konusunda deneyimli ve yetkin, verdigi hizmette | n 39 41 101 78 129 3,55

bir takim olarak ¢alismaktadir.
% | 10,1 | 10,6 | 26,0 | 20,1 | 33,2

10 | Yurt yonetimi, islemlerimizi ve sikayetlerimizi degerlendirerek n 61 45 102 68 112 3,65
sonuglandirmaktadir.
% | 15,7 | 11,6 | 26,3 | 17,5 | 28,9

11 | Yurt yénetimi, 6grenci haklarina 6nem veren, hosgoru sahibi n 39 30 88 100 131 3,65

ve diyalog taraftardir. % | 10,1 | 7,7 22,7 | 25,8 | 33,8

12 | Yurttaki hizmetle ilgili 6grenci gorusleri alinarak sikayet kutusu n 58 50 114 72 94 3,24
vb. araglarla beklentiler hayata gegiriimektedir. % 149 | 129 | 204 | 186 | 242

13 | Yurtta kendimi glivende hissedecegim yeterli glivenlik sistemi n 24 12 70 96 186 4,05
vardir. % |62 |31 180 | 247 | 47.9

14 | Yurdun fiziki konumu (okul, sehir merkezi, hastane, kultir, n 66 64 91 62 105 3,19

ahigveris merkezi vb. yerlere mesafesi) ihtiyaglarimi kargilamak | 9 17,0 | 16,5 | 23,5 | 16,0 | 27,1
icin uygundur.

15 | Oda kullanim alani ( yatak, masa ve dolap blyuklagu vb.) n 45 35 83 81 144 3,62
ihtiyaglarimi karsiladigindan odada barinan 6grenci sayisi
yeterlidir. % 11,6 | 9,0 24,4 1209 | 37,1
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16 | Bize sunulan hizmetler (kitiphane, ¢alisma salonu, ¢izim n 63 46 91 68 120 3,35
odalari, TV salonu, kuguk igletmeler, ziyaretci odasi, spor
salonu vb.) beklentilerimizi kargilamaktadir. % 162 1 11,9 | 23,5 | 175 [ 30,9

17 | Yurttaki fiziki mekanlar ile tuvalet, banyo temizligi hijyenik n 49 26 95 78 140 3,60
sartlara 6zen gosterilerek yapiimaktadir.

% | 12,6 | 6,7 24,5 | 20,1 | 36,1

18 | Yurdumuzda kullanimimiza sunulan malzemelerin (perde, n 41 39 82 98 128 3,60
yatak, battaniye, yastik, dolap, nevresim vb.) temizligi
yeterlidir. % | 10,6 | 10,1 | 21,1 | 25,3 | 33,0

19 | Yurtta barinilan mekanlarda yeterli 1sitma ve banyolara sicak n 29 11 71 93 184 4,01

su saglanmistir.

% | 75 2,8 18,3 | 24,0 | 47,4

20 | Yurttaki fiziki mekanlarda yeterli aydinlatma ve havalandirma n 37 24 92 95 140 3,71
ile ferah bir ortam saglanmistir.

% | 95 6,2 23,7 | 24,5 | 36,1

21 | VYurtta yeterli bir gevre diizenlemesi yapilmigtir. n 33 25 88 106 136 3,73
% | 85 6,4 22,7 | 27,3 | 351
22 | Maddi olanaklarim yurttaki ihtiyaclarimi (yurt ticreti, beslenme, n 50 42 106 96 94 3,36

¢amasirhane, internet vb.) kargilamaktadir.

% | 12,9 | 10,8 | 27,3 | 24,7 | 24,2

23 | Isletmeler, iriin fiyatlarini gériilebilecek sekilde ilan etmistir. n 44 27 104 101 112 3,54
% | 11,3 | 7,0 26,8 | 26,0 | 28,9

24 | Yurt yemekhanesinde sunulan yemeklerin gesit, kalite ve n 78 52 113 62 83 3,05
fiyatlar beklentilerimize uygundur. % | 201 | 134 | 291 | 160 | 214

25 | Yemekhane-Kantin isletmesinde verilen hizmetler (personelin n 34 24 86 104 140 3,75

kilik-kiyafeti, yemek hazirlama yerlerinin temizligi, sunum sekli,
kullanilan arag-geregler vb.) hijyenik sartlara uygundur.

% | 88 6,2 22,2 | 26,8 | 36,1

26 | Yurt kantinlerinde satilan uruinlerin gesit, kalite ve fiyatlari n 59 43 102 84 100 3,31
uygundur. % 152 | 11,1 | 26,3 | 21,6 | 25,8

27 | Yurttaki diger isletmeler (internet, kirtasiye, bilardo, kuafor ve n 79 56 101 61 91 3,07
¢amasirhane) kaliteli ve tatmin edici hizmet sunmaktadir. % 20,4 | 14,4 | 26,0 | 15,7 | 23,5

28 | Ogrenciler, yurt ici ve disindaki sosyal ve kiiltiirel faaliyetler n 58 39 101 79 111 3,37

hakkinda duyurularla bilgilendiriimektedir

% | 149 | 10,1 | 26,0 | 204 | 28,6

29 | Serbest zamanlarimizi degerlendirmek igin yurttaki olanaklar n 79 68 97 61 83 3,00
yeterlidir. % | 204 | 175 [ 250 | 157 | 214

30 | Yurttaki kilturel ve sportif etkinlikler, ilgi alanlarimiza gére n 66 71 104 56 91 3,09
belirlenmektedir. % | 170 | 183 | 268 | 144 | 235

31 | Yurtta organize edilen sosyal, kiiltiirel ve sportif faaliyetleri n 65 48 114 66 95 3,20

dlzenleyen personel sayica yeterlidir. % 168 | 124 | 292 | 170 | 245

32 | Asistan 6grenciler, 8grencilerin sorunlarina destek olmakta ve n 54 23 93 95 123 3,54
dgrencilerle iletisim kurabilmektedir. % | 139 | 5,9 24,0 | 245 | 31,7

33 | Ogrencilerin yurt kurallarina uyumu ile yurt hizmetlerine n 39 27 119 84 119 3,55
katkisini saglamak amaciyla, yeterli bilgilendirme ve destek % 10,1 | 7,0 30,7 | 21,6 | 30,7

saglanmaktadir.

"Yurtta ¢calisma saatleri, mesai saatleri disinda da hizmet alinabilecek sekilde
dizenlenmigtir." ifadesinin ortalama puani 3,81 "Yurt yonetimi, konusunda deneyimli
ve yetkin, verdigi hizmette bir takim olarak ¢alismaktadir." ifadesinin ortalama puani
3,55 ve "Yurt yonetimi, islemlerimizi ve sikayetlerimizi degerlendirerek
sonuglandirmaktadir." ifadesinin ortalama puani 3,65'dir. Bu ifadelere katilimcilarin

cevaplarinin katihyorum seklinde oldugu gorulmektedir.

44



Bu analizlere ek olarak katilimcilara memnuniyet, tavsiye ve hizmeti almaya
devam etmenin olgulmesine yonelik U¢ soru sorulmustur. Bu ifadelere yonelik yuzde
frekans degerleri Tablo 4.4'de verilmektedir. Tablo 4.4'e bakildiginda, katilimcilarin
her sey goz onune alinip bir degerlendirme yapildiginda yurttan memnun olduklari
(3,55), yurtta kalmayi bagkalarina da tavsiye ettikleri (3,43) ve bu hizmeti almaya

devam edecekleri (3,45) gorulmektedir.

Tablo 4.4 Yurdun Hizmet Ve imkanlarina Yénelik Memnuniyete iligkin ifadelerin
Frekans Analizi
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Her seyi g6z énune alip dederlendirince, yurttan n 33 35 115 93 112 3,55
genel anlamda memnunum.
% | 8,5 9,0 29,6 24,0 28,9
Yurtta kalmayi baskalarina da tavsiye ederim. n |53 41 95 81 118 3,43
% | 13,7 10,6 24,0 20,9 30,4
Residorm Ogrenci Yurdu’nun vermis oldugu bu n |49 42 100 79 118 3,45
hizmetikullanmaya devam etmeyi disunirim.
% | 12,6 10,8 25,8 20,4 30,4

4.5 Cinsiyet Gruplari Arasinda Fark Testi (t- testi)

Arastirma kapsaminda olusturulan H1 hipotezinin test edilmesine yonelik
cinsiyet gruplari arasindaki farklari incelemek igcin bagimsiz t-testi yapiimistir. Bu

testin sonuclari Tablo 4.5'de yer almaktadir.

Kadin ve erkeklerin hizmet kalitesine yonelik memnuniyet duzeylerinin
karsilagtiriimasi igin yapilan t testinde kadin ve erkek o6grencilerin memnuniyet
dizeylerinin birbirinden farkli oldugu sonucuna ulasiimistir (to,0s = 2,427). Buna gore,
kadin  ogrencilerin  memnuniyet duzeyleri (3,6688) erkek ogrencilerin
dizeylerinden(3,3563) daha fazladir. Buna gore H1 hipotezi kabul edilmistir.
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Tablo 4.5. Cinsiyet Gruplan Arasinda Fark Testi Bulgular

Grup N Ortalama Standart t df p
Sapma

Kadin 156  3,6688 1,23943 2,427 334,403 0,16

Erkek 232 3,3563 1,24932

4.6 Yas Gruplan Arasinda Fark Testi (ANOVA)

Arastirma kapsaminda olusturulan H2 hipotezinin test edilmesine yodnelik

ogrencilerin memnuniyet duzeylerinin yaslari arasindaki farki belirlemek amaciyla

varyans analizi (ANOVA) yapilmistir. Yapilan analize yonelik bulgular tablo 4.6'da yer

almaktadir. Tablo 4.6'ya goére farkh yas araliklarinda bulunan 6grencilerin yurda

yonelik memnuniyetleri arasinda istatistiksel olarak anlaml bir farkliik bulunmaktadir

(p< 0,005). Bu farkhhgin hangi gruplar arasinda oldugunu belirtmek amaciyla yapilan

Tukey ¢oklu karsilastirma testi tablo 4.7'de verilmektedir. Tablo 4.7'ye goére farkliigin
18 yas ve alti (3,81177) ile 19-20 yas (3,2378) arasinda ve 19-20 yas ile 23-24

(4,0090) yas arasinda olmaktadir. Bu sonuglara gore yas arttikga memnuniyet

dizeyleri de artmakta oldugu yorumu yapilabilir. Buna gdére H2 hipotezi kabul

edilmigtir.

Tablo 4.6. Yas Gruplari Arasinda Fark Testi Bulgular

N Ortalama Standart Sapma
18 yas ve alt1 64 3,8177 1,05397
19-20 183 3,2378 1,24663
21-22 85 3,3765 1,25651
23-24 37 4,0090 1,26072
25 yas ve iistii 19 3,4820 1,47406
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Tablo 4.7 Tek Yonlu Varyans Analizi Bulgulari

Kareler  df Ortalama F P Anlamh
Toplam Kareler Farkhliklar
Gruplararas1 | 25,986 4 6,496 4,277 0,002 18 yas ve alt1 ile
19-20 yas

Gruplarici 581,777 383 1,519
19-20 yas ile 23-

24 yas

4.7 Memnuniyet, Tavsiye ve Hizmeti Almaya Devam Etme ifadelerine

Yonelik Korelasyon Analizi

Memnuniyet, Tavsiye ve Hizmeti Almaya Devam Etme ifadeleri arasindaki
iliskiye belirlemek amaciyla korelasyon analizi yapilmistir. Korelasyon analizine
yonelik ifadelerin yer aldigi Tablo 4.8'ye gére Memnuniyet ile Tavsiye arasinda
kuvvetli ve pozitif yonlU bir iligkinin var oldugu gorulmektedir (r=0,861). Tavsiye ve
Hizmeti almaya devam etme ifadeleri incelendiginde ise (r=0,837) aralarinda kuvvetli
ve pozitif yonde bir iliski oldugu goérilmektedir. Tavsiye ve Hizmeti almaya devam
etme arasindaki iligki incelendiginde (r= 0,854) aralarinda kuvvetli pozitif bir iligki

oldugu sonucuna ulasiimaktadir.

Tablo 4.8 Kolerasyon Analizine Yonelik Bulgular

Memnuniyet | Tavsiye Hizmeti Almaya Devam
Etme
Memnuniyet 1
Tavsiye 0,861** 1
Hizmeti Almaya Devam | 0,837** 0,854** 1
Etme

** 0,01 Diizeyinde Anlamli Kolerasyon
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4.8 Regresyon Analizine Yonelik Bulgular

Ogrencilerin yurda aldiklari hizmete yonelik memnuniyetlerinin  bagka
ogrencilere tavsiye etmeleri ve bu hizmeti almaya devam etmelerine bir etkisinin olup
olmadigini incelemek amaciyla regresyon analizi yapilmigtir. Bu analizlere yonelik
bulgular Tablo 4.9 ve Tablo 4.10'de verilmektedir.

Tablo 4.9 Ogrencilerin Yurda Yonelik Memnuniyetlerinin Yurdu Tavsiye Etkisine

iliskin Bulgular
Model Standardize edilmemis kaynaklar Standardize
(Bagimsiz Degisken) edilmis katsayilar
Katsayilar B Standart hata Beta T Anlam
diizeyi
Sabit 0,023 0,109 0,861 33,214 | 0,000
H3 Memnuniyet Diizeyi | 0,960 0,029
F= 1103,146 P<0,000 R*=0,861
Bagiml degisken: Tavsiye

Tablo 4.9'a gére H3 icin; F degerinin (1103,146) 0,000 anlamhlik dizeyinde
gegerli olmasi 6grencilerin yurdu baska ogrencilere tavsiye etmesinin %86,1’inin
(R*=0,861) verilen hizmete yonelik memnuniyetleri tarafindan agiklanmaktadir. Bu
durum &égrencilerin memnuniyet dizeylerinin yurdu baska 6grencilere tavsiye etmesi
Uzerinde pozitif ydonde anlamli bir etkiye sahip oldugunu gostermektedir. Elde edilen

bulgulara gére H3 kabul edilmektedir.

Tablo 4.10'a gbre H4 igin; F degerinin (901,512) 0,000 anlamhlik duzeyinde
gecerli olmasi ogrencilerin yurtta aldiklari hizmeti almaya devam etmesinin
%70,0'inin  (R?=0,700) verilen hizmete ybnelik memnuniyetleri tarafindan
aciklanmaktadir. Bu durum &grencilerin memnuniyet duzeylerinin yurttan aldiklar
hizmeti almaya devam etmeleri Uzerinde pozitif yonde anlamli bir etkiye sahip

oldugunu gostermektedir. Elde edilen bulgulara gore H4 kabul edilmektedir.
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Tablo 4.10 Ogrencilerin Yurda Yénelik Memnuniyetlerinin Yurt Hizmetini

Almaya Devam Etme Etkisine iligkin Bulgular

H4

Model Standardize edilmemis katsayilar Standardize
(Bagimsiz Degisken) edilmis katsayilar
Katsayilar B Standart hata Beta T Anlam
diizeyi
Sabit 0,180 0,155 0,837 1,560 0,120
Memnuniyet Diizeyi | 0,920 0,032

F= 901,512 P<0,000 R*= 0,700

Baguml degisken: Hizmeti almaya devam etme
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5. SONUG VE ONERILER

Bu bolumde arastirma bulgularina iligkin sonuglara ve bu sonuglara bagli

olarak geligtirilen onerilere yer verilmistir.

5.1 Sonug

Degisen ve gelisen dunya kosullarinda hizmet sektorUnin gegmisten
gunumuze kadar degisiklik gosterdigi ve bu degisime paralel olarak da oldukga
onemli bir konu olan muasteri memnuniyetinin 6n plana ¢ilkmaya basladigi
gorulmektedir. Hizmetin iyilestiriimesi, musterinin istek ve beklentilerinin géz dnine
alinarak yeniliklerin yapilmasi tim kurum ve kuruluslar icin énemli bir boyut olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Yiksekdgrenim goren dgdrencilerin barinma ve beslenme gibi
temel ihtiyaglarinin kargilanmasinin yaninda sosyal ve kultirel yonden gelisimine

katki saglayan 6grenci yurtlari da bu dogrultuda faaliyet gostermektedir.

Merkezi insan olan bir hizmet anlayisi ile hizmetlerinin her gegen gin
gelistiriimesi, 6grenci memnuniyetinin yani sira dgrencilerin sosyo-kulturel acgidan
gelisimine de buylk deger katmaktadir. Bu galismada, Residorm Ogrenci Yurdu

Balikesir'in 6grencilere yonelik gelistirilen ve sunulan hizmetler ele alinmigtir.

Ogrencilerin kazandiklari Gniversiteye kayit yaptirmasindan sonraki ilk ihtiyaci,
barinma olarak ortaya ¢ikmaktadir. Ogrencilerin barinma ihtiyaglarini karsilamak icin
Residorm'u seg¢melerinin en onemli iki nedeni okula yakin olmasi ve guvenli
olmasidir. Residorm'un Balikesir Universitesi Cagis yerleskesinin iginde bulunmasi
ogrencilerin zamandan tasarruf etmelerine imkan saglamaktadir. Bunun yani sira
guvenlik hem Universite yonetimi tarafindan hem de yurt ydonetimi tarafindan cift yonla
olarak saglanmaktadir. Dolayisiyla 6grenciler ve aileler igin bu yurdun tercih

edilmesinde bu iki sebep olduk¢ga 6nem arz etmektedir.

Ogrencilerin aile gelirlerinin 1500 TL'nin altinda olanlarin sayisi oldukga azdir.
Yurdun diger bolgedeki diger yurtlara gére daha bulylk olmasi ve farkli hizmet
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turlerinin bulunmasi sebebiyle 1500 TL'nin Uzerinde gelire sahip aileler tarafindan

daha fazla tercih edilmektedir.

Yurdun hizmet ve imkanlari de@erlendirildiginde yurda kayit ve yerlesme
sirasinda objektif kurallar uygulanmaktadir. Kurallara yonelik gerekli bilgilendirmeler
yapilmaktadir. Ayrica yurtta personel calisma saatleri, mesai saatleri disinda da

hizmet almaya imkan verecek sekilde dizenlenmigtir.

Yurt yonetimi, verdigi hizmette deneyimli, yetkin ve bir takim olarak
calismaktadir ve hizmetlerin yerine getiriimesinde gerekli liderligi gostermektedir.
Herhangi bir  sikdyet oldugunda  gerekli  de@erlendirmeleri  yaparak
sonuglandirmaktadir. Asistan o6grenciler belirleyerek hem bu 06grencilere maddi
destek saglanmasi hem de diger 6grencilerin sorunlarina destek olunmasina imkan
sunulmaktadir. Ayni zamanda ogrencilerle karsilikli hosgorulu bir gekilde iletigsim
kurularak, onlarin yurt kurallarina uyumu ve yurt hizmetlerine katkilar

saglanmaktadir.

Yurt odalarinda yatak masa ve dolap gibi esyalarin buyukligu ve bunlarin
disinda kalan oda kullanim alani yeterli buyuklUktedir. Odalarda kalan 6grenci
sayllarinin az olmasi da hizmet Kkalitesini arttirici bir unsur olarak kargimiza
citkmaktadir. Diger 6nemli unsur ise temizliktir. Odalar ve odalarda bulunan perde,
yatak, battaniye, yastik, dolap, nevresim vb esyalarin hepsi yeterli araliklarla
temizlenmektedir. Bunlara ek olarak yurttaki fiziki alanlar ile tuvalet, banyo temizligi
saghkh sartlara 6zen gosterilerek gerceklestiriimektedir. Yemekhane-kantin
isletmesinde verilen hizmetler, yemek hazirlama yerlerinin temizligi, kullanilan arag-

geregcler, sunum sekli, personelin kilik-kiyafeti de hijyenik sartlara uygundur.

Ogrencilerin  yiiksekdgrenimleri sirasinda ders calisabilecekleri ortam
yaratiimasi agisindan isitma, aydinlatma ve havalandirma onemlidir. Yurtta butln
mekanlarda yeterli 1sitma, aydinlatma ve havalandirma ile banyolara sicak su imkani

saglanmaktadir.

Ogrencilerin memnun olduklari bu hususlar disinda memnun olmadiklari
hususlarda bulunmaktadir. Yurt, verdigi hizmetlerde kalite ve 6grenci memnuniyetini

temel alarak kendisini surekli gelistirme ve yenileme konusunda yetersiz kalmaktadir.
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Yurttaki diger isletmeler de (Yemekhane, gamasirhane vb.) ayni sekilde kaliteli ve

tatmin edici hizmet sunma konusunda yetersizdir.

Ogrencilerin serbest zamanlarinin degerlendirilmesi igin yurtta mizik kullibd,
iletisim kullibu, sosyal yardimlasma kulibu ve spor kulibu gibi sportif ve kultarel
faaliyetler bulunmaktadir. Ancak yurttaki bu olanaklar 6grenciler igin yetersiz kabul

edilmektedir.

Yurtta camasirhane hizmeti, kahvalti ve yemek hizmeti konaklama Ucretine
dahil olmayan hizmetlerdir. Yurtta kalan 6grencilerin maddi olanaklari bu ihtiyaglari
karsilamaya yetmektedir. Ancak yurt yemekhanesinde sunulan yemeklerin gesit,

kalite ve fiyatlari 6grencilerin beklentilerine uygun degildir.

Residorm  6grenci yurdunda verilen bitin hizmet ve imkanlar
degerlendirildiginde, genel anlamda ogrencilerin memnuniyet duzeyleri yuksektir.
Memnuniyet duzeyleri yuksek olan bu 6grenciler yuksekogrenimleri boyunca barinma
ihtiyacini bu yurtta karsilamaya devam etmektedir. Yurtta kalan 6grencilerin gogu bir
yildan daha fazla sireyle bu yurdu tercih etmektedirler. Ogrencilerin memnuniyetleri
hizmeti almaya devam etmelerini pozitif yonll olarak etkilemektedir. Ayrica 6grenciler
yurdu baska dgrencilere de tavsiye etmektedir. Ogrencilerin memnuniyet ile tavsiye
etmeleri arasinda da pozitif yonli bir iligki vardir. Ogrencilerin memnuniyet dizeyleri

yurdu bagka dgrencilere tavsiye etmelerine etki etmektedir.

Ogrencilerin  cinsiyetleri ile memnuniyet dizeyleri arasinda farklilik
bulunmaktadir. Kadin égrencilerin Erkek o6grencilere gbre yurdun hizmet kalitesine
yonelik memnuniyet dizeyleri daha yuksektir. Bu sonug erkek ogrencilerin beklenti
diuzelerinin yuksek olmasiyla aciklanabilir (Sak, 2015). Ayni sekilde 6grencilerin
yaglari da memnuniyet duzeylerine etki etmektedir. Yas arttikca memnuniyet
dizeyleri de artmaktadir. Bayrak (2007) calismasinda, cinsiyet ve yas ile memnuniyet
arasinda bir farklik oldugu sonucuna ulagsmistir. Bu sonug¢ calismayi destekler
niteliktedir ancak Sak (2015) ¢alismasinda, cinsiyet ile memnuniyet arasinda anlaml
bir farkliigin olmadidi sonucuna ulasmistir. Bu da uygulanan o6rnekleme goére
degisiklik gosterdigi ile aciklanabilmektedir.
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5.2 Oneriler

Calismanin bu boliumunde yurt yonetimine ve akademisyenlere Oneriler yer

almaktadir.

5.2.1 Yurt Yonetimine Oneriler

e Residorm'u tercih eden oOgrencilerin yurt olanaklarinda yetersiz bulduklari
Ozellikler olmasina ragmen yurttan genel anlamda memnun olduklari
saptanmistir. Ogrencilerin  memnun olmadiklari konular saptanarak bu
konulara yénelik memnuniyet dizeyinin Ust seviyeye ¢ikariimasi yurt yetkilileri

tarafindan saglanabilir.

e Hizmet kalitesinin gelistiriimesi ve memnuniyet seviyesinin en Ust dizeye

getirilmesi saglanabilir.

e Yurt igerisinde bulunan diger isletmelere yonelik hizmet kalitesinin arttirilmasi
ve 0grenci memnuniyetinin saglanmasi igin yurt yonetiminin devamli kontrolu

saglanabilir.

e Yurt yoneticilerinin yurt 6grencilerinin sorun ve beklentilerinin gideriimesi

konusunda daha fazla hizmet ici egime tabi tutulmalari dnerilebilir.

e Ogrencilerin yurda ydnelik daha fazla aidiyet duygusuna sahip olmalari igin

farkl sosyal aktiviteler dizenlenmesi onerilebilir.

5.2.2 Akademisyenlere Oneriler

e Bu calisma Residorm o6grenci yurdu Balikesir'de yapilmistir. Diger illerdeki

Residorm 6grenci yurtlarinda da bu ¢alisma gergeklestirilebilir.

o Ozel yurtlardan konaklama hizmeti satin alan (niversite 6grencilerinin satin
alma motivasyonlarinin neler oldugunu belirlemek Uzere bir g¢alisma

gerceklesgtirilebilir.
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Ogrenci yurtlari 6grencilerin akademik basarilari icin énem arz etmektedir.
Dolayisiyla yurtlarda hizmet kalitesinin saglanmasi hem o&grencilerin basarilari igin
onemlidir. Hem de bu hizmeti veren kurumlarin kar elde etmeleri ve sektdrde
devamliliklarinin saglanmasi igin gereklidir. Hizmet Kkalitesini olmasi gereken
standartlara tasimis olan igletmeler 6grenci memnuniyetini saglayarak daha fazla
ogrenciye hizmet verme sansi elde edebilir. Yurt hizmetlerinden memnun olan
ogrenciler egitimleri boyunca tekrar bu hizmeti alamaya gonulli olacaklari gibi bagka
ogrencilere de tavsiye ederek onlari da bu hizmetlerden yararlanmaya ikna

edeceklerdir.
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Ek 1 - Anket Formu

Sayin Katilimei,

Bu anket, Residorm Balikesir 6zel 6grenci yurdunda barinan 6grencilerin kendilerine saglanan gesitli
hizmet ve imkanlardan memnuniyet diizeylerine iliskin diisiincelerini 6grenmek amaciyla hazirlanmstir.
Ankete vereceginiz cevaplar tamamen bilimsel amaglara uygun olarak degerlendirilecek ve gizli
tutulacaktir. Katiliminiz i¢in simdiden tesekkiir ederiz.

S. KAAN YUKSEL

A. DEMOGRAFIK FAKTORLER

1. Cinsiyetiniz ?

() Kadin () Erkek

2. Yasiz ?

()18 yasvealt1 ()19-20yas ()21-22 yas () 23-24 yas () 25 yas ve lstil

3. Ogrenim gordiigiiniiz fakiilte ya da yiiksekokul ?

() Tip Fakiiltesi () Egitim Fakiiltesi () Miihendislik-Mimarlik Fakiiltesi
()MYO ( ) Fen-Edebiyat Fakiiltesi () Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi
() Turizm Fakiiltesi () Beden Egt.ve Spor YO () Veterinerlik Fakiiltesi

( ) Sosyal- Fen-Saglik Bilimleri Enstitiisii ()Diger..c.covviiiiiiiiiie,

4- Yurtta Barinma Siireniz ?

() 1Yl ve daha az ()2Y1l ()3Yll ()4Yll

5-Ailenizin Geliri?

()0-1500 TL  ( )1501-3000 TL  ( ) 3001 TL-4500TL () 4501 TL ve iizeri
6- Barinma icin Yurdu Tercih Etme Sebebiniz?

() Ekonomik olmasi

() Giivenli olmas1

() Okula yakin olmasi

( )Yurt hayatin1 daha disiplinli buluyorum
() Arkadaslarimin yurtta kalmasi
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() Temizlik, yemek vb. isleri yapmayip derslerime daha ¢ok zaman ayirmak isteyisim

B. YURDUN HIZMET VE I'MKAI}ILARINI DEGERLENDIRMEYE YONELIK
IFADELER

Bu béliimde, yurt yasaminizda size sunulan hizmetlerin kalitesinden duydugunuz tatmin ile
ilgili ifadeler yer almaktadir. Size uygun gelen ifadenin iizerini ( X ) ile isaretlemeniz
yeterlidir.

Kesinlikle
Katilmiyorum
Katilmiyorum
Kararsizim
Katiliyorum
Kesinlikle
Katiliyorum

1 | Yurda kayitta ve yerlesmede objektif kurallar
uygulanmakta ve bilgilendirme yapilmaktadir.

2 | Yurt, verdigi hizmetlerde kalite ve 6grenci
tatminini esas alarak kendisini devamli
gelistirmekte ve yenilemektedir.

3 | Yurtta caligma saatleri, mesai saatleri diginda da
hizmet alinabilecek sekilde diizenlenmistir.

4 | Haberlesme hizmetleri ( telefon, mektup, cep
telefonu sarj1 vs.) yeterli ve tatmin edici olarak
saglanmaktadir.

5 | Yurt iicretleri verilen hizmetlere gore makul
diizeydedir.

6 | Yurtta saglik hizmetleri (ambulans, revir,tibbi
malzeme vb.) verilmektedir.

7 | Yurt kurallarina (disiplin, giris-¢ikis saatleri, imza
atma vb.) uymakta zorlanmiyorum.

8 | Yurt yonetimi, hizmetlerin yerine getirilmesinde
gerekli liderligi gostermektedir.

9 | Yurt yonetimi, konusunda deneyimli ve yetkin,
verdigi hizmette bir takim olarak ¢alismaktadir.

10 | Yurt yonetimi, islemlerimizi ve sikayetlerimizi
degerlendirerek sonuglandirmaktadir.
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11

Yurt yonetimi, 6grenci haklarina 6nem veren,
hosgorii sahibi ve diyalog taraftaridir.

12

Yurttaki hizmetle ilgili 6grenci goriisleri alinarak
sikayet kutusu vb. araglarla beklentiler hayata
gecirilmektedir.

13

Yurtta kendimi giivende hissedecegim yeterli
giivenlik sistemi vardir.

14

Yurdun fiziki konumu (okul, sehir merkezi,
hastane, kiiltiir, aligveris merkezi vb. yerlere
mesafesi) ihtiyaglarimi karsilamak i¢in uygundur.

15

Oda kullanim alani (yatak, masa ve dolap
biiytikliigli vb.) ihtiyaglarimi karsiladigindan odada
barinan 6grenci sayisi yeterlidir.

16

Bize sunulan hizmetler (kiitliphane, ¢alisma salonu,
¢izim odalar1, TV salonu, kiiciik isletmeler,
ziyaretci odast, spor salonu vb.) beklentilerimizi
kargilamaktadir.

17

Yurttaki fiziki mekanlar ile tuvalet, banyo temizligi
hijyenik sartlara 6zen gosterilerek yapilmaktadir.

18

Yurdumuzda kullanimimiza sunulan malzemelerin
(perde, yatak, battaniye, yastik, dolap, nevresim
vb.) temizligi yeterlidir.

19

Yurtta barmilan mekanlarda yeterli 1sitma ve
banyolara sicak su saglanmistir.

20

Yurttaki fiziki mekanlarda yeterli aydinlatma ve
havalandirma ile ferah bir ortam saglanmstir.

21

Yurtta yeterli bir ¢evre diizenlemesi yapilmistir.

22

Maddi olanaklarim yurttaki ihtiyaglarimi (yurt
iicreti, beslenme, ¢camasirhane, internet vb.)
kargilamaktadir.

2

Isletmeler, iiriin fiyatlarini goriilebilecek sekilde
ilan etmistir.

24

Yurt yemekhanesinde sunulan yemeklerin ¢esit,
kalite ve fiyatlar1 beklentilerimize uygundur.

25

Yemekhane-Kantin isletmesinde verilen hizmetler
(personelin kilik-kiyafeti, yemek hazirlama
yerlerinin temizligi, sunum sekli, kullanilan arac-
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gerecler vb.) hijyenik sartlara uygundur.

26

Yurt kantinlerinde satilan iiriinlerin ¢esit, kalite ve
fiyatlar1 uygundur.

27

Yurttaki diger isletmeler (internet, kirtasiye,
bilardo, kuafor ve camasirhane) kaliteli ve tatmin
edici hizmet sunmaktadir.

28

Ogrenciler, yurt i¢i ve disindaki sosyal ve kiiltiirel
faaliyetler hakkinda duyurularla
bilgilendirilmektedir

29

Serbest zamanlarimizi degerlendirmek i¢in yurttaki
olanaklar yeterlidir.

30

Yurttaki kiiltiirel ve sportif etkinlikler, ilgi
alanlarimiza gére belirlenmektedir.

31

Yurtta organize edilen sosyal, kiiltiirel ve sportif
faaliyetleri diizenleyen personel sayica yeterlidir.

32

Asistan 6grenciler, 6grencilerin sorunlarina destek
olmakta ve 6grencilerle iletisim kurabilmektedir.

33

Ogrencilerin yurt kurallarina uyumu ile yurt
hizmetlerine katkisini saglamak amaciyla, yeterli
bilgilendirme ve destek saglanmaktadir.

34

Her seyi géz oniine alip degerlendirince, yurttan
genel anlamda memnunum.

35

Yurtta kalmay1 bagkalarina da tavsiye ederim.

36

Residorm Ogrenci Yurdunun vermis oldugu bu
hizmetini kullanmaya devam etmeyi diistiniiriim.
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Ek- 2 SPSS Giivenilirlik Analizi Ciktisi

Reliability Statistics

Cronbach's Cronbach's N of ltems
Alpha Alpha Based on
Standardized
Items
,977 ,977 33
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