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Oz

Universite egitimi alan dgrencilerin en dnemli ihtiyaci barinmadir. Ogrencilerin
barinma sorununu ¢ozebilmeleri igin kendilerine uygun kalitede Ogrenci yurtlarini
aragtirmalar1 gerekmektedir. Bu c¢alismanin amaci, Karabiik ilinde 6zel ve kamu
ogrenci yurtlarinin hizmet kalitesi baglaminda 6grencilere yonelik memnuniyetlerinin
belirlenmesidir. Yurtlarda hizmet kalitesi ile ilgili yapilan arastirmalarin ve
caligmalarin, tniversite dgrencilerin gelecege hazirlanmasinda biiyiik bir énem arz
ettigi gorillmistiir.

Calismanin, 6zel ve kamu 6grenci yurtlarinda hizmet kalitesini artirarak yurtta
kalan dgrencilerin memnuniyetlerinin saglanmasi agisindan 6nemli bir kaynak teskil
edecegi tahmin edilmistir. Yurtta barinan 6grencilerin memnuniyet duzeylerinin ve
aldiklar1 hizmetlere yo6nelik diisiincelerinin ortaya konulmaya c¢alisildigi bu
aragtirmada, verilerin analizi igin istatistiksel yontem olarak t-testi, tanimlayici
istatistikler, kolerasyon, oneway ANOVA ve regresyon analiz yoOntemleri
kullanilmistir. Arastirmanin sonucunda, 6grencilerin barinma ihtiyaglarini karsilamak
amactyla 6zel yurtlart veya kamu yurtlarini se¢gme sebepleri belirlenmistir. Yurtlarda
memnuniyet diizeyleri yiiksek olan 6grencilerin, yiiksekogrenimleri boyunca barinma
ihtiyactmt memnun kaldiklar1 &grenci  yurdunda karsilamaya devam ettikleri
goriilmiistiir. Ayrica kaldiklar1 yurtta memnun olan 6grenciler yurdu bagka dgrencilere

de tavsiye etmistir.

Anahtar Kelimeler: Ogrenci yurtlari, 6zel 6grenci yurtlari, kamu yurtlari, barinma,

barmmma hizmetleri, yiiksekogretim yurtlari



ABSTRACT

The most important need of university students is housing. In order to solve the
housing problem, the students who are going to study at university should search for
suitable dormitories. The aim of this study is to determine the satisfaction of students
with service quality of private and public student dormitories. Research and studies on
service quality in dormitories is a great importance in prepairing university students for

the future.

The study constitutes an important resource in terms of ensuring the
satisfaction of the students staying in the dormitories by increasing the service quality
in private and public student dormitories. The opinions of the students living in the
dormitories about their satisfaction levels and services they receive are presented in
this research. T-test, descriptive statistics, correlation, oneway ANOVA and regression
analysis were used as statistical methods for the analysis of data. As a result of the
research, the reasons for choosing private or public dormitories were determined to
meet the housing needs of students. Students who have high levels of satisfaction in
the dormitories continue to meet the need for accommodation in the dormitory where
they are satisfied. Students who are satisfied with the dormitory also recommended the

dormitory to other students.

Keywords: Dormitories, private dormitories, public dormitories, accommodation,

accommodation services, high education dormitories
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ARASTIRMANIN KONUSU

Arastirmanin konusu, iiniversite 6grencilerinin barinma ihtiyacini kargilamak
icin tercih ettikleri yurtlarin kalitesini nasil algiladiklarmin Karabiik ili kapsaminda
arastirtlmas1 ve memnuniyet diizeylerinin irdelenmesidir. Bu kapsamda 6zel ve kamu
yurtlarinda barinan iiniversite 6grencilerinin yurtlarin hizmet kalitesini degerlendirmesi

ele alinmistir.
ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMI

Karabiik Universitesi’nin kisa zamanda hizla gelismesi ve giderek artan 6grenci
sayisi; Ogrenci yurtlarindaki hizmetin ve hizmet Kkalitesinin arastirilmasindaki

etkenlerden birisi olmustur.

Bu c¢alismada Karabik ili yurtlarinda hizmet kalite algisinin 6lgiilmesi
amacglanmistir. Ozel yurt ve kamu yurtlarindaki hizmet farkliliklarmnin, dgrencilerinin

memnuniyet diizeyine etki edip etmedigi arastirilmistir.

Bu nedenle O6grenci; 6zel yurt ve kamu yurtlariin hizmet Kalitesini
incelemekte, alternatifleri degerlendirerek kendi barinma sorununa ¢éziim getirmekte,
kaldigr yurttan memnun oldugu takdirde yakin gevresine tavsiye edebilmekte ve

barinilan yurdun kalite diizeyinin gelistirilmesine de katki saglayabilmektedir.
ARASTIRMANIN YONTEMI

Arastirmada literatiirde hizmet kalitesi ile ilgili yapilan calismalar incelenmis
ve bu c¢alismaya temel olusturmustur. Arastirmada nicel arastirma yontemi
kullanilmistir. Nicel arastirma yontemlerinden anket teknigi kullanilmigtir. Anket 2019
yaz doneminde yapilmistir. Calismanin evreni olarak 8 devlet yurdu ve 65 6zel yurt;
orneklem ise 6 devlet yurdu ve 20 6zel yurt olarak seg¢ilmistir. Hizmet kalitesinin
ogrenciler {izerindeki etkileri tartigtlmistir. Ozel 6grenci yurtlar1 ve kamu yurtlari
arasinda farkliliklar saptanarak hizmet kalitesinin Olc¢lilmesi {izerine c¢alismalar

yapilmustir.

Uygulanan ankette Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen
SERVQUAL 6l¢eginin aslina bagl kalmak tizere, 6grenci yurtlarinin kosullar1 dikkate
alinarak tiizerinde ilaveler ve degisiklikler yapilmistir. Verilerin analizi SPSS 25

programi ile yapilmis ve %95 giiven diizeyi ile calisilmistir. Olgek puanlarmin normal
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dagilima uygunlugunun incelenmesi i¢in yapilan bir islem c¢arpiklik ve basiklik
degerlerinin hesaplanmasidir. Olgek puanindan elde edilen basiklik ve carpiklik
degerlerinin +3 ile -3 arasinda olmasi normal dagilim i¢in yeterli goriilmektedir
(Groeneveld ve Meeden, 1984; Moors, 1986; Hopkins ve Weeks, 1990; De Carlo,
1997). Buna gore Olgek puanmin normal dagilim gosterdigi kabul edilmistir.

Analizlerde parametrik yontemler kullanilmistir.
ARASTIRMA SORULARI

1. Hizmet kalitesi boyutlarina goére incelendiginde 6grencilerin algi, beklenti ve
memnuniyet diizeyleri nasildir?

2. Cinsiyete goOre hizmet kalite boyutlar1 incelendiginde algi, beklenti ve
memnuniyet diizeyleri arasinda fark var midir?

3. Yasa gore hizmet kalite boyutlar1 incelendiginde algi, beklenti ve memnuniyet
duzeyleri arasinda fark var midir?

4. Yurt yurune gore hizmet kalite boyutlar1 karsilastirildiginda algi, beklenti ve
memnuniyet diizeyleri arasinda fark var midir?

5. Barmmma siiresine gore hizmet kalite boyutlar1 karsilastirildiginda algi, beklenti
ve memnuniyet duzeyleri arasinda fark var midir?

6. Ailenin aylik gelirine gore hizmet kalite boyutlar1 incelendiginde
karsilastirildiginda algi, beklenti ve memnuniyet diizeyleri arasinda fark var
midir?

7. Yurdu tercih nedenine gore hizmet kalite boyutlart karsilastirildiginda algi,
beklenti ve memnuniyet diizeyleri arasinda fark var midir?

8. Ogrenim goriilen birime gore hizmet kalite boyutlar1 incelendiginde algi,

beklenti ve memnuniyet dlzeyleri arasinda fark var midir?
ARASTIRMANIN SINIRLILIKLARI

Ogrenci yurtlarindaki hizmet kalitesi oda sayisina, verilen hizmetlere, fiyat
politikasina gore degiskenlik gosterebildigi gibi 6grenciden Ogrenciye de farklilik
yaratabilmektedir. Tiim bu konudaki arastirmalar 6grencilerin yurtlara bakis agisina
gore degisebildigi igin arastirma siirecine farkli olarak etki etmekte ve

sinirlandirmaktadir.
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GIRIS
Bireylerin hayatlarin1 devam ettirebilmeleri icin Oncelikle fizyolojik
ihtiyaglarimi sonra da giivenlik ihtiyaglarin1 karsilayabilmeleri gerekmektedir.
Barinma; giivenlik gereksinimini karsilayabilen bir durumdur. Psikolojik, kisisel ve

toplumsal gelisime etkisi bulunmaktadir.

Universite egitimi icin bagka bir sehre giden 6grencilerin ¢dzmesi gereken ilk
ve en 6nemli sorunlardan birisi barmmadir. Universite dgrencileri barinma sorununu
¢ozebilmek icin farkli yollar aramaktadir. Ogrenciler, kendilerini huzurlu
hissedebilecekleri, ihtiyaglarini en iist diizeyde karsilayabilecekleri ve rahat ders
calisma imk&n1 saglayabilecegi durumlari degerlendirmek zorundadir. Ogrenci
barmma tercihi herkese gore farklilik gdstermektedir. Ogrenciler, barinma ihtiyaglarmi
gidermek icin 6zel yurtlarda ve kamu yurtlarinda, pansiyonlarda, apartlarda ve kiralik
evlerde kalmaktadirlar. Ogrenciler barmma sorununu ¢dzerken ailelerinin ekonomik
durumuna ve kendi beklentilerine gére hareket edebilmektedir. Ogrencilerin istek ve
ihtiyaglari1 en 1iyi sekilde karsilayabilme durumu barinma yeri se¢iminde en
belirleyici faktdrlerden biridir. Ogrencilerin memnun olmadig1 yerde barmmasi
ogrencilerin yasam kalitesini olumsuz yonde etkiledigi gibi ayn1 zamanda da huzursuz
olmasina sebep olmaktadir. Ogrencilerin sectikleri barinma yerine gére yasam kalitesi
degisebilmektedir. Ogrenciler iiniversiteyi kazandig ilk yilda genellikle yurtlar: tercih
etmektedir. Ozel ve kamu yurtlart bu baglamda &grenci isteklerine cevap
verebilmektedir. Ogrenci yurtlar insan odakli ve dgrencilere deger veren bir anlayisla
Ogrenci barmmma ihtiyacina ¢oziim getirebilmektedir. Yurtlarin 6grenci tatminini baz
alan hizmet anlayisiyla yeterli sayida ve deneyime sahip personeller ile, 6grenci
ithtiyacini giderebilecek bir yonetim anlayisi ile hizmet kalitesine ulasmay1 hedeflemesi
gerekmektedir. Boylece ogrenciler i¢in ihtiyaglarii huzurlu ve givenli bir ortamda

karsilayabilecegi sekilde barinma sorununa ¢6ziim saglanabilmektedir.

Bu aragtirmada, Karabiik ili yurtlarinda barinan dgrencilerin hizmet kalite algist
Olciilmeye calisilmigtir. Yurtta kalan 6grencilere yurdun sundugu hizmetlerden ne
derece memnun olduklarin1 degerlendirmek ve beklentilerinin karsilanabilirliginin
belirlenmesi icin hazirlanan anket formu ile arastirma yapilmis ve elde edilen sonuclar

analiz edilmistir.
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BiRINCI BOLUM
HiZMETLERE ILiSKIiN TEMEL KAVRAMLAR

1.1. HIZMET KAVRAMI

Hizmet kavramini agiklamak (zere literatirde cok fazla tanimlama yer
almaktadir. Kimi arastirmacilar kesin bir hizmet taniminin olmadigini, Kimileri ise bu

sekilde bir tanimin ilerletilemeyecegini iddia etmektedir (Uygug, 1992: 12).

Hizmet kavrami, 1700 yilinda Fransiz felsefeciler tarafindan sistematik bir
sekilde arastirilmig ve ziraatsal faaliyetlerin disindaki diger butln etkinlikler olarak
dile getirilmistir. Fakat bu tanimlamadaki yetersizligin farkina varan Adam Smith,
soyut bir Griin ortaya koyamayan buttn etkinlikleri hizmet ad: altinda tanimlayarak ilk

olarak hizmetlerin soyut olma 6zelligini ortaya ¢ikarmistir (Midilli, 2011: 3).

Hizmet kavramindan tam olarak bahsedemeyen iktisat¢ilar bu durumun
ekonomiye yarar saglamadigmi agiklamislardir. Ancak bu disiince, 19. yiizyilin
sonlarima dogru Alfred Marshall’in konu ile alakali fikirlerini anlatmasiyla, soyut
hizmetler olmadigi zaman elle tutulabilen hizmetlerden bahsedilemeyecegi

diisiincesinin ortaya ¢ikmasiyla kaybolmustur (Aydin, 2005: 1103).

Hizmet; her misteri tarafindan farkli algilanabilen, belirli bir standardi
olmayan, elle tutulamayan olarak tarif edilmektedir. Hizmet hakkinda bdylesine ¢ok
tanim yer almasina ragmen, hizmetin giin gectik¢e 6nemi artmistir. Fakat hala ortak bir

karara baglanmig tanimlama bulunmamaktadir (Tutlinct, 2009: 24)

Hizmet, misteri ihtiyaclarini karsilayarak fayda ve doyum saglayan, es zamanli
ve soyut kullanim1 olan faaliyetlerin tamami olarak dile getirilirken, Savas ve Kesmez
(2014) ise hizmetin bir Gretim sirecinin ¢iktis1 oldugunu savunmustur. Makineler veya
kisiler tarafindan insana yarar saglama nedeniyle iiretilen, es zamanli ve soyut Urtinler
oldugunu ve fazlasiyla performansa bagli oldugunu saptamiglardir. Hizmeti,
performans olarak savunan Collier de su tanimlamay: uygun gérmiistiir; “Uretildigi
yerde tiiketilen bir performans, eylem veya is, ¢caba veya sosyal olay.” (Aksarayli ve
Devebakan, 2003: 39).

Quine’e bakilirsa hizmet; ¢ogunlukla tretilir Gretilmez tlketilebilen, konfor,

saglik gibi degisik sekillerde yarar saglayan, fiziksel Uriin olusmayan biitiin ekonomik
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etkinlikler olarak tanimlanmistir (Nankervis, 2005: 7).

Farkli bir tanimda "hizmet", hizmet veren kisi ile kurum veya miisterinin
karsilikli olarak birbirleri ile diyalog kurmasini gerektiren sosyal etkinlik olarak
anlatilmaktadir (Tarim, 2000: 1025).

Hizmet kavramu ile alakali literatlirde gerceklesen biitiin tanimlar g6z 6nune
alinarak, hizmet kavramina dair ¢ok fazla yaklasim ve bakis agis1 olduguna
rastlanmaktadir. Yazarlar hizmeti farkli Ozellikleri ve boyutlart ile beraber
anlatsalarda; yapilan eylem veya isin beceri ve belli bilgi birikimine dayanmasi, soyut
nitelikte olmasi, aninda tiiketilebilen es zamanl nitelikte olmasi, yapilan eylem veya is
ile bir fayda elde etme ve gereksinimleri karsilama niteligi ile etkilesimler, siirecler ve
eylemler sonucu olusmasi, maddi ¢iktilariin bulunmamasi gibi belirli sinirlar Gzerinde

calistimugstir (Ozer ve Ozdemir, 2007: 12).

Hizmet sektorli giin gectikge Onemini artirmis ve bir alt sektér olmaktan
cikmustir. Sanayi donemi ile birlikte olusan bir¢ok teknolojik, sosyal ve ekonomik
gelismeleri yanitlayabilmek icin gereksinim duyulan hizmetlere, bilgi ihtilali ile
beraber daha da ihtiyag duyulmus ve yenigagin ‘bilgi ¢agi’ oldugu kadar ‘hizmet devri’
oldugu da gerceklik kazanmustir (Ozer ve Ozdemir, 2007: 23).

Ozellikle gelismis ve gelismekte olan Ulkelerin hizmetleri ekonomi konusunda
Onem arz etmektedir. Ekonomideki geligmis tilkelerin hizmete katkisi, tarim ve sanayi
sektoriine kiyasla ¢ok fazla bulunmakta, isttihdam olusturmadaki mithim pay1 ile
igsizlik problemlerine ¢oziim saglamakta ve de diger sektorlere gore daha hizli bir

gelisme ortaya koymaktadir (Oguz, 2010: 4).

Ulastirma, saglik, egitim, hukuk, spor, finansman vb. sahalardaki sdratli
gelismeler bu alanlardaki hizmet isletmelerinin ve hizmet ¢esitlerinin de gogalmasina
sebep olmustur. Bununla beraber, istthdam hacmindeki ¢ogalma ve hizmet sektorinin
insan agirlikli olmasi bu sektoriin eskisine nazaran daha kapsamli arastirilmasinm

gerektirmektedir.
1.2. HIZMETLERIN NIiTELIiKLERI

Hizmet kavramimin tanimlamasinin zor olmasi, hizmetlerin kendine 6zgu bir
grup ozelliklerinin olmasindan O6tlrtdir. Aynmi zamanda hizmetlerin mallardan

ayrilmasini saglayan bu 6zellikler su bicimde belirtilebilir;
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e Hizmetlerin es zamanli olugmasi

e Hizmetlerin soyut olmasi

e Hizmetlerin sahipsiz olmasi

e Hizmetlerin heterojen 6zellikte olmasi

e Hizmetlerin dayaniksiz olmasi
1.2.1. Hizmetlerin Es Zamanh Olusmasi

Hizmetlerin mallardan degisik olarak daha ©nceden Uretilmelerine olanak
bulunmadigindan, tiiketim ve dUretimleri es zamanli meydana gelmektedir. Elle
tutulamayan Ozellikte olan hizmetlerin pazarlamasindan sonra satig1 yapilarak ve sonra
iiretilerek, aym zamanda ve yerde miisteriye takdim edilmektedir (Ozgiiven, 2008:
654). Hizmeti alan miisteri ve de hizmeti sunan kisi, hizmetin bir unsuru olmaktadir ve

olusan hizmet Uriini iki tarafin da etkilesimi neticesinde ortaya ¢ikmaktadir.

Hizmet slrecine etkili bir sekilde dahil olan miisterinin tecriibesinin, bilgisinin,
Ozgiveninin ve motivasyonunun bile hizmet sisteminin basarimini degistirmesi
mimkunddr. Misterinin aldigr hizmetten tatmin olmasi, hizmet -etkinliklerinin
dogasindan, ¢alisan ile miisteri diyalogundan ve ayni hizmeti alan baska miisterilerden
de etkilenebilmektedir. Personel ile miisterinin iletisimi sonucunda ortaya ¢ikan pozitif
algilanan iletisim, isletmenin rastlasabilecegi sorunlarin ¢Ozulmesi ve talebin
stirekliligini saglayarak, isletmenin etkisiz kapasite ile ¢alismasimin 6nlenmesinde de

muahim bir yere sahiptir (Tutlincu, 2009: 24).

Zeitham, Berry, Parasuraman (1990), hizmet Kkalitesinin hizmetin takdim
safhasinda olustugunu anlatmiglardir. Hizmetlerin degisik misteri ihtiyaglarina gore
ayarlanabilmelerini mumkin hale getiren, misterilerin hizmet iiretim sureglerinde
bulunmalaridir. BOylece hizmet veren isletmelerin bilinen hizmetleri sunmamalari

miisteri ihtiyaglarina gore hizmetin takdimi anlamini tasimaktadir (TUtlncd, 2009: 24).
1.2.2. Hizmetlerin Soyutlulugu

Ureticiler ve ayni zamanda tiiketiciler hizmetin en bilinen niteligini
soyutluluklari olarak var saymis, hizmetleri bir nesneden ¢ok bir hareket, eylem ve

performans olarak dile getirmislerdir (Akgeyik, 2004: 83).

Hizmetlerin evrensel ve en belirgin kistast soyutluklari olmasidir. Bu niteligi ile

mallardan degisik olarak davranislar1 igermektedir ve rastgele somut bir ¢iktilart
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bulunmamaktadir (Midilli, 2011: 7). Hissedilemez, soyut ve daha evvelden
tecribelenemez durumda olmalari, hizmetlerin  soyutluk 6zelligini  agikga

belirtmektedir.

Hizmetlerin renk, buyuklik, ambalaj, bigim, koku ve benzeri fiziksel
ozelliklerinin bulunmamasindan 6tlirll ve duyu organlarindan herhangi biri kullanilarak
hissedilmemesi, satin alma Oncesi deneme yapilmasinin miimkiin olmamasi,
mulkiyetlerinin  aktarilamamasi, kesin standartlarinin = ortaya ¢ikartilamamasi,
patentlerinin alinamamasi gibi nitelikler, hizmetlerin soyutlulugunu agiklamaktadir
(Cerit, 2006: 8).

Oztiirk (1998), hizmetin elle tutulamaz olma niteliginin neredeyse cok fazla
hizmet agiklamasinda oldugunu ve hizmetin en belirgin 6zelliklerinden biri oldugunu
dile getirmistir. Hizmetlerin elle tutulamaz olma o6zelligi sebebiyle kimi Onemli

noktalar boylelikle ortaya ¢ikmakta ve siralanabilmektedir (TUtlncd, 2009: 23);

e Hizmetler, korunmaya °‘patent’ araciligiyla alinamamakta ve boylelikle de
basitce kopyalanabilmektedir.

e Hizmetlerin, mallar gibi vitrinlerde ve goz oniinde yerlerde sunulmasi ve
sergilenmesinin miimkiinati bulunmamaktadir.

e Hizmetler saklanamayacak ve depolanamayacak ¢zelliktedir ve bu nedenle de
talepteki dalgalanmalarin idare edilmesi kolay olmamaktadir.

e Hizmetlerin ederinin belirlenmesi zordur ve fiyat belirleme de nesnel dlgtler
ortaya ¢ikarmak pek miimkiin olmamaktadir. Bunun yaninda Ucret-kalite

baglantisini olusturabilmek kolay degildir.
1.2.3. Hizmetlerin Sahipsiz Olmasi

Hizmetlerin baska bir 0nem arz eden 6zelligi ise korunamamasidir. Mallarin
satiginda, mali alan kisi aldigi {irline sahip olma hakkina kavusurken, hizmetlerin
satisginda buna benzer bir husus s6z konusu olamamaktadir. Hizmeti satin alan kisi,
almis oldugu hizmetin sadece kullanma hakkini elde etmektedir. (Midilli, 2011: 10).
Buna en ¢ok uyan model olarak bir otel odasimin satiginin yapilmasi Ornegi
verilebilmektedir. Alan kisi, satin aldig1 otel odasinin sadece kullanim payini satin

alirken, mevzu bahis otel odasinin miilkiyetine ehil olamamaktadir.
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1.2.4. Hizmetlerin Heterojen Ozellikte Olmasi

Hizmet insa etmede bir Olciin saglanmasi ihtimal disi oldugundan, hizmetin
sunum zamani ve yerinde, hizmeti satin alan ve hizmeti sunanlara kadar birgok etmen

dile getirilen hizmetin degisime ugramasina sebebiyet vermektedir.

Tutlncl, hizmetlerin ¢ogunlukla insanlarca Uretilen bir basarim olmasindan
Oturd tamamen es olmalariin imkansiz oldugunu dile getirmistir (Tltlncl, 2009: 24).
Gormiis, Eleren ve Bektas da, hizmet tuketicilerinin deneyimlerinin hizmeti
algilamalarinda etken bir rol aldigini ve hizmetin, hizmeti satin alan kisi ve sunan kisi
arasindaki iletisim ile beraber degiskenlik gosterecegini One siirmiislerdir (Eleren,

Bektas, Gormiis, 2007: 50).

Hizmetler heterojen bir 0ozelliktedir. Bundan o6tlri bir standarda sahip
olmamasi, isletmeler agisindan kalite kontrol konusunda birtakim sorunlara sebep
olmaktadir (TUtlinct, 2009: 25).

Fakat isletmelerin, hizmet duriinlerinin standartlastirnrlamamasindan 6tird,
mevzu bahis hizmetin degisebilirligini azaltmak yerine, miisteriye yonelik hizmet
sunmay1 ilke edinerek, optimum kalite diizeyinde hizmet sunumuna olanak tanimalari
ve sunduklar1 hizmetleri kisisellestirmeleri daha uygundur (Ozer ve Ozdemir, 2007:
21).

1.2.5. Hizmetlerin Dayamiksiz Olmasi

Dayaniksizlik; hizmetlerin saklanamama, daha 6nceden uretilip stoklanamama
ve slrekli satilamama anlamlarina gelmektedir. Gerektigi zamanda hizmetler
kullanilamazsa daha sonraki zaman i¢in hizmeti saklamak ve satmak mumkin

olmamaktadir (Ozgliven, 2008: 654).

Bundan dolay1 satilmasi gereken dilimde satilamayan hizmetin sonraki dilim
icin de satis1 zor oldugundan dolayr bu durum isletmeye kayip getirmektedir. Tum
bunlardan dolay1 hizmet {iireten isletmeler talep ve arz uyumunu iyi dengelemek
durumundadir (Cerit, 2006: 9-10).

Dayaniksizlik nitelendirmesi, elle tutulamayan o6zelliginin bir sonucu olarak
nitelendirilmekte ve mallardan degisik olarak depolanamama 6zelligini de belirterek,
Uretildigi zaman iizerine ¢ok gecmeden tiiketilmeleri lizumunu gostemektedir (Ozer,
Ozdemir, 2007: 22).
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1.3. HIZMETLERIN SINIFLANDIRILMASI

Herhangi bir konuda yapilan siniflandirmanin amaci, konunun daha net olarak
anlasilmas1 ve benzerlik tagiyan boliimlerin kendi aralarinda gruplara ayrilabilmesidir.
Mal ireten isletmelerin c¢iktilari net olarak goriilebildigi i¢in  kolayca
siiflandirilabilmektedir. Hizmetlerin siniflandirilmasinin ana hedefi, mallardaki gibi
hizmetlerinde daha agik olarak anlasilmasinin gerg¢eklesmesi ve yakinlik gosterenlerin
kendi icinde bolimlendirilmesidir (Seyran, 2004: 28-29).

Hizmetleri siniflandirmak igin tiirlii tesebbiislerde bulunulmustur. Amerikan
Pazarlama Birligi tarafindan hizmet 8 grupta siniflandirilmistir. Bunlar (Oztiirk, 1998:
2);

° Telekominikasyon hizmetleri,

. Bakim onarim hizmetleri ve kisisel hizmetler,

. Kar amaci giitmeyen, kamusal ve yar1 kamusal hizmetler
. Kiralama ve fiziksel dagitim hizmetleri,

. Turizm, seyahat ve konaklama hizmetleri,

° Eglendirme, sanat ve spor hizmetleri,

. Saglik hizmetleri,

. Finansal hizmetler.

Hizmetlerin ¢ok genis ve farkli gesitlilikte bulunmasindan otiirii genel bir
siiflandirma yapmak kolay olmamaktadir. Tiim bu arastirmalara ragmen giinlimiize
kadar hizmetlerin siniflandirilmasi ile ilgili bircok sinamalar yapilmistir. Bunlardan
biri hizmeti; az soyut olandan ¢ok soyut olana dogru {i¢ gruba bdlen bir
smiflandirmadir (Mucuk, 2001: 324).

Bunlar;
e  Mamiille ilgili hizmetler:

Bakim ve tamir, yedek parca, tiiketiciye sunulan garantiler, kurma takma...
e Ekipmana dayali olan hizmetler:

Hizmetin esas “pazarlanan nesne” olarak malin da onu besleyerek destekledigi
ve rol oynadigi hizmetler kiimesidir. Taksi, kuru temizleme makinesi, otobiis veya

hava yolu ile seyahat, otomatik satis yapan mesrubat makinasi, oto yikama makinasi
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vb. hizmetlerdir.

e Insana bagl olarak verilen hizmetler:

Hizmetle ilgili kisilere yani insana bagli olarak sunulan hizmetlerdir.

Doktorluk, mali miisavirlik, koruma gorevlisi, avukatlik, cocuk bakimi hizmetleri vb.

profesyonel hizmetlerdir. Bunlar, ilk grubun tam tersine en soyut olan hizmetlerdir.

Birgok arastirmaci yazar hizmetleri gesitlilik gosterecek sekilde tamimlamistir

Bunlar (Seyran, 2004: 28-29):

Tablo 1. Farkli Yazarlar Tarafindan Olusturulan Hizmet Siniflandirmalari.

Yazar

Simiflandirma Sekli

JUDD (1964)

Bir malin kiralanmasina, sahiplik tagiyan mallara bagli olan ve mallara

bagli olmayan hizmetler

RATHMEL (1974)

Alict ve satic1 gorlinligiine gore, satin alma ¢esidine gore, Urinin
Ozelliklerine gore hizmetler

Kanunlarin uygulama diizeylerine gére hizmetler

HILL SHOSTACK ve
SASSER (1977)

Fiziksel mallarin ve soyut hizmetlerin her bir {iriin paketi icindeki oranina
gore insanlart ve mallari etkileyen hizmetler

Etki dlzeylerine gore hizmetler,

Tesirlerin giderilebilme &zelliklerine gore hizmetler,

Insanlara kars: zihinsel ve fiziksel etkiler birakan hizmetler,

Toplu hizmetler, insana dayali hizmetler

THOMAS (1978)

Yogun teknoloji uygulamali hizmetler

-Otomatik makineler tarafindan verilen hizmet

-Niteliksiz ve nitelikli iggiiciiniin uyguladigi makinelerle verilen hizmetler
Yogun emek uygulamali hizmetler

-Niteliksiz ve nitelikli isgiiciine ihtiya¢ duyulan hizmetler

-Profesyonel isgiiciine ihtiya¢ duyulan hizmetler

CHASE (1978)

Hizmet ulagtirmada miisteri ile temasi baz almasina gore hizmetler;
Yuksek temasa ihtiyac duyulan hizmetler (lokantalar, restoranlar, saglik,

oteller) Diigiik temasa ihtiya¢ duyulan hizmetler (ptt posta hizmeti).

KOTLER (1980)

Devlet ve 6zel olarak kar amaci glitmeyen hizmetler
insana, techizata dayali hizmetler,
Misterinin varligin1 6n planda tutan hizmetler,

Kisisel - is ihtiyaglarinin karsilanmasina ihtiya¢ duyulan hizmetler,

LOVELOCK (1980)

Miisteri ile hizmet verenler arasindaki mevcut iligkiler
/Ana talep 6zellikleri; hizmet edilen amag, arz talep dengesizliginin boyutu

Hizmet kapsami1 ve yararlari; personel hizmetinin ve fiziksel Urinlerin
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memnuniyet dizeyleri, yarar gérme ve zamanlama
Bolgeden bolgeye dagitim bigimleri, kapasite paylasimi, hizmet dagitim

esnasinda tiiketicinin bulunma durumu

Hizmetin kullanim aralig1
TROXELL (1981) ) )
Hizmetin kullanim zamani

CHASE Saf hizmetler, karisik hizmetler

ve AQUILANO (1981) Imalat benzeri hizmetler

ikame edilebilir ve dogrudan kisisel hizmetler
BAUMOLL (1984) ) )
Genis alanli olan ve dogrudan yayilan hizmetler

Hizmet fabrikalari ve hizmet magazalari
SCHEMENNER (1990)
'Y1g1n ve profeyonel hizmet

Kaynak: (Seyran, 2004: 28-29).

Hizmetlerin siniflandirilmasi bir hayli komplike bir konudur. Hizmetler

asagidaki kriterlere gore siniflandirilmistir (Akalin, 1990: 11).

e Ureticisine gore;

Arz edildikleri pazara gore;

Satin alma davranislarina gore;

Hizmetin dogal yapisina gore siniflandirma
1.3.1. Hizmet Ureticisine Gore Simiflandirma

Hizmetlerin Ureticisine gore bolimlendirilmesi Sekil 1°de belirtildigi gibidir
(Boone ve Kurtz, 1980: 157-160).

HIZMET

Uretimi insana Uretimi aletlere
Dayali hizmetler Dayali hizmetler

Vasifli elemana  Yari vasifli Vasifsiz elemana Tam otomatik Otomatik olmayan Uzman
Dayali hizmetler Elemana Dayali hizmetler ~ Aletlere dayal1 Ve vasifsiz isgiici  Kullanicilar
Dayali hizmetler Hizmetler Gerektiren aletlere  Gerektiren
Dayali hizmetler ~ Hizmetler

Sekil 1. Hizmet Ureticisine Gore Siniflandirma
Kaynak: (Boone, 1980: 158).

1.3.1.1. Uretimi Aletlere Dayali Olan Hizmetler

Uretimi aletlere dayali hizmetler; insanlardan daha ¢ok fiziksel donanim, arag
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ve gerecin Onem arz ettigi hizmetlerdir. Bunlar 3 grupta toplanabilir (Kotler ve
Amstrong, 1991: 205). Tam otomatik olan aygitlara bagli hizmetler (Bankamatik,
otomatik araba yikama vb.) vasifsiz is giiciine ihtiya¢ duyulan ve otomatik olmayan
aletlere dayali olan hizmetler (Kuru Temizleme ve taksicilik) ve uzmanlagsmis kullanici

gerektiren aletlere dayali hizmetler (Ultrason, bilgisayar, tomografi) bu gruba dahildir.
1.3.1.2. Uretimi insana Dayal Olan Hizmetler

Uretimi insana dayali hizmetler; insan emeginin 6n planda tutuldugu
hizmetlerdir. Bu tir hizmetler kendi iginde t¢ grupta bolimlendirilmektedir (Boone,
1980:158). Bunlar, yar1 vasifli elemana dayali hizmetler (kuaforlik vb.), vasifli
elemanlara dayali olan hizmetler (avukatlik, doktorluk, muhasebecilik vb.), vasifsiz

elemanlara dayali olan hizmetlerdir (Kalorifercilik, temizlik...vb.).
1.3.2. Hizmetlerin Arz Edildikleri Pazara Gore Simiflandirilmasi

Hizmetlerin arz edildikleri pazara gore boliimlendirilmesi Sekil 2°de belirtildigi

gibidir.

HIZMET
Tiiketici Uretici Hem Uretici
Hizmetleri Hizmetleri Hem tuketici hizmetleri

Sekil 2. Hizmetlerin Arz Edildikleri Pazara Gore Siniflandiriimasi
Kaynak: (Akdogan, 1981: 31-34)

1.3.2.1. Tuketici Hizmetleri

Tiketici hizmetleri; fertler ve aileler tarafindan kullanilan bir baska hizmet ve
mal {retimi ile dogrudan dogruya alakali olmayan ve tiiketildikleri an itibari ile
ekonomik degerlerini biisbiitiin yitiren hizmetlerdir (Akdogan, 1981: 30). Barinma
hizmetleri (otel, yurt, pansiyon), yiyecek hizmetleri (lokanta, kafe, pastane), ozel
egitim ve 6gretim hizmetleri (0zel okullar, dershane), kisisel bakim hizmetleri (kuru
temizleme, kuafor), haberlesme hizmetleri (telefon, televizyon), saglik hizmetleri
(hastaneler), bankacilik hizmetleri (mevduat, ¢ek, havale), eglence hizmetleri (Sinema,
tiyatro), nakliye hizmetleri (insan ve esya tasimaciligi), turizm hizmetleri (tur

operatorliigii), sigorta hizmetleri (hayat, kaza sigortasi), danigsmanlik hizmetleri
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(avukat, mali miisavir) gibi hizmetler tiiketici hizmetleridir.
1.3.2.2. Uretici Hizmetleri

Uretici hizmetleri, isletmeler ve endistriyel kullanicilar tarafindan kullanilan
farklt bir malin ve hizmetin {iretimiyle alakali olan ve tuketici hizmetlerindeki gibi
kullanildigi durumlarda ekonomik kiymetini kaybeden ancak baska bir ekonomik
degerin ortaya ¢ikmasina olanak veren hizmetlerdir. Danismanlik hizmetleri (teknik
danismanlik hizmetleri), techizat hizmetleri (makinelerin tamir, bakim ve kurulmasi ile

ilgili hizmetler) retici hizmetlerine 6rnek verilebilir (Wilson, 1972: 8-9).
1.3.2.3. Hem Uretici Hem Tiketici Hizmetleri

Hem Uretici hem tlketici hizmetleri; endUstriyel ve nihai kullanicilara sunulan
hizmetler butlnadir (Akdogan, 1981: 33-34). Ulasim, sigortacilik, bankacilik gibi

hizmetler bu hizmetlere 6rnek olarak verilebilir.
1.3.3. Satin Alma Davramislarina Gore Hizmetlerin Simiflandirilmasi

Satin alma tutumlarma gore hizmetlerin smiflandirilmast Sekil 3°de yer

almaktadir.
HIZMET
Kolayda Begenmeli Ozelligi Olan
Hizmetler Hizmetler Hizmetler

Sekil 3. Satin Alma Davraniglarina G6ére Hizmetlerin Siiflandirilmasi
Kaynak: (Cemalcilar, 1979: 4).

1.3.3.1. Begenmeli Hizmetler

Tiiketicilerin se¢im ve satin alma esnasinda; se¢enekler arasinda stil, uygunluk,
fiyat ve kalite agisindan mukayese ettikleri hizmetlerdir. Miisteri bu ve buna benzer
hizmetleri satin alirken bir hayli zor begenir bir tutum gostermektedir; mukayeselerden
sonra en uygun olarak diislindiigiinii ve farkli acilardan begendigi hizmeti buldugu
inancina ulaginca satin almaya yonelim saglamaktadir. Kuaforlik hizmetleri bu

hizmetlere ornek olarak verilebilmektedir.
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1.3.3.2. Kolayda Hizmetler

Kolayda hizmetler; tiiketicilerin genellikle minimum c¢aba harcayarak, énceden
belirlenip planlanmadan ve (izerinde ¢ok diigiiniilmeden, mini Uniteler halinde, siklikla
satin aldiklar1 hizmetlerdir. Fiyat1 genelde az olan hizmetlerdir. Tasimacilik hizmetleri

bu hizmetlere 6rnek olarak verilmektedir.
1.3.3.3. Ozelligi Olan Hizmetler

Kendine 0zgu Ozellikleri ile belirli tipte tiikketicinin satin almak i¢in ¢abalamaya
istekli oldugu hizmetlerdir. Bu hizmetlerin bir hayli riski ylksektir. Borsa, danismanlik

hizmetleri ve cerrahlik bu tiir hizmetlere ornektir.
1.3.4. Hizmetin Dogal Yapisina Gore Siniflandirma

Hizmetlerin dogal yapisina gore smiflandirilmast dort sekilde olmaktadir.

Siniflandirma asagida belirtildigi gibidir:

. Bilgi ve giivene dayali hizmetler (bankacilik vb.)

. Miisterinin zihnine yonelik hizmetler (egitim hizmetleri vb.)

. Miisterinin milk ve mal durumuna gore hizmetler (kargo hizmetleri vb.)
. Insan bedenine gére hizmetler (otel hizmetleri vb.)

1.4. MAL VE HIiZMET ARASINDAKI FARKLILIKLAR

o Mallar daha somut ve hizmetler daha soyut olarak belirlenmistir.
Hizmet iireten sirketler agisindan hizmeti tanimlayabilmek bir hayli zor olmaktadir.
Miisteri agisindan bakilirsa sunulan hizmeti degerlendirebilmek kolay olmamaktadir.

o Hizmetlerin Gretim esnasinda misteriler kendilerini gostermektedir. Mal
Uretiminden sonraki asama miisteriye ulagsmasidir. Cogunlukla mallarin Gretimi sona
erdikten sonra tlketilebilmekte ve faydali hal almaktadir. Fakat hizmetler genellikle
tretim asamasinda ayni zamanda tiketilmektedir. Miisteri, iretilen hizmetin
spesifikasyonlarin1 belirlemektedir ve Uretim etkinliklerinin direk olarak icindedir.
Mallarn tiretimi yapildiktan sonra depolanip daha bagka bir zamanda tliketilmek (izere
bekletilebilmektedir. Mallar oradan oraya tasinabilmektedir. Hizmetlerin taginmasi ve
depolanmasi s6z konusu olmamaktadir.

o Mallar standart ve homojen olarak sunulabilmektedir. Ancak hizmetler
daha heterojen bir yapidadir. Ayn1 ad biinyesinde sunulan hizmet, belirli bir zamandan

baska bir zamana gore, bir hizmet saglayicidan diger bir hizmet saglayicisina ve
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misteriden misteriye gore degisim gosterebilmektedir. Rixos Otelleri'nde sunulan
konaklama hizmeti ufak bir kasaba otelinde veya daha diisiik biitgeli sunulan
konaklama hizmetine gore farklilik gostermektedir. Bir terzinin miisterilerine verdigi
dikim hizmeti goreceli olarak degisebilmektedir.

. Mamul ftretimi siirecine miisterilerin dogrudan dogruya katilim
saglamasi siirlidir. Fakat hizmet tiretiminin gergeklesebilmesi i¢in miisterilerin tiretim
sirecine direk olarak katilmasi en belirgin sarttir.

o Hizmet sureclerinde hizmet veren ile miisteriler arasinda siki iligkiler
kurulmasi sebebiyle geleneksellesme olusurken, imalat siireclerinde geleneksellesme
meydana gelmemektedir.

o Hizmet Uretiminden kazanilan ¢iktilarin  depolanmasi, mamul
Uretiminden kazanilan ¢iktilarin stoklanmasina oranla daha zordur.

. Hizmet (retimi teknolojileri, mamul UGretimi teknolojilerine oranla
sermaye az niteliklidir.

J Misterinin mal satin alma asamasinda s6z konusu malin sahipligi
miisteriye iletilmektedir. Miisteri hizmeti aldigi zaman elle tutulan bir seye sahip
olmamaktadir. Igecek ve yiyecek gibi dayaniksiz tiikketim mallarida bu aidiyet mal
tiketimi bitene kadar stirmektedir. Aidiyet dayanikli tirtinlerde daha baskindir. Alinan
bir televizyon, uzunca bir zaman sahibinin miilkiyetinde yarar ortaya ¢ikarmaktadir,
ancak hizmet satin alindig1 zaman kisinin miilkiyete sahip oldugu sdylenememektedir.

o Hizmetler, islemler ve etkinlikler butlnuddr. Tuketilmeden dnce test
edilemedikleri gibi satin alinmadan 6nce de test edilememektedir. Sadece dayanikli
urinler baglaminda degerlendirilen mallar (telefon, televizyon ve araba vs.) satin
alinmadan 6nce test edilebilmektedir. Hizmetlerin dnceden test edilmesi bir ka¢ durum
disinda uygun olmamaktadir.

J Miisteri, hizmeti biitiin olarak degerlendirmektedir. Hizmetler bir suri
alt hizmetlerden olusmaktadir. Hizmet kalitesi miisterinin toplam hizmet (zerinde

ortaya ¢ikardigi beklentiye baghdir.

Hizmet ve mamul iiretimi arasindaki degiskenliklerden otiirii hizmet iretiminin
daha c¢esitli bir arastirma icinde irdelenmesi gerekmektedir. Cogu zaman mamul
uretimi ile hizmet Uretimi birbirini tamamlamakta ve farkli yonlerinin yaninda

birbiriyle orantili yonleri de bulunmaktadir (G6zlu, 1995: 2).
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IKINCi BOLUM
KALITE VE HIiZMET KALITESI KAVRAMI

2.1. KALITE KAVRAMI

Kalite kavrami kullanim amacina gore farkli anlamlarda anlatilabilmektedir.
Kalite kavrami konusunda ¢ok farkli tanimlamalarin saptanmasi sebebiyle, kalite ile
ilgili ortak bir tanima rastlamak pek mumkin olamamaktadir. Kalite konusunda ortak
bir tanima varilamamasimin sebebi, farkli sekillerde algilanmasi ve kalitenin ¢ok
boyutlu olmas1 olarak gosterilebilmektedir. Cogu kisiye gore kalite; benzerlerinden
ayr olumlu niteliklere sahip olan, Ustlin olan, pahali, liks, ender bulunan kavramlar
gostermektedir (Yatkin, 2004: 1).

Kalite, 1980 ve 1990’11 yillarin hizla gelisen rekabet araglarindan birisi olarak
ortaya ¢ikmis ve rekabet artis gosterdikge “yaptigini satan” isletme diisiincesinin yerini
“satilabiliri yapan” isletme diistincesi almistir. Kalite, isletmelerin kar edebilme
imkanlarini artirabilmeleri igin degil, isletmelerin émurlerini devam ettirebilmeleri icin
zorunludur. Rekabet sartlarinda cabalayan isletmelerin, kendi kalite politikalarini

gelistirip uygulamalar1 gerekmektedir (Ertirk, 2011: 19).

Kalite; "Beklentilerin karsilanmasi ve kosullarin yerine getirilmesi” olarak
anlatilmaktadir. Farkli bir tamimlama da ise kalite “miisterilerin beklenti ve
ihtiyaclarini siirekli ve bir biitiin olarak karsilayabilecek hizmet ve Urlinleri en hesapli

sekilde iiretmek” olarak tanimlanmustir (Erturgut, 2012: 39).

Kalite; hizmet veya bir Urliniin, miisteri beklentilerini asma yetenegi veya
miisteri beklentilerini devamli olarak tamamlamak anlamindadir. Isletme agisindan
hizmet ve Urun Gretiminde ciddi 6nemde olan (¢ konu kalite, maliyet ve verimliliktir.
Yiiksek kalite standartlarinda hizmet ve iiriin tiretimi bir isletmeye yaris glcl imkani
verdigi gibi; miisteri memnuniyetini saglayarak isletmenin iriin ve hizmetlerine

bagliligini olusturmakta ve verimliligi arttirmaktadir (Ersoy ve Ersoy, 2011: 19).

Juran "kalite" kavramini “kullanima uygunluk™ olarak tanimlamustir. “Uretilen
mal veya hizmetlerin tiikketicilerin beklentilerine uygunlugu veya beklentiyi kargilama

derecesi” bagbinda anlatmigtir (Sahin, Bekem, 2000: 294).

Zeithaml; algilanan kaliteyi “tliketicinin hizmet ya da bir malin, bitin olarak,
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istlinligi veya milkemmelligi hakkindaki arastirmasi” dizeyinde dile getirmistir
(Uygug, 1998: 2).

Kalite; glinimuzdeki basit kavramindan daha farkli olarak sadece hizmet veya
tirliniin kalitesi olmaktan siyrilmig, yonetimin kalitesi olarak daha ug noktalarda ele
alimmistir. Hizmet ya da bir malin iginde olusturdugu siirecin kalitesi, bir mal veya

hizmetin kaliteli olabilmesini etkilemektedir.

ISO (International Organization for Standardization) 8402 Kalite sozIligii ve
ISO 9000 serilerinde Kkalite; “ifade edilmemis ve agikca belirtilen gizli gereksinimleri
tatmin edebilme konusunda bir yetenege sahip olan hizmet ve/veya mallarin nitelik ve

ozelliklerinin toplamidir” seklinde anlatilmaktadir.
2.1.1. Kalitenin Ozellikleri

Isletmeler agisindan degerlendirildiginde kalite anlam olarak biyik 6nem arz
etmektedir. Bu sebeple kalitenin devamli olarak arastirmasi yapilmaktadir. Kalite
konusundaki inceleme ve arastirmalar irdelendiginde, Garvin (1988)’in galismasi 6n

plana ¢ikmaktadir. Garvin’e gore kalitenin 6zelliklerini su sekilde dile getirmistir:

e Performans

e Uygunluk

e Guvenilirlik

e Dayaniklilik

e Hizmet Gorurluk
e Algilanan Kalite
o Estetik

e Diger Ozellikler

2.1.1.1. Performans

Urinlerin ana 6zelliklerini ve driinlerin gorevlerini uygulayabilme kabiliyetini
anlatmaktadir. Televizyon ic¢in gorintl ve ses, otomobil i¢in konfor ve hiz performans
Ozellikleri iken; hizmet isletmelerinde ise performansin nitelikleri bekleme streci ve
servis hizi1 gibi o6zelliklerdir. Urtinlerin performans 6zellikleri gogunlukla 6lctlebilen
Ozellikler olarak goriildigiinden, birbiri ile alakali Urlinler arasinda performans

acisindan objektif bir siniflandirma ortaya konulabilmektedir (Ertlrk, 2011: 22).
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2.1.1.2. Uygunluk

Uygunluk, dranlerin isleyis 6zelliklerinin ve tasarimlarinin evvelce belirlenmis
standartlara uygun diisiip diismeme derecesidir. Uygunluk dlzeyi kalitenin teknik

kapsamina bakilarak kullaniciya ve tiiketiciye bilgi aktarmaktadir.
2.1.1.3. Guvenilirlik

Uriinlerin kullanma zamani igerisinde kendilerinden muhtemel olarak istenilen
tim fonksiyonlarmi hangi diizeyde yerine getirip getiremediklerinin olgutudur.
Boylelikle; guvenilirlik, Grinlerin bu donem suresince tamamlayict 6zellikleri ve

performans devamliligi anlamini tasimaktadir (Ertlirk, 2011: 23).
2.1.1.4. Dayamkhhk

Hizmetlerin veya triinlerin kullanim donemleri siiresi ile ilgili bir nitelik olup,
tiriinlerin bu 6zelligi miisteriler tarafindan ¢ogunlukla belirli sartlar altinda 6l¢iilmiis ve

onaylanmis olmasi istenmektedir (Tavmergen, 2002: 22).
2.1.1.5. Hizmet Gorurliuk

Kalitenin bir diger 6zelligi olan hizmet goriirliik 6zelligi, hiz, ehliyet, yeterlilik,
nezaket, ve hatanin istiinli kapatabilme kolaylig1 olarak ve kalitenin bir diger boyutu
olarak ifade edilmektedir. Ttketiciler Grunlerin bozulabilme ihtimali ile beraber, servis
personelinin alakasi ve servis problemlerine dogru ¢oziimler bulabilmesi, Urunlerinin
serviste kaldigi zamani, servisin randevularina hangi miiddette cevap verdigi

niteliklerine de dikkat cekmektedir (Tutncl, 2009: 65).
2.1.1.6. Algilanan Kalite

Tuketiciler Urtnlerin 6zelliklerine tam olarak hakim olamadiklar1 durumlarda,
karar verirken bazi hususlara dikkat ¢cekmek gerekmektedir. Mesela marka ya da Uriin
imaj1 vb. etmenler Griin kalitesinin pozitif yada negatif olarak algilanmasinda fazlasiyla

6nemli olmaktadir (Tavmergen, 2002: 23).
2.1.1.7. Estetik

Tlketicilere her tirli hitap eden Griin nitelikleri, farkli bir anlatimla Grin0
kullanacak kisinin beklentilerini karsilayacak estetik unsurlar1 saglayabilmesidir.
Estetik agidan alicilarin bakis agisina gore Onemli olan bigim, ambalaj, renk gibi

nitelikler, Urunlerin basarimini direk olarak etkilemekle beraber, tlketici begenisine

30



yonelik estetik nitelikler olarak gosterilebilir (Ttttncl, 2009: 64).
2.1.1.8. Diger Unsurlar (Ozellikler)

Hizmet veya Uriinlerin gosterisini saglayan diger nitelikler olup, s6z konusu
hizmet ve Urtnlerin ana etmenlerini bltlinleyen unsurlar1 igermektedir (Tavmergen,
2002: 22).

2.2. HIZMET KALITESI KAVRAMI

Yillardir gosterilen bir cabayla teknik kalitenin artirilmasi, problemlerin
sebeplerinin kesfedilmesi ve problemlerin azaltilmasi kalite kontroliinii getirmis ve
uretim surecleri kontrol altina alinarak, trlnln Kalitesinin yukseltilmesine neden
olmustur ve bir¢ok firmanin ekonomik yonden giigliiliigli saglanmistir. Parasuraman’a
gore 1970°li yillara kadar hizmet endustrilerinde Kkalitenin tanimlanmasindaki
noksanlarin sebebi kalite kavraminin esaslarinin sinirlanamamis ve 6zelliklerinin
Olciilememis olmasidir. 1980’lere kadar kalitenin tanimlanmasina yonelik girisimler
hep bireysel kalite degerlemeleri olarak kalmis ve genellemeler yapilamamistir (Cakaur,

1998: 21).

Hizmet kalitesinin taniminin yapilabilmesinde de degisik diisiinceler ve bazi
zorluklar bulunmaktadir. Hizmet'i; Robinson; "Bir hizmetin istiinliigii hakkindaki bir
tavir veya global yargi" Ferrel ve Pride; "Bir hizmetin misterinin beklentilerini nasil
karsiladig1 veya beklentilerini astiginin algilanmasi", Wild; "misteri gereksinimlerine
uygunlugun asamasi1”, Lovelock ve Woyckoff; "miisterinin gereksinimlerini
karsilamasinda diisliniilen kusursuzlugun asamasi ve kusuzsuzluga ulasmada

degiskenlerin kontrolii" seklinde tanimlamiglardir (Seyran, 2004: 38).

Hizmet sektorinde kalite; ortaya konan hizmetin kusursuz ve eksiksiz
gerceklestirilmesi, stirekli basari, degerlendirilebilen ve Olgllebilen miisteri
memnuniyeti, misteri beklenti ve ihtiyaglarina uygunluk ile direk olarak baglantilidir
(Yicel, 2013: 84).

Gronroos (1984) hizmet kalitesini, "miisterilerin aldigi hizmete yonelik
algilarinin, beklentileriyle karsilastirildiktan sonra yaptiklari degerlendirme siirecinin
c¢iktis1” olarak anlatmaktadir. Farkli bir tanimda ise Odabas1 (2004), hizmet kalitesinin,
beklentilerinin iistiine ¢gikabilme kabiliyeti veya bir isletmenin miisteri beklentilerini

karsilayabilmesi oldugunu anlatmaktadir. Duygun ve Okumus, miisteri beklentilerini
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tamamlayabilmek i¢in kusursuz bir sekilde hizmet verilmesini hizmet kalitesi olarak
nitelendirmektedir (Okumus, 2008: 10).

Saglik ve Yaprakli; hizmet kalitesini, miisteri beklentileri karsisindaki hizmet
dizeyinin hangi oranda meydana geldiginin bir etmeni olarak tanimlamislardir.
Tuketiciler soz konusu almak istedikleri hizmeti beklentilerinin altinda bulduklarinda,
bu durumdan tatmin olamamakta ve hizmet kalitesini ko6t olarak
degerlendirmektedirler (Yaprakli ve Saglik, 2010: 71-85).

Savci, Ustaahmetoglu ve Aygun de s6z konusu hizmetinin kalitesinin, miisteri
tatmin seviyesi ile dogrudan orantili oldugunu dile getirmislerdir. Miisteriler satin
aldiklar1 hizmetten sonra memnuniyet diizeyleri yiiksek olarak ayrildiklarinda hizmet
kalitesini blyuk oranda olumlu olarak nitelendirebilmektedirler. Savei, Aygun ve Erol,
bu olumlu algilamanin her zaman ayni olmayacagini anlatmistir. Son derece hizmetten
memnuniyet duysalar bile hizmet kalitesinin ¢ok yuksek olamayabilecegini de dile

getirmistir (Savci, Ustaahmetoglu ve Aygiin, 2013: 239-254).

Burbdck, algilanan performans ile beklenen performans araligindaki zamani
mukayese ederek, ortaya ¢ikan etkilerini olgunlastirdigini géstermistir (Burbdck, 2014:
158).

Beklenen Performans (EP)

e  Somutluk

Gvenirlik ] Karsilastirma (EP-PP)

e Cevaplanabilirlik

e Gulvence Kabul Edilemez Duizey (EP>PP)

e Empati L

— Kabul Edilebilir Duzey (EP=PP)
. . | Memnuniyet

Algilanan Performans (PP) Mukemmel Duzey (EP<PP)

e Somutluk ﬂ

e  Glvenirlik _ Beklenti

. Cevaplanabilirlik Teorisi

e Guvence

e Empati

Sekil 4. Model Geligimi.
Kaynak: (Burbock, 2014: 158)
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Tanimlar incelendiginde, hizmet Kalitesi ile alakali sonuglar su sekildedir (Seyran,
2004: 38):

e Hizmet kalitesi yuksekse; calisanlar, miisteri, ayn1 zamanda igyeri sahibi
de kazangli ¢cikmaktadir.

e Hizmet Kkalitesi, hizmetin farkli hizmetlere oranla tistiin olusu ile ortaya
cikarilmaktadir.

e Hizmet kalitesi, hizmetin kusursuz olmasi ile yakin bir bag i¢indedir.

e Hizmet Kalitesi, miisterilerin gereksinimlerinin igletmeler tarafindan tam
net bir sekilde belirlenerek bu gereksinimlerin karsilanmasi temeline
dayanmaktadir.

e Hizmet kalitesinin 6lgtilmesinde, miisterinin hizmete ait umutlari ve asil
hizmet deneyimi mukayase edilmekte, algilamalar beklentilerden
yuksekse ideal Kkalite; beklentiler algilamalardan biiyiik ise diisiik

kaliteden soz edilebilmektedir.

Misteri pek c¢ok faktorl idrak ederek Kaliteyi kendi diisiinceleri ile
bagdastirmaktadir. Kendisine sunulan hizmetle beklentisindeki hizmeti mukayese
etmektedir. Misterinin algiladigi hizmetin yiiksek olmasi durumu O6nem arz
etmektedir. Karsilastirma neticesinde algilanan kalite ile beklenen kalite arasindaki
fark negatif ise; miisterinin hizmet kalitesi negatif olarak algilanacaktir. Aradaki ayrim
pozitif ise, nmiisterinin  hizmet kalitesini pozitif olarak degerlendirdigi
sOylenebilmektedir. Kaliteli hizmet sunmak, miisterilerin ihtiyaglarin1 ve isteklerini
karsilayabilmek adma hizmet sunmak ile ayni anlama gelebilmektedir. Bdylece
isletmeler miisterilerinin olas1 beklentilerini tamamlayabilmekte ve algilanan hizmet

kalitesini arttirabilmektedir (Duygun ve Okumus, 2008: 19).

Hizmet Kkalitesi, rekabet edebilirligin ciddi bir belirleyicisi olarak
gorulmektedir. Hizmet kalitesi, bir hizmet isletmesinin siirdiiriilebilir rekabet avantaji
yaratmasini ve kendini diger isletmelerden farklilastirmasini saglamaktadir. Miisterinin
beklentileri lzerinde hizmet diizeyinin hangi oranda gerceklesebildigi durumu hizmet
kalitesi kavramini agiklamaktadir (Isin, 2012: 27).

Hizmet kalitesi, miisteri beklentilerini karsilayabilmek amaciyla beklenenin
iistlinde ve kusursuz hizmetin verilmesi anlamina gelmektedir. Hizmet kalitesi, miisteri

umitlerini karsilayabilme ¢abasi olarak ortaya atilmaktadir (Odabasi, 1997: 67).
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2.2.1. Hizmet Kalitesinin Boyutlar:

Aragtirmacilar, hizmet kalitesini algilamanin zor oldugunu 6ne siirmiislerdir.
Hizmet daha nesnel ve somut nitelendirilirse hizmetlerin kavranabilecegini dile

getirmislerdir.

Literatlirde gelistirilmis boyut Onerileri Tablo 2’de yer almaktadir (Uygug,
1998: 36).

Tablo 2. Hizmet Kalitesinin Boyutlari

YAZARLAR ONERILEN BOYUTLAR

OLSEN WYCKOF SASSER (1978) 1. Uretimdeki materyal 6zellikleri
2. Hizmetlerin meydana geldigi fiziksel atmosfer, arag
ve gerec vh.

3. Personellerin davranis etkisi

LEHTINEN (1938) 1. Uc Boyutlu Yaklagim
a. Fiziksel Kalite

b. Etkilesim Kalitesi

c. Sirket Kalitesi

2. iki Boyutlu Yaklasim
a. Sureg Kalitesi

b. Cikt1 Kalitesi

GRONROOS (1983) a. Cikt1 Kalitesi
b. Stire¢ Kalitesi

BERRY, ZEITHAML VE PARASURAMAN (1985) a. Hizmetin verildigi diizeydeki kalite

b. Istisnalarin veya sorunlarm ele alindig1 kalite diizeyi

PARASURAMAN, ZEITHAML, BERRY, (1985) a. Guvenirlirlik

b. Heveslilik

c. Yetenek

d. Ulasilabilirlik

e. Nezaket

f. Tletisim

g. Inanilirhik

h. Guvenlik

1. Miisteriyi tanima, ayirt etme

j. Maddi Unsurlar

NORMAAN (1988) Hizmet Paketinin Ozellikleri
a. Degisir Ozellikler

b. Degismez Ozellikler

Kaynak: (Uygug, 1998: 36-37)

34



Bir hizmet kaliteli oldugunu belirten ézelliklere sahip ise hizmetin kaliteli olup

olmadig1 ortaya konulabilmektedir.

Hizmet kalitesinin tespit edilen belirleyici 0zellikleri sunlardir (Parasuraman,
Zeithaml ve Berry 1985: 47):

Yetenek (competence): Hizmet verilebilmesi icin gerekli beceri ve bilgiyle

dolu olmay1 anlatmaktadir.

Nezaket (courtesy): Personel ile iliski kuran miisterinin karsilikli olarak

arkadasca olma, kibarlik, itibar, hiirmet yaklagimini ifade etmektedir.

Tutarlilik  (reliability):  Performans ile giivenirligin  uyumlulugunu

kapsamaktadir.
Ulasilabilirlik (Access): Iliskilerde dogallik ve yakilig: ifade etmektedir.

Heveslilik (responsiveness): Calisanlarin iyi hizmet verebilmek icin génalli

ve hevesli olmasidir.
Guvenlik (security): Stipheden, riskten, tehlikeden uzak olan anlamindadir.
Guvenirlik (credibility): Diiriistligi, glivenirligi, inanilirh@1 anlatmaktadir.

Iletisim (communication): Miisterilerin duyabilecegi ve anlayabilecegi bir

sekilde onlar1 bilgilendirmeyi ve dinlemeyi anlatmaktadir.

Miisteriyi bilme ve anlama (understanding/knowing the customer):

Miisterinin ihtiyaclarini1 anlamak i¢in ¢abalamay1 anlatmaktadir.

Elle tutulabilirlik (sustainability): Hizmetin fiziksel kanitin1 ifade
etmektedir.

Berry, Parasuraman ve Zeithaml'in yaptiklari ¢aligmalarin devaminda hizmetin

algilanan kalitesinden bahseden 10 faktor yerine daha kapsamli olan 5 faktorle

aciklanmasini 6ne siirmiislerdir (Degermen, 2006: 24).

Berry, Parasuraman ve Zeithaml (1993) driinlerin kalitesine bakarak hizmet

kalitesinin degerlendirmeye alinamayacagini belirtmislerdir. Parasuraman vd. ortaya

konan ¢alismalarda asagidaki sonuglari agiklamiglardir (Oral, 2006: 24):

Uriin Kkalitesininin degerlendirmesine bakilarak hizmet kalitesinin daha

giiclii oldugu goriilmektedir.
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e Hizmet Kalitesi gergeklesen hizmet performansmin ve beklenen hizmet

dizeyinin mukayese edilmesiyle agiklanmaktadir.
e Hizmet kalitesi algilamalari; hizmet tedarik siirecini kapsar ve ayni1 zamanda
ciktiy1 da kapsamaktadir.

Miisteriler Kalite seviyesini aciklarken bes boyutu 0Onemsemektedirler.
Miisterilerin degerlendirdikleri nitelikler onem siralamasina QOre siralandiginda,
guvenirlik, tepkisellik, giiven, empati ve somut seyler olarak agiklanmaktadir. Ornegin
bankalarda sira beklememek i¢in kurulan numaratorlerde bir kalite boyutu olan
empatiden bahsedilemez ve doktordan randevu almak amaciyla hastane arandigi
zaman, somut nesneler bir kalite boyutu olarak algilanmamaktadir. Yukaridaki
orneklerdeki  gibi  durumlarda  miisteriler  hizmet  Kkalitesinin ~ boyutunu

kullanamamaktadir.

Berry, Zeithaml ve Parasuraman (1985) tarafindan yapilan ¢alismada hizmet

kalitesinin on boyutu saptanmuistir.
2.2.1.1. Yetenek

Personelin yetenek ve bilgiye sahip olmasidir (Uygug, 1998: 40). Asagidaki
maddeleri icermektedir (Bostanoglu, 2012: 10).

e Miisteriyle i¢ ice olan personelin beceri ve bilgisi

e Etkinliklere yardim eden personelin beceri ve bilgisi
e Firmanin aragtirma kapasitesi

2.2.1.2. Glvenilirlik

Guvenilirlik, s6z verilen hizmeti dogru ve guvenilir olarak saglamaktir.
Isletmelerin fiyat, sunum, problem ¢dziimii ve hizmet kosullar1 vb. sézleri tutmalarina
baghdir (Kekeg, 2008: 50). Miisteriler, vaatleri yerine getiren isletmeler ile
caligmaktan memnuniyet duymaktadir. Hizmet kalitesine miisteriler agisindan

bakildiginda bu boyut en 6nemlileri arasina girmektedir (Bostanoglu, 2012: 9).
e Faturalandirmada gergeklik
e Hizmetlerin belirlenen dilimde yerine getirilmesi

e Kayitlarin dogru ve diiriist tutulmasi
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2.2.1.3. Ulasilabilirlik

Iliski kurmay1 ve yaklasilabilirligi kolaylastirmayr anlatmaktadir. Hizmet
kazanimi i¢in ¢ok beklenmemesi ve hizmete kolaylikla ulasabilmek igin ¢aligilmasi
gerekmektedir (Aytag, 2015: 38). Ornegin, hatlarm siirekli mesgul olmamasini,
hizmete telefonla kolayca ulasilabilecegini, hizmet kazanimi i¢in acele davranilmasini,
hizmet verilen yerlerin uygun noklalarda olmasini ve is saatlerinin uygun olmasini
belirtmektedir (Oztiirk, 2003: 142). Asagidaki maddeler irdelenmistir (Bostanoglu,
2012: 10):

e Bir kisiyi arayarak hizmete cabuk ulasabilmek (telefon goriisme kanalinin
uygun olmasi ve goriisme esnasinda bekletilmeme vb.)

e Hizmeti ulasana kadar gegen siireyi

e Etkinlige ulagsmak i¢in musait vakitlerin segimi

o Hizmet alabilmek igin uygun yer tercihi
2.2.1.4. Heveslilik

Heveslilik, hizmet verebilmek i¢in personelin istekli ve her daim tetikte olmasi
anlami tagimaktadir. Yapilacak olan isin belirlenen dilimde sonuglandirilmasini anlatir
(Uygug, 1998: 40). Bu boyut, miisterilerin sikayetleri, dilekleri, problemleri ve sorular
ilgilenme konusunda hizlilik ve nezaketi vurgulamaktadir (Bostanoglu, 2012: 10):

» Duyuru ve 6demelerin zaman gegmeden gonderilmesi
» Ulasmaya calisan miisteriye hizlica cevap verebilmek

 Hizmeti hizlica verebilmek (randevular atak bir sekilde ayarlama vb.)
2.2.1.5. Nezaket

Personellerin miisteri diyaloglarinda samimiyetlerini, saygisini, nezaketini
icermektedir (Aytag, 2015: 38). Su maddelerce agiklanmaktadir (Bostanoglu, 2012:
11):

e Miisterinin miilkiyetine 6nem vermek
e Misteri ile diyaloglarda bulunan personelin temizligine dnem vermesi ve

bakimli olmasi
2.2.1.6. inanihirhk

Personelin hizmet verirken, miisteriyi kendine inandirmasi ve miisteriye
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yakinlik gostermesidir. Personelin kisisel ozellikleri ve firma imaj1 giivenilirligini
arttiran etkenlerdir (Uygug, 1998: 40). Asagidaki unsurlarca anlatilmaktadir
(Bostanoglu, 2012: 11):

e Firma
e Firma adi

e Baglanti durumundaki personelin sahsi nitelikleri
2.2.1.7. Guvenlik

Hizmetlerin siiphe, tehlike, riskten 1irak olmasidir (Uygug, 1998: 40).
Calisanlarin nezaket ve bilgisi, isletmenin ¢alisanlarina giiven asilamasi ve yetenegi
olarak dile getirilen bu nitelik, risk ve net olamayan durum hisseden miisterilerce

onemli bir hal almaktadir. Bu maddeleri kapsar (Bostanoglu, 2012: 11):

o Kisisellik
e Finansal Glvenlik

e Fiziksel Guvenlik
2.2.1.8. iletisim

Personelin, hizmet alimi esnasinda miisteriye bilgi verilmesi ve onunla
ilgilenilmesidir (Uygug, 1998: 40). Aymi zamanda isletmelerin iletisimini her
miisteriye gore cesitlendirerek ayarlayabilmesi durumudur. Mesela; egitim durumu {ist
seviyede olan miisteriler icin ileri diizey bir dil uygulanirken, egitim diizeyi diisiik olan
miisteriler icin kolay dil kullanimi belirlenmistir (Oztiirk, 2003: 142). Asagidaki
maddelerce agiklanabilmektedir (Bostanoglu, 2012: 11):

e Miisterinin probleminin ¢6ziimiinii saglamak
e Hizmeti agiklamak

e Hizmet maliyetinin ne olacagini agiklamak
2.2.1.9. Miisteriyi Tanima ve Ayirt Etme

Miisterilere son derece fazla ilgi gosterilip onlara adlart ile hitap edilmeleri,
gordr gormez hizmeti veren tarafindan taninmalari, miisteriye memnuniyet veren bir
durumdur (Oguz, 2010: 72). Misterilerin birbirinden farkli ve 6zel olduklarinm
hissetmeleri hizmet kalitesini etkilemektedir. Hizmet verenlerin miisterileri onemsedigi

ve anladiklar1 taktirde, miisteriler durumdan olumlu yo6nde etkilenmektedir
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(Bostanoglu, 2012: 12):

e Miisterileri siirekli tanimak
e Miisterinin hususi ihtiyaglarini bilmek

e Kisiye 6nem gostermek
2.2.1.10. Maddi Unsurlar

Kullanilan arag, gere¢ ve bunlarin teknolojik gelismelere uygunlugu, hizmetin
verildigi yerin fiziksel 6zellikleri, uygulanan arag¢ ve aletlerin teknolojiye uygun olup
olmama durumu, personelin dis goriiniisii gibi unsurlar1 anlatmaktadir (Oguz, 2010:

72). Misteriler kaliteyi degerlendirmektedirler (Bostanoglu, 2012: 12):

e Hizmetin fiziksel taniticilari

e Personelin kilik kiyafet durumu

e Hizmet Uretiminde ¢alistirilan arag ve gereg
o Fiziksel etkinlikler

e Hizmet elde eden ve elde etmeyi uman diger miisteriler

Normann’a gore hizmet kalitesinin boyutlari, ‘degisir ve degismez 6zellikler’
olarak dile getirilmektedir. Ogrenci yurdunda odanin temizligi gibi nitelikler, kalitenin
nesnel, agik, kesin kriterlerle kontrol edilebilen ve miisteriye direk olarak tesir eden
degismez Ozelliklerdir. Degisken ozellikleri ise, hizmeti veren kisinin miisteriye
yakinlik gostermesi ve miisteriye karsi ilgili davranmasi olarak dile getiren Normann,
kalitenin degisir ve degismez unsurlarinin birbirleriyle iletisim halinde bulundugunu

anlatmaktadir (Uygug, 1998: 41).

Parasuraman ve arkadaslar1 hizmet kalitesi konusunda on boyuttan sonra

durumu bes boyut kapsaminda 6ne siirmiislerdir. Bu boyutlar;

Guvenilirlik: Hizmetin s6z verildigi sekilde ve zamaninda eksiksiz yerine

getirilmesi.

Guvence: Personelin gerekli bilgiye hakim olmasi ve miisteriye itimat asilamasi
Heveslilik: Misteriye yardim ederken hevesli olma

Fiziksel dzellikler: Personelin dis goriiniimii, fiziksel imkanlar ve donanim
Empati: Misteriler ile yakindan ve kisisel olarak alakadar olma, miisterilere

O6nem verme, personelin kendisini miisterinin yerine koyabilmesi
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3.BOLUM

OGRENCI YURTLARINDA HiZMET KALITESI

Bu boéliimde 6grenci yurtlarinda hizmet kalitesi kavrami, kredi yurtlar kurumu
Ogrenci yurtlart ve 06zel Ogrenci yurtlar1 hakkinda bilgiler verilmis ve yurtlarin

sunduklar1 hizmetlere deginilmistir.

3.1. OGRENCI YURTLARINDA HIZMET KALITESI KAVRAMI

Ogrenci yurtlarinda hizmet kalitesi kavrami pek ¢ok nedenden dolay:
onemlidir. Oncelikli olarak bireylerin barinma ihtiyaci en temel fizyolojik
ihtiyaclardan biridir. Ogrencilerin barinma ihtiyacinin karsilanmas1 giivenle, saglikli,
mutlu ve iyi bir gelecege hazirlanmalarinda 6nemli bir faktordiir. Temel ihtiyaglarini
en uygun ve kaliteli bir sekilde karsilayabilen Ggrencilerin egitim hayatlarinda da

basaril1 birer birey olarak topluma kazanimi saglanabilecektir.

3.1.1. Kredi Yurtlar Kurumu Ogrenci Yurtlar
Kredi yurtlar kurumu 6grenci yurtlari, devletin verdigi imkanlar1 kullanmak
isteyen Ogrencilere hizmet sunmaktadir. Yurtlarin 6grencilere sunduklari barmma

hizmetini destekleyici farkli pek ¢ok hizmetleri de bulunmaktadir.
3.1.1.1. Kredi Yurtlar Kurumu Yurtlarinda Barinma Hizmetleri

Ogrenci yurtlarmin ana hizmetleri, barinma hizmetleridir. Ulkemizde
yiiksekogretim egitimi goren T.C. vatandasi Ogrencilerin yaninda, uzun yillardir
Akraba Topluluklari’ndan ve Orta Asya Tiirk Cumhuriyetleri’nden gelen 6grenciler ile
dostluk anlagmas: kapsaminda diger iilkelerden gelen Ogrencilere de Yyurtlarda
konaklama imkan1 saglanmistir. Kredi Yurtlar Kurumu’na bagh yurtlar, 6grencilerin
tercih ettikleri ve egitimlerini siirdiirecekleri ilde barinma problemlerini ¢6zebilmek
izere hizmet vermektedirler. Yurt odalarinda 6grenci kapasitesi 3 ile 6 arasinda
degiskenlik gostermektedir. Son yillarda tekrar elden gecirilip diizenlenen yurtlar, 1-3
ve 4 kisiliktir. Yine yeni yurtlara incelendiginde; banyo ve tuvalet oda igerisinde
mevcuttur. Ayn1 zamanda Kredi Yurtlar Kurumu’na bagli yurtlardaki odalarda;
televizyon, buzdolabi, yatak, gardolap, komodin, ¢alisma masasi ve sandalye
bulunmaktadir. Barmma Hizmetleri Yonetmelii'ne gore yapilan diizenlemelerde;
ranza sisteminden karyola sistemine gegilmesi, banyo ve tuvaletlerin katlarda odalarin

icerisine alinmasi, odalarda kapasite diistiriilmesi suretiyle iyilestirme calismalari
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devam etmektedir. Kredi yurtlar kurumu barmmma hizmetlerine iliskin kapasitesini
artirmaya calisirken 6grencilerin odalarmin dlzeni i¢in de g¢alismalar yapmaktadir.
Ranzali sistemden karyola sistemine gegilerek bir ve ii¢ kisi kapasiteli odalar hizmet
vermeye baslamis ve bu sebeple kalabaligin azaltilmasi hedeflenmistir. Kredi Yurtlar
Kurumu bu hususta kalite gelistirmeye yonelmistir. KYK yeni agtigi ve agilacak olan
yurtlarin1  “yurt-otel” anlayis1 iginde olusturma c¢abasindadir. Yurttaki imkanlar,
odalarin giizel bir goriiniime sahip olmasi, odalarin igine banyo-tuvalet saglanmasi ve
ahsap mobilya ile dekore edilmesi, Kredi Yurtlar Kurumu’nun 6nemli calismalari
icerisinde yer almaktadir. Ogrencilerin yurt biinyesinde kendisine daha yararl olarak
ders calisabilmeleri icin Ogrencilerin boliimlerine uygun ders calisma alanlar

olusturulmasi hedeflenmektedir (Yurtkur, 2007).

3.1.1.2. Yurt Ucretleri

Kredi Yurtlar Kurumu o6grenci yurtlarinda; 6grenciler tarafindan aylik
belirlenen iicret yatirilarak barmilmaktadir. Ogrenciler, yurtlarm 6zelliklerine gore,
barmmma segeneklerine gore gesitli yurt Ucretleri 6denebilmektedir. Yatak Ucreti
minimum seviyede belirlenen KYK yurtlarinda barinmak isteyen 6grencilerin; 2019
yili i¢in en diisiik 200 TL olarak belirlenen tcreti 6demeleri gerekmektedir. Daha
modern ve fazla imkénlara sahip yurtlarin aylik iicreti ise yurtlarin niteliklerine ve
verdigi imkanlara gOre degismektedir. Yurt lcretlerinin belirlenen donemde 6denmesi
gerekmektedir. Odenmedigi takdirde yurt (icreti kayit zamaninda 6grencilerden istenen
“’depozito’’dan karsilanabilecektir.

Yetersiz maddi imkénlara sahip 6grencilerden, gazi ve sehit ¢cocuklarindan ve
Turki devletlerden gelen 6grencilerin bir kismindan ve Akraba Topluluklari’ndan

gelen 6grencilerden yurt ticreti alinmamaktadir.
3.1.1.3. Yiyecek ve I¢cecek Hizmetleri

Kredi Yurtlar Kurumu, yiiksekogrenim gengliginin egitimine barinma
hizmetleri olarak ve daha otesi beslenme hizmetleri olarak da fayda saglamaktadir.
Kredi Yurtlar Kurumu biinyesindeki yurtlarda yemeklerin fiyati piyasadaki fiyatlardan
daha ekonomik olarak sunulmaktadir. Yemekhanede; depo, soguk hava deposu,
mutfak, tim mutfak ekipmanlarinin kontrolii hizmet alinan yemek firmasina bagh
diyetisyenler tarafindan, yurt miidiirii ve diger yoneticiler tarafindan yapilmaktadir.

Kullanilan malzemelerin kalite durumu ve hijyen konusuna da ayrica Onem
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verilmektedir. Yemekler alakart ya da tabldot usulii verilmektedir.

Kredi ve Yurtlar Kurumu yurtlarinda tcretsiz olarak yemek hizmeti
verilmektedir. Ogrenciler kendilerine verilen kuponlar ile haftasonu ve resmi tatil
gunleri haric yemek hizmetinden (Ucretsiz olarak faydalanabilmektedirler. Yurtta
kalmadiklar1 giinlerde ise verilen kuponlari gerekli personele geri vermektelerdir.
Eylil 2019’den itibaren beslenme yardimi sabah kahvaltisinda 4,5 TL; aksam
yemeginde ise 9,5 TL olarak duyurulmustur (www.yurtkur.gsb.gov.tr).

3.1.1.4. Yurt Biinyesinde Hizmet Veren isletmeler

KYK Yurtlar1 blinyesinde yemekhane, kafe, lokanta ve kafeterya gibi isletmeler
faaliyete gecebilmektedir. Bu isletmelerin 6grencilerin gida ihtiyaglarini disaridan daha
diisiik fiyatli almalarina, ehliyetli kurulus veya kisiler tarafindan ¢alistirilmasina dikkat
edilmektedir. Gida hizmeti verilen yerlerin hijyenik sartlara uygun olmasi ve devamli

denetlenmesi icin her tiirlii tedbir alinmaktadir.

Bu isletmeler de ayn1 yemekhanelerde oldugu gibi yurt personeli tarafindan ve
konuya hakim diyetisyenlerce kontrol altinda tutulmaktadir. KYK Yonetmeligi
geregince 1000 ve tlizeri kapasiteye sahip yurtlarda diyetisyen ve gida mihendisi
bulundurma kosulu vardir (Yurtkur, 2007). Isletme biinyesinde, 6grenci tatmini baz

alinarak, kaliteli ve uygun fiyatli hizmet verme niyeti bulunmaktadir.

Yurtlarda kafe ve kantin gibi gida ihtiyacina yonelik hizmetlerin disinda,
camagirhane, kirtasiye, internet kafe gibi isletmeler de yer almaktadir. Uygun Kira
Odemeleri karsiliginda isletmeyi almak isteyenler ii¢ senelik donem igin ihaleye

girmektedirler.
3.1.1.5. Sosyal ve Psikolojik Hizmetler

Psiko-sosyal servisler, kredi yurtlar kurumunda barinma hizmeti alan
ogrencilerin g¢evresel faktorlerden ve kendi kisiliklerinden kaynaklanan psikolojik,
ekonomik ve sosyal yonden problemlerinin ve gereksinimlerinin halledilmesine
yonelik yardim saglamaktadir. Psikolog ve rehber gorevlerinde bulundurulmak (zere
personel bulunmaktadir (Yurtkur, 2006: 6).

KYK’nin psiko-sosyal hizmetlerine rehberlik hizmeti de denilebilmektedir.
Bunlar psikolojik bilgilerden olugmakta ve bilim ile beslenmektedir. Ana unsuru,

~ 9

“empati yetenegi” dir. Empati, insanin muhattabinin diisiincelerini anlayip herhangi bir
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durumda karsidaki insan nasil bir tepki verirdi sorusunu kendisine sormasi ve sorunun

yanitin1 muhattabinda oldugu gibi bulmasidir.

Kredi Yurtlar Kurumu biinyesinde hizmet veren yurtlarda barinan yiiksek
O0grenim Ogrencilerinin, liniversite egitimleri disindaki zamanlarini giizel bir sekilde
gecirmelerini saglamak; kultirel, bedensel ve zihinsel konular dahilinde gelistirmek bu
hususta verilen 6nemli gérevlerdendir. Ogrencilerin aralarindaki bag: daha da giiclii
kilmak ve ogrencileri kotii durumlardan korumak amaciyla Kredi Yurtlar Kurumu
Genel Midirligi'nce “Egitim Faaliyetleri Programi” duzeyinde yurt idarecileri
tarafindan bir takim etkinlikler gergeklestirilmektedir. Bu etkinlikler, 6grencilerin ilgi
ve yetenekleri dogrultusunda saptanmaktadir. Yil igerisinde turnuva ve yarigmalar

yapilmaktadir.
3.1.2. Ozel Ogrenci Yurtlan

Tiirkiye’de 7.740.502 {iniversite Ogrencisi egitim gormektedir. 2.829.430
ogrenci Onlisans, 4.420.699 o6grenci lisans, 394.174 Ggrenci yuksek lisans, 96.199
ogrenci ise doktora ogrenci olarak egitimini stirdirmektedir
(https://istatistik.yok.gov.tr/). Karabiik ilinde ise Karabiik Universitesi’nde egitim
goren 56000 ogrenci bulunmaktadir. Tiirkiye’deki O6grencilerin farkli farkli illerde
egitim gormesi, 6grenci yakinlarina ve tiniversite egitimi alacak 6grencilere yurt bulma
stresi yasatmaktadir. Karabiik ili genelinde toplamda 84 adet barinma imkani saglayan
yer bulunmaktadir. Bunlarin 65 i 06zel yurt, 19 ‘u ise pansiyon olarak hizmet
vermektedir (http://ookgm.meb.gov.tr/). Devlet yurtlarinin barinma, yemek, temizlik
ve ders calisma imkani ve konfor konularinda yetersiz olmasi; 6grencileri, senelik

yurtta kalma bedeli 30.000 TL’ ye kadar ¢ikan 6zel yurtlara yoneltmektedir.

Yurtlarin bir kisminda barinma siireleri farkli olabilecegi gibi genel olarak
barmma siireleri ayn1 olmaktadir. Universite somestr ve yaz tatili haric olarak senede
10 ay civarinda hizmet vermektedir. Genelde 6zel 6grenci yurtlarinda bir egitim
Ogretim donemi flizerinden yani tniversitenin agildigi tarih ile smavlarin bitip
universitenin kapandigi tarih arasi baz alinarak barinma hizmeti verilmektedir.
Biitiinleme sinavlarindan sonar yaz okuluna gidecek olan &grencilerin yaz aylarinda
ayrica bir Odeme yaparak yurtlarda kalmalari miimkiindiir. Universitelerin
kapanmasindan sonra, yurtlarda bir sonraki egitim &gretim doneminde barmmak

isteyen Ogrenciler istedikleri oday1 rezerve edebilmektedirler. Ancak bunun icin yurt
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tarafindan belirlenen depozito tutarin1 6demeleri gerekmektedir (Www.meb.gov.tr).

Ozel Ogrenci Yurtlarinda kesin kayit esnasinda &grencilerden asagidaki

belgeler istenmektedir.

Ogrenci Belgesi,

Vukuatl Niifus Kayit Ornegi Belgesi,
Ikametgah Belgesi,

Saglik raporu

2 adet vesikalik fotograf

Adli Sicil Belgesi

Veli Onay Belgesi (18 yasini doldurmayan 6grencilerden istenen)

Ozel Ogrenci Yurtlar1 Barinma Hizmetleri Yénetmeligi’ne gore Milli Egitim

Bakanligi’na bagli olan yurtlarda kalan ogrenciler bir takim kurallara uymakla

yukimludurler. Yurtlar 6grencilerin beraber barindigi yerler olarak nitelendirilmekte

ve buralarda birlikte bir yasam siirebilmek igin bazi kosullar aranmaktadir. Ozel

Ogrenci yurtlarinda 6grencilerden uyulmasi beklenen bazi kurallar bulunmaktadir.

Yurt Yonetimince belirlenen bildirimlere uyum saglamak

Yatakhane, yemekhane ve diger ortak alanlara girip ¢tkmada zaman
cizelgesine uymak

Yalan soylememek

Yurdun dizenini bozmamak igin elinden geleni yapmak

Arkadaslarini rahatsiz edecek derecede giiriiltii yapmamak

Kurum personeline kotli davranmamak

Bagskasina ait esyay1 izinsiz kullanmamak

Odalarda, buzdolabinda veya dgrencilerin kisisel dolaplarinda bozulabilecek
gidalar1 tutmamak,

Yurdun fiziki yapisina, 6grenciye zimmetlenmis ya da 6grencinin ortak
kullanimina sunulmus esyalara hassas davranmak

Yurt binast iginde ve bahgesinde giyimine 0Onem vererek terbiyeli
davranmak

Yurdun son giris saatine uygun olarak yurda giris yapmak

Arkadagslar ile saygi cergevesinde konusmak, arkadaslarina satagsmamak ve
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kuftr etmemek

¢ Genel ahlak kurallarina uymayan afis, reklam ve yazilar1 duvarlara asmamak

e Yurt idaresi tarafindan 6nceden belirtilen yerlere misafir kabul etmemek

e Yurtta toplant1 organize etmemek, eger edilecekse uygun olup olmamasi
acisindan kontrol edilmesi igin idareden izin almak, tahriklere uymamak ve
yurt blinyesinde gosteri diizenlememek,

e Her tirlu kesici ve vurucu aletleri, atesli silah, mermi, parlayici ve patlayici
maddeleri yurda sokmamak,

e Yurda alkolli madde sokmamak ve kullanmamak.

e Yurda uyustucu igerikli madde sokmamak ve kullanmamak

e Kumar oynamamak ve oynatmamak

e Yurt gevresini temiz tutmak, yurtta muhattap oldugu kisilere karsi kibar
davranmak, etrafina rahatsizlik verecek sekilde garaltali olmamak,
rahatsizlik verecek diizeyde miizik dinlememek

e Yurtta her tlrlt hayvani beslememek,

e Yurt personeline karst saygi smirlarini asmamak ve islerini yapmalarina
engel teskil etmemek

e Yurt idaresince dile getirilen, 6grencileri baglayan tim kurallara uymaktir.
3.1.2.1. Ozel Ogrenci Yurtlarinda Barinma Hizmetleri

Ozel 6grenci yurtlarinin ana hizmetleri, barinmay1 saglamaktir. Yiiksekogretim
yurtlarinda barinan 6grenciler i¢in odalar; en az 1 ya da 3, en fazla ise 6 6grencinin
barmabilecegi sekilde diizenlenmistir. Bir odada iki 6grenci barmamamakta ve
yerlesimi planlanamamaktadir (http://ookgm.meb.gov.tr/). Ozel yurtlarda bulunan
odalar; genel olarak baza, ortopedik yatak, komodin, elbise dolabi, ¢alisma masasi,
sandalye, Kitaplik, ayakkabi dolabi, televizyon, buzdolabi ve telefon ile
donatilmaktadir. Ranza sistemi ile barinma hizmeti veren yurtlar da halen mevcuttur.
Ozel 6grenci yurtlarinin gogunda banyo ve tuvalet oda biinyesinde bulunmaktadir.
Yeni agilan 6zel 6grenci yurtlari binalarmi “otel-yurt” anlayisi i¢inde olusturmaya
calismaktadir. Yurtlarda, odalarin liikks bir goriinlime sahip olmasi, odalarda 6grenciye
verilen hizmetler ve ders ¢alisma imkanlari goz Oniine alindiginda tercih edilme
olasilig1 artmaktadir. Ogrencilerin verimli olarak ders ¢alisabilmeleri icin etiit salonlar

bulunmaktadir. Bir ¢ok yurt, etiit salonlarinda mimarlik ve miihendislik boliimlerinde
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okuyan Ogrenciler i¢in c¢izim masalart bulundurmaktadir. Aym1 zamanda internet
odalar1 ve resim odalar1 imkanlar1 da 6grencilere sunulmaktadir. TUrkiye genelinde

yurtlarin bir kismi iiniversiteye uzakliga gore servis ve ulasim imkan1 saglamaktadir.

Milli Egitim Bakanligi'na bagli Ozel Ogrenci Yurtlarinda, ayrmtili denetim esas
alinmaktadir ve bu yurtlar bulundugu ilin i1 Milli Egitim Miidiirliigii tarafindan

denetime tabi tutulmaktadir.
3.1.2.2. Ozel Yurt Ucretleri

Ozel dgrenci yurtlarinda belirli bir iicret 6denerek dgrenciye barmma imkani
saglanmaktadir. Yurtlarin verdigi hizmete, standardina, fiziki yapisina, kalitesine, oda
kapasitesine ve barindirma durumuna gore fiyatlandirma politikalar1 vardir. Turkiye
geneline bakacak olursak; 6zel 6grenci yurtlarinda barinan 6grencilerden alinan senelik
yurt yatak Ucreti, 2019 yili igin 4.000 TL'den baslamakta olup liks dizeyde hizmet
veren yurtlarin tcretleri ise yurtlarin mevcut niteliklerine goére 30.000 TL'ye kadar
cikabilmektedir. Ozel yurtlarin bir kismi yemek hizmetini iicrete dahil ederken bir
kismi da ayrica dgrencilerden yemek Ucreti talep etmektedir. Ogrencilerin zamaninda
O0demedikleri aylik taksitleri ve kaldiklart odaya zarar vermeleri g0z Onilinde
bulundurularak, ogrenci kaydi alinirken ogrencilerden “depozito” 6Gdemeleri

istenmektedir. Cogunlukla bir aylik oda fiyat: tutarinda depozito alinmaktadir.
3.1.2.3. Ozel Yurtlarda Beslenme ve Temizlik Hizmetleri

Ozel 6grenci yurtlarinda haftanin her giinii kahvalti, senelik Ucrete dahil
edilerek verilir. Yemek ise Milli Egitim Mudirliigi’'nce verilen formda belirtilmek
sartiyla 68le ve aksam yemekleri iicrete dahil ya da hari¢ olarak verilebilmektedir.
Yiiksekogrenim oOgrencilerinin barindigi yurtlarda hafta i¢i ve hafta sonu kahvalti
barinma tcretine dahil edilerek verilir, 6gle yemegi ve aksam yemegi ise hizmet
sunum taahhiitnamesinde belirtilmek sartiyla barinma ticretine dahil edilebilmektedir
(Ozel Ogrenci Barinma Hizmeti Kurumlarmmm Standartlar1 ile Calisma Usul ve

Esaslar1 Hakkinda Yonerge. m. 21).

Yurtlarda verilen yemegin her tlriinden cam kaplarda 6rnekler alinmasi ve bu
orneklerin yetmis iki saat diizgun sartlarda korunmasi gerekmektedir. Yurtlarda gerekli
belgelere sahip ascilar bulundurulmaktadir. Yemek listeleri yurt idaresi tarafindan

gerekli Kontroller yapilarak hazirlanmakta ve 6grencilere duyrulmaktadir. Yemeklerin
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kalori ve hijyen kosullar1 ac¢isindan Ogrencilere uygunluk saglayabilmesi
gerekmektedir. Yemek hizmeti yurt blinyesinde verilebilecegi gibi disaridan hizmet
satin alinarak da verilebilmektedir (Ozel Ogrenci Barmma Hizmetleri Y6netmeligi. m.

43/f. 1-2-3-5).

Sabah kahvaltis1 genelde 6 ile 8 ¢esit arasi; aksam yemegi ise 3 ile 5 gesit arast
olarak degismektedir. Bu ¢esitlendirme yurdun fiyatina, verdigi hizmete ve kaliteye
gore degisim gostermektedir. Kahvaltilarda standart kahvaltilik sunumlarinin disinda
sicak olarak sunulan kahvaltiliklarda yurtlara gore farklilik gostermektedir. Aksam
yemekleri ise; ¢cogunlukla ¢orba, ana yemek ve ara yemegin yaninda tatli, i¢ecek ve
salata olarak cesitlilik gostermektedir. Baz1 yurtlarda kahvalti ve yemekler acik biife
seklinde ya da ¢ok fazla sayida ¢esitlilige sahip olabilmektedir.

Ozel dgrenci yurtlarinda; temizlik hizmeti igin hijyen egitimi alan ve konuyla
alakali sertifikaya sahip personeller calistirilmak zorundadir. Yatak temizligi ve
camasir yikama hizmeti verilmektedir. Kurumlarda yatak carsaflari, yastik ve yorgan
temizlik gorevlileri tarafindan degistirilmektedir. Temizlik ile ilgili hizmetler hizmet
satin alinarak yiiritiilebildigi gibi yurt biinyesinde de bu hizmet verilebilmektedir.
Yurtlarda tuvalet, lavabo ve banyolar ginlik olarak temizlenmektedir. Yurtlarda
temizlik hizmeti gorevlilerinin ginlik olarak yaptig: isler arasinda ¢opleri dokmek ve
ortak alanlarin temizligini yapmak vardir. Temizlik personelleri oda ve ortak
alanlardaki ¢op kovalarini temizler ve ortak alanlarin genel temizligini yaparlar.
Yiiksekogretim egitimi alan dgrencilerinin barindig: yurtlarda haftada bir oda temizligi
yapilmaktadir. Ogrenci ¢amasirlar1 ister personel yardimiyla ister 6grencinin kendi
yapacag1 sekilde iicretli ya da iicretsiz olarak yikanmaktadir. Utii hizmeti de aym
sekilde iicretli ve (Ucretsiz olabilmektedir (Ozel Ogrenci Barmma Hizmetleri

Yonetmeligi. m. 28).
3.1.2.4. Ozel Yurtlarda isletmeler

Ozel o6grenci yurtlarinda, &grencilerin  gerekli beslenmelerini  saglamak
amaciyla ve hijyen kosullarindan sapmadan Ogrencilerin yemekhane hizmetinin
disinda istedigi yemegi yiyebilemesi i¢in kafeterya ve kantin isletmeleri agilmaktadir.
Bu gibi isletmelerin yeterli bilgiye sahip ve konusunda deneyimli olan kisiler
tarafindan calistirilmasi istenmektedir. S6z konusu hizmeti alacak olan 6grencilerin,

gida ihtiyaglarin1 disarrya gdre uyguna almalart onemsenmektedir. Isletilen yerin
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hijyen kosullarina uygunlugu ve siirekli kontrol altinda tutulmasi ve yurt idaresi

tarafindan denetim altinda tutulmasi gerekmektedir.

Kirtasiye, fotokopi, internet, kuafor, kuru temizleme ve ¢amasirhane, sosyal
tesis gibi isletmeler yurtlarda agilabilmektedir. Bunun sebebi 6grenci ihtiyaglarinin
yurt bilinyesinde karsilanmasina yoneliktir. Bu isletmeler yurtlara gore degisiklik
gostermektedir. Baz1 6zel yurtlar bu imkanlar1 kendileri sunmakta, baz1 yurtlar ise

disaridan baska firmalardan hizmet almaktadir.
3.1.2.5. Ozel Ogrenci Yurtlarinda Sosyal Imkanlar ve Sportif Faaliyetler

Ogrencilerin spor yapmalari icin ihtiyag duyduklar1 gerekli spor aletleri ve
ekipmanlarinin bulundugu saglikli fitness salonlar1 ve pilates salonlari, 6grencilere
saglikli kosullar sunan sauna, tirk hamami, kapali ylizme havuzu, basketbol, voleybol,
futbol sporlarina uygun sahalar, masa tenisi salonlari, tenis kortlari ve badminton
kortlari, yeni yapilan ve liikks hizmet veren 6zel 6grenci yurtlarinin bir kisminda
bulunmaktadir. Ogrencilere {iniversite egitimi aldiklar1 dSnem boyunca ayni zamanda
sosyal imkanlardan ve spor faaliyetlerinden uzaklasilmamasi i¢in 6zel yurtlarin vermis

oldugu hizmetler arasinda bulunmaktadir.

Yakin doviis ve savunma sporlar1 salonu, okguluk poligonu, squash kortlari,
yiirlime ve kosu parkurlari, masaj salonlari, sinema salonlar1 gibi bir ¢ok aktivite ise
son derece gelismis Ozel yurtlar blinyesinde yer almaktadir. Verilen bu hizmetlere ve

ozelligine gore her yurdun ticreti farklilik gostermektedir.
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4.BOLUM

UNIVERSITE OGRENCIi YURTLARININ HiZMET KALITE
ALGISININ OLCULMESI

Ozel yurt ve kamu yurtlarinin hizmet kalite anlayis1 6grenci ihtiyaglarina gore
farklilik gosterebilmektedir. Bu amagla 6grenci yurtlarinin hizmet kalite algisi

Olclilmiis ve degerlendirmeye alinmustir.
4.1. ARASTIRMANIN ANALIZ VE BULGULARI

Aragtirmanin bu kisminda hizmet kalitesi, alg1 ve beklenti dl¢limleri arasindaki
fark bagimli gruplar t testi, 6lcek puanlarinin demografik 6zelliklere gore farklilik
gdstermesi bagimsiz gruplar t ve ANOVA testleri ile analiz edilmistir. Bagimli gruplar
t testi; tekrarli iki nicel Ol¢iim arasindaki farkin belirlenmesinde kullanilan test
teknigidir. Bagimsiz gruplar t testi; 2 gruplu kategorik degiskeni nicel bir degisken
bakimindan karsilastirilmasinda kullanilan test teknigidir. ANOVA testi; k gruplu
(k>2) Kkategorik degiskeni nicel bir degisken bakimindan Kkarsilastirilmasinda

kullanilan test teknigidir.

Arastirmalarda giivenilirlik kavrami; bir anket ya da testte yer alan sorularin
tutarliligl ve Olgegin aragtirmaya konu olan problemi ne derece yansittigini ortaya
koyabilmek adina Onemlidir. Giivenirlilik katsayist 0 ile 1 arasinda degisen bir
degerdir. Bu katsay1 degeri 1’e yaklastik¢a giivenirlilik o derece artmaktadir (Kalayci,
2009: 403). Bu arastirmanin her boyuta iliskin yapilan givenilirlik analizi asagida
tablo 3’de yer almaktadir.

Tablo 3. Giivenirlilik Analizi Sonuglari

Cronbach's Alpha
Fiziksel Ozellikler (B) 0,916
Glvenilirlik (B) 0,928
Heveslilik (B) 0,848
Guven (B) 0,921
Empati (B) 0,867
Hizmet Kalitesi (B) 0,964
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Fiziksel Ozellikler (A) 0,973
Guvenilirlik (A) 0,969
Heveslilik (A) 0,965
Guven (A) 0,975
Empati (A) 0,963
Hizmet Kalitesi (A) 0,989

Giivenirlilik analizi sonuglarmma goére Cronbach’s Alpha katsayilar

incelendiginde arastirmada kullanilan 6l¢eklerin giivenilir oldugu sdylenebilir.

4.2. DEMOGRAFIK OZELLIKLERE AiT BiLGILERIN
DEGERLENDIRILMESI

Aragtirmada Ogrenci yurtlarindan hizmet aliminda bulunan {iniversite
ogrencilerinden 434 kisinin demografik bilgilerine ait bilgilerin degerlendirilmesi
yapilmistir. Bu degerlendirme sonucunda Tablo 4’de goriildiigi tizere; ankete katilan
ogrencilerin  %59,9’u  kadin, %35,9’u 19-20 yasinda, %]18,2’si Mihendislik
Fakiiltesi’nde okumakta, %62,4’ii 6zel yurtta kalmakta, %45,4°t 2 yildir yurtta
kalmakta, %49,1’inin ailesinin aylik 3501-5000 TL geliri bulunmakta, %34,1°i

ekonomik sebepler nedeniyle yurtta barinmay1 tercih etmistir.

Tablo 4. Demografik Ozelliklerin Dagilimi

n=434 n %
Cinsiyet Kadin 260 599
Erkek 174 40,1
18 yas ve alt1 59 13,6
19- 20 yas 156 359
Yas 21-22 yas 141 325
23-24 yag 61 141
25 yas ve listi 17 3,9
T1p Fakiiltesi 44 10,1
Isletme Fakiiltesi 57 131
Ogrenim goriilen birim Mihendislik Fakiltesi 79 18,2
(fakulte, enstit). Saglik Bilimleri Fakiiltesi 39 9,0
Edebiyat Fakiiltesi 56 12,9
Teknoloji Fakiiltesi 36 8,3
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Safranbolu Turizm Fakdiltesi 26 6,0

Mimarlik Fakiiltesi 41 94
Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi 43 9,9
Sosyal, Fen ve Saglik Bilimleri Enstitiisti 13 3,0
Ozel yurt 271 62,4
Yurt tird
Devlet yurdu 163 37,6
1 y1l ve daha az 123 28,3
2 yil 197 454
Yurtta barinma stiresi 3yil 83 19,1
4 yil 26 6,0
5 yil ve tizeri 5 1,2
0-2020 TL 8 1,8
2021-3500 TL 70 16,1
Ailenin aylik geliri
3501- 5000 TL 213 491
5001 TL ve Uzeri 143 32,9
Ekonomik olmasi 148 34,1
Giivenli olmasi 41 9,4
Universiteye yakin olmas1 83 191
Yurt hayatin1 daha disiplinli buluyorum 26 6,0
Barinma i¢in yurdu tercih nedeni
Arkadaglarimin yurtta kalmasi 53 12,2

Temizlik, yemek vb. isleri yapmayip derslerime
y yapmay1ip 55 127
zaman ayirmak isteyigim

Diger 28 6,5

4.3. SERVQUAL OLCEGIi SONUCLARININ DEGERLENDIRILMESi

Arastirmada yer alan Servqual hizmet kalitesi 6l¢eginde beklenti ve algilamay1 6lgen

ifadelerin katilim diizeyi istatistikleri gosterilmektedir.

4.3.1. Hizmet Kalitesi Olcek ifadelerinin Katiim Diizeyi istatistiklerinin

Degerlendirilmesi

Hizmet kalitesi Olgek ifadelerinin katilm diizeyi istatistikleri Tablo 5’de yer

almaktadir.
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Tablo 5. Hizmet Kalitesi Olcek ifadelerinin Katilim Diizeyi Istatistikleri

Algi-Beklenti

Alg Beklenti .
(Memnuniyet)
Std. Std. Std.
Ortalama Ortalama Ortalama
Sapma Sapma Sapma

Modern arag, gere¢ ve donanima sahip
3,34 1,13 4,52 0,69 -1,18 1,16
olmasi

Fiziksel imkanlar1 gorsel acidan c¢ekici
3,26 1,16 4,44 0,69 -1,19 1,21
olmast

Calisanlarin temiz ve diizgiin goriiniisli
3,52 1,08 4,61 0,55 -1,09 1,12
olmast

Hizmet verilirken kullanilan
malzemelerin modern ve kullanigh 3,33 1,14 4,56 0,59 -1,22 1,17

olmasi

Yurt, bir isi ne zaman yapacagini
taahhiit ediyorsa, bu isi 0 zamanda 3,14 1,16 4,63 0,52 -1,49 1,22

gergeklestirmesi

Yurt galisanlarinin 6grencilerin bir
problemi oldugunda, bunu ¢6zmek i¢in 3,19 1,17 4,63 0,56 -1,44 1,20

samimi bir ilgi gostermesi

Ogrencilere yapilan islemlerin ilk
3,11 1,17 4,60 0,57 -1,49 1,26
seferde ve dogru olarak yapilmasi

Yurtlarin hizmetlerini s6z verdigi
] 3,07 1,15 4,62 0,55 -1,55 1,23
zamanda gergeklestirmesi

Ogrencilere ait kayitlarin diizenli ve
3,44 1,19 4,66 0,53 -1,22 1,23
eksiksiz olarak tutulmasi

Ogrencilere hizmetin tam olarak ne
zaman gergeklestirileceginin 3,12 1,14 4,58 0,59 -1,46 1,25

sOylenmesi

Yurt ¢alisanlarinin hizmetleri miimkiin
3,06 1,19 4,64 0,52 -1,58 1,25
olan en kisa slirede vermesi

Yurt ¢alisanlarinin her zaman &grenciye
3,23 1,19 4,64 0,55 -1,41 1,23
yardim etmeye istekli olmasi

Yurt ¢alisanlarinin mesgul olsalar dahi
Ogrencilerin isteklerine cevap 2,88 1,21 4,34 0,84 -1,45 1,39

verebilmesi

Yurt ¢alisanlarinin davranislariyla
) ) 3,26 1,20 4,69 0,53 -1,43 1,23
Ogrencilere giiven vermesi
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Ogrencilerin yurt calisanlari ile olan
) . 3,27 1,20 4,67 0,54 -1,40 1,24
iliskilerinde kendini giivende hissetmesi

Yurt ¢calisanlarinin 6grencilere karsi
3,29 1,20 4,66 0,52 -1,37 1,24
kibar olmasi

Yurt calisanlarinin 6grencilerin
sorularma cevap verebilecek yeterli 3,34 1,18 4,67 0,51 -1,33 1,23

bilgi seviyesine sahip olmasi

Yurtta, ihtiyaglar1 dogrultusunda
] ) o ) ) 3,02 1,24 4,45 0,71 -1,43 1,36
ogrencilere bireysel ilgi gosterilmesi

Yurt ¢calisanlarinin 6grencilere kendini
. . ] 2,88 1,26 4,33 0,87 -1,45 1,42
Ozel hissettirmesi

Yurt galisanlarinin 6grencilerin
) ] 2,78 1,21 4,34 0,81 -1,56 1,37
menfaatlerini her seyin iistiinde tutmasi

Yurtlarin 6grenciler i¢in elinden gelenin
3,11 1,22 4,62 0,52 -1,51 1,30
en iyisini yapmasi

Yurt calisma saatlerinin dgrenciler igin
3,29 1,16 4,63 0,56 -1,33 1,23
uygun zaman diliminde olmasi

Ogrencilerin alg1 diizeyinin en yiiksek oldugu ifadeler;

e (Calisanlarin temiz ve diizgiin goriintislii olmasi

e Ogrencilere ait kayitlarm diizenli ve eksiksiz olarak tutulmasi

e Modern arag, gere¢ ve donanima sahip olmast

e Yurt calisanlarinin Ogrencilerin sorularma cevap verebilecek yeterli bilgi
seviyesine sahip olmasi

e Hizmet verilirken kullanilan malzemelerin modern ve kullanisl olmasi

e Yurt ¢calisma saatlerinin 6grenciler i¢in uygun zaman diliminde olmasi

e Yurt ¢alisanlarinin 6grencilere karsi kibar olmasi

e Ogrencilerin yurt ¢alisanlari ile olan iliskilerinde kendini giivende hissetmesi

e Yurt ¢alisanlarinin davraniglariyla 6grencilere giiven vermesi

e Fiziksel imkanlar gorsel agidan ¢ekici olmasi

Ogrencilerin beklenti diizeyinin en yiiksek oldugu ifadeler;

e Yurt ¢alisanlarinin davraniglariyla 6grencilere giiven vermesi
e Yurt calisanlarinin Ogrencilerin sorularma cevap verebilecek yeterli bilgi

seviyesine sahip olmasi
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e Ogrencilerin yurt calisanlari ile olan iliskilerinde kendini giivende hissetmesi

e Yurt ¢alisanlarinin 6grencilere karsi kibar olmasi

e Oprencilere ait kayitlarin diizenli ve eksiksiz olarak tutulmasi

e Yurt ¢alisanlarinin hizmetleri miimkiin olan en kisa siirede vermesi

e Yurt calisanlarinin her zaman 6grenciye yardim etmeye istekli olmasi

e Yurt, bir isi ne zaman yapacagini taahhiit ediyorsa, bu isi o zamanda
gerceklestirmesi

e Yurt ¢alisma saatlerinin 6grenciler i¢in uygun zaman diliminde olmasi

e Yurt calisanlarinin 6grencilerin bir problemi oldugunda, bunu ¢ézmek icin
samimi bir ilgi gostermesi

e Yurtlarin 6grenciler i¢in elinden gelenin en iyisini yapmasi

e Yurtlarin hizmetlerini s6z verdigi zamanda gerceklestirmesi

e (Calisanlarin temiz ve diizgiin goriintislii olmasi
Ogrencilerin algilar ile beklenti diizeyinin farkinin en yiiksek oldugu ifadeler;

e Yurt calisanlarinin hizmetleri miimkiin olan en kisa siirede vermesi

e Yurt ¢alisanlarinin 6grencilerin menfaatlerini her seyin tistiinde tutmasi

e Yurtlarin hizmetlerini s6z verdigi zamanda gerceklestirmesi

e Yurtlarin 6grenciler i¢in elinden gelenin en iyisini yapmasi

e Yurt, bir isi ne zaman yapacagmi taahhiit ediyorsa, bu isi o zamanda
gerceklestirmesi

e Ogrencilere yapilan islemlerin ilk seferde ve dogru olarak yapilmasi

e Ogrencilere hizmetin tam olarak ne zaman gergeklestirileceginin sdylenmesi

e Yurt calisanlarinin mesgul olsalar dahi Ogrencilerin isteklerine cevap
verebilmesi

e Yurt ¢calisanlarinin 6grencilere kendini 6zel hissettirmesi

e Yurt calisanlarinin 6grencilerin bir problemi oldugunda, bunu ¢6zmek i¢in

samimi bir ilgi gostermesi
Ogrencilerin algilar ile beklenti diizeyinin farkinm en diisiik oldugu ifadeler;

e Calisanlarin temiz ve diizgiin goriintiglii olmasi
e Modern arag, gere¢ ve donanima sahip olmasi

o Fiziksel imkanlar1 gorsel agidan ¢ekici olmasi
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e Ogrencilere ait kayitlarm diizenli ve eksiksiz olarak tutulmasi

e Hizmet verilirken kullanilan malzemelerin modern ve kullanigli olmasi

e Yurt c¢alisanlarimin Ogrencilerin sorularina cevap verebilecek yeterli bilgi
seviyesine sahip olmasi

e Yurt caligma saatlerinin 6grenciler i¢in uygun zaman diliminde olmasi

e Yurt ¢alisanlarinin 6grencilere karsi kibar olmasi

e Opgrencilerin yurt ¢alisanlari ile olan iliskilerinde kendini giivende hissetmesi

e Yurt ¢alisanlarinin her zaman 6grenciye yardim etmeye istekli olmasi

4.3.2. Hizmet Kalitesi Olcek Puanlarimn Betimleyici Istatistiklerinin

Degerlendirilmesi
Hizmet kalitesi 6l¢ek puanlariin betimleyici istatistikleri Tablo 6°da yer almaktadir.

Tablo 6. Hizmet Kalitesi Olgek Puanlariin Betimleyici Istatistikleri

n=434 Ortalama Std. Sapma Carpikhik Basikhk
Fiziksel Ozellikler (B) 4,53 0,56 -1,15 1,81
Guvenilirlik (B) 4,63 0,48 -1,27 2,73
Heveslilik (B) 4,55 0,53 -1,13 1,91
Guven (B) 4,67 0,46 -1,10 0,37
Empati (B) 4,48 0,57 -0,77 0,30
Hizmet Kalitesi (B) 4,57 0,46 -1,11 2,63
Fiziksel Ozellikler (A) 3,36 1,08 -0,43 -0,50
Guvenilirlik (A) 3,19 1,10 -0,38 -0,70
Heveslilik (A) 3,07 1,12 -0,26 -0,85
Guven (A) 3,29 1,15 -0,49 -0,75
Empati (A) 3,02 1,14 -0,20 -1,02
Hizmet Kalitesi (A) 3,18 1,06 -0,34 -0,79
Fiziksel Ozellikler (Memnuniyet) -1,17 1,09 -0,56 -0,12
Guvenilirlik (Memnuniyet) -1,44 1,14 -0,42 -0,36
Heveslilik (Memnuniyet) -1,48 1,18 -0,40 -0,50
Glven (Memnuniyet) -1,38 1,18 -0,53 -0,45
Empati (Memnuniyet) -1,46 1,22 -0,39 -0,59
Hizmet Kalitesi (Memnuniyet) -1,39 1,10 -0,49 -0,36

Tablo 6 ’da 6grencilerin Hizmet Kalitesi beklenti puanlar1 incelendiginde en
yuksek beklenti Giiven boyutunda (4,67), alg1 puanlar1 incelendiginde en yiiksek algi
Fiziksel Ozellikler (3,36) boyutundadir.
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4.3.3. Hizmet Kalitesi Alg1 ve Beklenti Puanlarinin Karsilastirilmasi

Hizmet Kalitesi Algi ve Beklenti Puanlarinin Karsilastirilmasi Tablo 7 'de yer

almaktadir.

Tablo 7. Hizmet Kalitesi Alg1 ve Beklenti Puanlarinin Karsilastiriimasi

Std. Ortalama Std.
Ortalama t p
Sapma fark Sapma

Fiziksel Ozellikler (A) 3,36 1,08

. -1,17 1,09 -22,303  0,000*
Fiziksel Ozellikler (B) 4,53 0,56
Guvenilirlik (A) 3,19 1,10

S -1,44 1,14 -26,266  0,000*
Guvenilirlik (B) 4,63 0,48
Heveslilik (A) 3,07 1,12

. -1,48 1,18 -25,959  0,000*
Heveslilik (B) 4,55 0,53
Glven (A) 3,29 1,15

-1,38 1,18 -24,403  0,000*
Glven (B) 4,67 0,46
Empati (A) 3,02 1,14

) -1,46 1,22 -24,860  0,000*
Empati (B) 4,48 0,57
Hizmet Kalitesi (A) 3,18 1,06

) o -1,39 1,10 -26,422  0,000*
Hizmet Kalitesi (B) 4,57 0,46

*p<0,05 anlamh fark var, p>0,05 anlamh fark yok; bagimh gruplar t testi

Arastirma sorusu 1'ye iligkin analizler Tablo 7'de goriilmektedir. Tablo 7° de
ogrencilerin Fiziksel Ozellikler, Giivenilirlik, Heveslilik, Giiven, Empati, Hizmet
Kalitesi alg1 ile beklenti puanlari arasinda istatistiksel olarak anlamli fark
bulunmaktadir (p<0,05). Fiziksel Ozellikler (4,53), Giivenilirlik (4,63), Heveslilik
(4,55), Gilven (4,67), Empati (4,48), Hizmet Kalitesi (4,57) boyutlarinda beklenti
diizeyleri daha ytksektir. Algi ve beklenti puanlar1 arasinda en yiiksek fark Heveslilik
(-1,48) boyutundadir.

4.3.4. Hizmet Kalitesi Puanlarinin Cinsiyete gore Karsilastirilmasi

Hizmet kalitesi puanlarinin cinsiyete gore karsilagtirilmasi Tablo 8 'de yer almaktadir.

Tablo 8. Hizmet Kalitesi Puanlarinin Cinsiyete gore Karsilastirilmasi

- Std.

Cinsiyet n Ortalama Sapma t p
. - Kadin 260 4,56 0,53

Fiziksel Ozellikler (B) Erkek 174 4.49 0.61 1,378 0,169
L Kadin 260 4,65 0,48

Guvenilirlik (B) Erkek 174 4,60 0,48 0,959 0,338
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Kadin

260

4,57

0,52

Heveslilik (B) el s s 055 0,828 0,408
T
e S W
Hizmet Kalitesi (B) Iéf;eli isg 3:22 8:23 1,021 0,308
Fiziksel Ozellikler (A) Iéflféi igg 322 182 0,681 0,496
Gavenilirlik (A) Iéf;eli isg 2;3 E(l) 0,228 0,820
Heveslilik (A) Ié:‘lf;kl igg 322 Ez 0,659 0,510
o S m
o S m I8
Hizmet K"alitesi (A) Ié:‘lf;kl igg 2;; 182 0,287 0,774
e A
Givenilirlik (Memnuniyet) Ié:‘f;i igg 12; Eg 0,626 0,531
Heveslilik (Memnuniyet) Ié:‘f:kl igg 15’5 113 0,996 0,320
Giiven (Memnuniyet) Ié:f;i isg 1;‘; ﬁi 0,837 0,403
Empati (Memnuniyet) Iéflf;kl igg 132 1;3 0,781 0,435
e T

*p<0,05 anlamh fark var, p>0,05 anlamh fark yok; bagimsiz gruplar t testi

Aragtirma sorusu 2'ye iligskin analizler Tablo 8'de goriilmektedir. Tablo 8’de

goriildigi tizere; kadin ile erkek 6grenciler arasinda Hizmet Kalitesi algi, beklenti ve

memnuniyet puanlart bakimindan istatistiksel anlamli fark bulunmamaktadir (p>0,05).

Hizmet Kalitesi algi, beklenti

degismemektedir.

ve

memnuniyet

duzeyleri

4.3.5. Hizmet Kalitesi Puanlarinin Yasa gore Karsilastirilmasi

Hizmet kalitesi puanlarinin yasa gore karsilastirilmasi Tablo 9 'da yer almaktadir.
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Tablo 9. Hizmet Kalitesi Puanlarinin Yasa gore Karsilastiriimasi

Std.
Yas n Ortalama F p
Sapma

18 yas ve alt1 59 4,55 0,53

o . 19- 20 yas 156 4,58 0,58
Fiziksel Ozellikler (B) 1,118 0,341

21-22 yas 141 4,52 0,53

23 yas ve Ustii 78 4,44 0,61

18 yas ve alt1 59 4,65 0,45

o 19- 20 yas 156 4,68 0,49
Guvenilirlik (B) 1,332 0,264

21-22 yas 141 4,59 0,47

23 yas ve Ustii 78 4,57 0,51

18 yas ve alt1 59 4,56 0,54

. 19- 20 yas 156 4,61 0,52
Heveslilik (B) 2,887 0,035*

21-22 yas 141 4,56 0,50

23 yag ve lstii 78 4,40 0,57

18 yas ve alt1 59 4,69 0,42

19- 20 yas 156 4,75 0,43
Guven (B) 3,109 0,026*

21-22 yas 141 4,64 0,48

23 yag ve lstii 78 4,56 0,47

18 yas ve alt1 59 4,45 0,58

) 19- 20 yas 156 4,50 0,61
Empati (B) 1,615 0,185

21-22 yas 141 4,52 0,54

23 yag ve listil 78 4,36 0,52

18 yas ve altt 59 4,58 0,43

) o 19- 20 yas 156 4,62 0,48
Hizmet Kalitesi (B) 1,912 0,127

21-22 yas 141 4,57 0,46

23 yas ve Ustii 78 4,47 0,45

18 yas ve alt1 59 3,47 1,24

o L 19- 20 yas 156 3,35 1,15
Fiziksel Ozellikler (A) 1,064 0,364

21-22 yas 141 3,26 1,02

23 yas ve Ustii 78 3,50 0,92

18 yas ve alt1 59 3,16 1,18

o 19- 20 yas 156 3,24 1,15
Guvenilirlik (A) 1,368 0,252

21-22 yas 141 3,06 1,07

23 yas ve Ustl 78 3,35 0,97

18 yas ve alt1 59 3,00 1,22
Heveslilik (A) 19- 20 yas 156 3,10 1,17 1,023 0,382

21-22 yas 141 2,98 1,10
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23 yag ve Ustil 78 3,25 1,00

18 yas ve alt1 59 3,30 1,23

19- 20 yas 156 3,30 1,20
Given (A) 1,066 0,363

21-22 yas 141 3,17 1,13

23 yas ve Ustii 78 3,46 1,02

18 yas ve alt1 59 2,96 1,23

] 19- 20 yas 156 3,05 1,18
Empati (A) 0,792 0,499

21-22 yas 141 2,93 1,12

23 yag ve lstii 78 3,16 1,01

18 yas ve alt1 59 3,17 1,16

) o 19- 20 yas 156 3,20 1,12
Hizmet Kalitesi (A) 1,072 0,361

21-22 yas 141 3,07 1,02

23 yag ve lstii 78 3,34 0,93

18 yas ve alt1 59 -1,08 1,19

Fiziksel Ozellikler 19- 20 yas 156 -1,23 1,20
. 1,853 0,137

(Memnuniyet) 21-22 yas 141 -1,27 1,02

23 yas ve Ustii 78 -0,94 0,85

18 yas ve alt1 59 -1,49 1,26

Guvenilirlik 19- 20 yas 156 -1,44 1,25
) 1,325 0,266

(Memnuniyet) 21-22 yag 141 -1,53 1,10

23 yas ve Ustii 78 -1,22 0,85

18 yas ve altt 59 -1,56 1,32

. ) 19- 20 yas 156 -1,52 1,28
Heveslilik (Memnuniyet) 2,431 0,065

21-22 yas 141 -1,58 1,14

23 yas ve (st 78 -1,15 0,90

18 yas ve altt 59 -1,39 1,28

) 19- 20 yas 156 -1,44 1,27
Gulven (Memnuniyet) 1,834 0,140

21-22 yas 141 -1,47 1,15

23 yag ve lstii 78 -1,10 0,91

18 yag ve alt1 59 -1,49 1,32

) ) 19- 20 yas 156 -1,44 1,28
Empati (Memnuniyet) 1,805 0,146

21-22 yas 141 -1,60 1,20

23 yas ve Ustl 78 -1,20 1,02

18 yag ve alt1 59 -1,41 1,19

Hizmet Kalitesi 19- 20 yas 156 -1,42 1,20
. 1,949 0,121

(Memnuniyet) 21-22 yag 141 -1,50 1,05

23 yas ve Ustii 78 -1,13 0,82

*p<0,05 anlamh fark var, p>0,05 anlamh fark yok; ANOVA testi
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Arastirma sorusu 3'e iliskin analizler Tablo 9'da goriilmektedir. Tablo 9'da; yasi
farkli 6grenciler arasinda Heveslilik, Giiven beklenti puanlari bakimindan istatistiksel
anlamli fark bulunmaktadir (p<0,05). 19-20 yasindaki 6grencilerin Heveslilik, Giiven
boyutlarina iligskin beklentisi en yiiksek iken 23 yas ve iistiindekilerin en diistiktiir. Algi

ve memnuniyet puanlar1 yasa gore degismemektedir (p>0,05).
4.3.6. Hizmet Kalitesi Puanlarinin Yurt Tiiriine gore Karsilastirilmasi

Hizmet kalitesi puanlarinin yurt turiine gore karsilastirilmasi Tablo 10 'da yer

almaktadir.

Tablo 10. Hizmet Kalitesi Puanlarinin Yurt Tiiriine gore Karsilastirilmasi

Std.
Yurt tard n Ortalama t p
Sapma
. - Ozel yurt 271 4,61 0,50
Fiziksel Ozellikler (B) 3,630 0,000*
Devlet yurdu 163 4,40 0,64
o Ozel yurt 271 4,68 0,46
Guvenilirlik (B) 2,736 0,006*
Devlet yurdu 163 4,55 0,51
Ozel yurt 271 4,60 0,51
Heveslilik (B) 2,340 0,020*
Devlet yurdu 163 4,47 0,56
Ozel yurt 271 4,72 0,43
Glven (B) 2,651 0,008*
Devlet yurdu 163 4,60 0,49
) Ozel yurt 271 4,53 0,55
Empati (B) 2,740 0,006*
Devlet yurdu 163 4,38 0,59
Ozel yurt 271 4,62 0,43
Hizmet Kalitesi (B) 3,263 0,001*
Devlet yurdu 163 4,48 0,50
o . Ozel yurt 271 3,73 0,98
Fiziksel Ozellikler (A) 9,957 0,000*
Devlet yurdu 163 2,76 0,97
o Ozel yurt 271 3,47 1,03
Guvenilirlik (A) 7,162 0,000*
Devlet yurdu 163 2,73 1,07
N Ozel yurt 271 3,35 1,06
Heveslilik (A) 6,870 0,000*
Devlet yurdu 163 2,62 1,09
Ozel yurt 271 3,57 1,09
Glven (A) 6,830 0,000*
Devlet yurdu 163 2,83 1,10
_ Ozel yurt 271 3,32 1,09
Empati (A) 7,561 0,000*
Devlet yurdu 163 2,52 1,03
) o Ozel yurt 271 3,48 0,99
Hizmet Kalitesi (A) 8,061 0,000*
Devlet yurdu 163 2,68 0,99
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Fiziksel Ozellikler Ozel yurt 271 -0,89 1,00

) 7,258 0,000*
(Memnuniyet) Devlet yurdu 163 -1,64 1,07
Guvenilirlik Ozel yurt 271 -1,21 1,09
] 5,586 0,000*
(Memnuniyet) Devlet yurdu 163 -1,82 1,13
N ) Ozel yurt 271 -1,25 1,12
Heveslilik (Memnuniyet) 5,324 0,000*
Devlet yurdu 163 -1,85 1,19
) Ozel yurt 271 -1,15 1,14
Guven (Memnuniyet) 5,395 0,000*
Devlet yurdu 163 -1,76 1,16
] ) Ozel yurt 271 -1,21 1,19
Empati (Memnuniyet) 5,528 0,000*
Devlet yurdu 163 -1,86 1,16
Hizmet Kalitesi Ozel yurt 271 -1,15 1,04
) 6,183 0,000*
(Memnuniyet) Devlet yurdu 163 -1,79 1,07

*p<0,05 anlamh fark var, p>0,05 anlamh fark yok; bagimsiz gruplar t testi

Aragtirma sorusu 4'e iliskin analizler Tablo 10'da goriilmektedir. Tablo 10’da;
0zel yurtta kalan 6grenciler ile devlet yurdunda kalan Ggrenciler arasinda Fiziksel
Ozellikler, Giivenilirlik, Heveslilik, Giiven, Empati, Hizmet Kalitesi beklenti, alg1 ve
memnuniyet puanlart bakimindan istatistiksel anlamli fark bulunmaktadir (p<0,05).
Ozel yurtta kalan dgrencilerin Fiziksel Ozellikler, Giivenilirlik, Heveslilik, Giiven,

Empati, Hizmet Kalitesi beklenti, algi ve memnuniyet diizeyleri daha yiiksektir.

4.3.7. Hizmet Kalitesi Puanlarimin Yurtta Barinma Siiresine gore

Karsilastirilmasi

Hizmet kalitesi puanlarinin yurtta barmnma goére karsilastirilmasi Tablo 11'de yer

almaktadir.

Tablo 11. Hizmet Kalitesi Puanlariin Yurtta Barinma Siiresine gore Karsilastirilmasi

Std.
Yurtta barinma siiresi n Ortalama F p
Sapma
1 y1l ve daha az 123 455 0,63
o . 2 yil 197 4,51 0,53
Fiziksel Ozellikler (B) 0,445 0,721
3yl 83 4,58 0,53
4 yil ve tistii 31 4,46 0,62
1 yil ve daha az 123 4,66 0,52
o 2 yil 197 4,58 0,49
Guvenilirlik (B) 1,281 0,280
3yl 83 4,66 0,44
4 yil ve tistii 31 4,70 0,42
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1 y1l ve daha az 123 4,59 0,54

. 2 yil 197 4,50 0,56
Heveslilik (B) 0,986 0,399

3yil 83 4,59 0,48

4 yil ve tistii 31 4,57 0,43

1 y1l ve daha az 123 4,69 0,48

2 yil 197 4,65 0,46
Guven (B) 0,407 0,748

3 yil 83 4,70 0,43

4 y1l ve istii 31 4,70 0,39

1 y1l ve daha az 123 4,48 0,61

) 2 yil 197 4,45 0,57
Empati (B) 0,383 0,765

3 yil 83 4,52 0,55

4 y1l ve tistii 31 451 0,53

1 y1l ve daha az 123 4,59 0,50

. o 2 yil 197 4,54 0,46
Hizmet Kalitesi (B) 0,657 0,579

3 yil 83 4,61 0,43

4 yil ve tistii 31 4,59 0,39

1 y1l ve daha az 123 3,72 1,16

. 2 yil 197 3,09 1,07
Fiziksel Ozellikler (A) 9,518 0,000*

3yl 83 3,48 0,88

4 y1l ve istil 31 3,35 0,88

1 y1l ve daha az 123 3,50 1,06

2 yil 197 2,90 1,18
Gavenilirlik (A) 9,479 0,000*

3yil 83 3,34 0,92

4 y1l ve tistii 31 3,41 0,70

1 y1l ve daha az 123 3,36 1,11

. 2 yil 197 2,75 1,19
Heveslilik (A) 10,555 0,000*

3 yil 83 3,30 0,90

4 yil ve tistii 31 3,39 0,72

1 yil ve daha az 123 3,63 1,14

2 yil 197 2,96 1,22
Given (A) 10,830 0,000*

3 yil 83 3,50 0,91

4 yil ve tistii 31 3,48 0,72

1 yil ve daha az 123 3,35 1,15

) 2 yil 197 2,72 1,16
Empati (A) 9,213 0,000*

3 yil 83 3,18 0,99

4 yil ve tistii 31 3,14 0,78

. o 1 y1l ve daha az 123 3,50 1,08
Hizmet Kalitesi (A) 10,836 0,000*

2 yil 197 2,88 1,10
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3yl 83 3,35 0,87

4 y1l ve iistii 31 3,35 0,67

1 y1l ve daha az 123 -0,83 1,11

Fiziksel Ozellikler 2 yil 197 -1,42 1,11
) 8,109 0,000*

(Memnuniyet) 3yl 83 -1,09 0,96

4 y1l ve tistii 31 -1,10 0,83

1 y1l ve daha az 123 -1,16 1,09

Guvenilirlik 2yl 197 -1,68 1,26
] 6,184 0,000*

(Memnuniyet) 3yl 83 -1,32 0,89

4 y1l ve tistii 31 -1,30 0,80

1 y1l ve daha az 123 -1,23 1,14

N _ 2yl 197 -1,75 1,31
Heveslilik (Memnuniyet) 6,779 0,000*

3yil 83 -1,29 0,91

4 yil ve tistii 31 -1,19 0,81

1 y1l ve daha az 123 -1,05 1,10

) 2 yil 197 -1,69 1,30
Guven (Memnuniyet) 8,859 0,000*

3yl 83 -1,20 0,93

4 y1l ve tistii 31 -1,22 0,86

1 y1l ve daha az 123 -1,12 1,13

_ _ 2yl 197 -1,73 1,32
Empati (Memnuniyet) 6,782 0,000*

3yl 83 -1,35 1,04

4 y1l ve tistii 31 -1,37 1,04

1 y1l ve daha az 123 -1,09 1,04

Hizmet Kalitesi 2yl 197 -1,66 1,19
) 8,087 0,000*

(Memnuniyet) 3yl 83 -1,26 0,88

4 yil ve istii 31 -1,24 0,78

*p<0,05 anlamh fark var, p>0,05 anlamh fark yok; ANOVA testi

Arastirma sorusu 5'e iligkin analizler Tablo 11'de goriilmektedir. Tablo 11°de;

yurtta barmma siiresi farkli 6grenciler arasinda Fiziksel Ozellikler, Guvenilirlik,

Heveslilik, Giiven, Empati, Hizmet Kalitesi beklenti puanlar1 bakimindan istatistiksel

anlamli fark bulunmamaktadir (p>0,05). Fiziksel Ozellikler, Giivenilirlik, Heveslilik,

Giliven, Empati, Hizmet Kalitesi beklenti puanlar1 yurtta barinma siiresine gore

degismemektedir.

Yurtta barinma

suresi

farkli

ogrenciler

arasinda Fiziksel

Ozellikler,

Giivenilirlik, Heveslilik, Giliven, Empati, Hizmet Kalitesi algi puanlar1 bakimidan

istatistiksel anlamli fark bulunmaktadir (p<0,05). Fiziksel Ozellikler, Giivenilirlik,

63



Gulven, Empati, Hizmet Kalitesi algi diizeyleri 1 yil ve daha az siiredir yurtta
kalanlarda en yiiksek, Heveslilik alg1 diizeyleri 4 yil ve tistii siiredir yurtta kalanlarda

en yuksektir.

Yurtta barmnma siiresi farkli Ogrenciler arasinda Fiziksel Ozellikler,
Giivenilirlik, Heveslilik, Giiven, Empati, Hizmet Kalitesi memnuniyet puanlari
bakimindan istatistiksel anlamli fark bulunmaktadir (p<0,05). Fiziksel Ozellikler,
Giivenilirlik, Giiven, Empati, Hizmet Kalitesi memnuniyet diizeyleri 1 yi1l ve daha az
stredir yurtta kalanlarda en yuksek, Heveslilik memnuniyet diizeyi 4 yil ve istii

stredir yurtta kalanlarda en yuksektir.
4.3.8. Hizmet Kalitesi Puanlariin Ailenin Aylik Gelirine gore Karsilagtirilmasi

Hizmet kalitesi puanlarinin ailenin aylik gelirine gore karsilagtirilmasi Tablo 12 'de yer

almaktadir.

Tablo 12. Hizmet Kalitesi Puanlarinin Ailenin Aylik Gelirine gore Karsilagtirilmasi

Ailenin ayhk geliri n Ortalama o F p
Sapma

3500 TL ve alt1 78 4,35 0,64

Fiziksel Ozellikler (B) ~ 3501- 5000 TL 213 4,54 0,51 5,763 0,003*
5001 TL ve lzeri 143 4,61 0,57
3500 TL ve alt1 78 4,54 0,49

Guvenilirlik (B) 3501- 5000 TL 213 4,62 0,45 2,034 0,132
5001 TL ve lzeri 143 4,68 0,53
3500 TL ve alt1 78 4,46 0,58

Heveslilik (B) 3501- 5000 TL 213 4,52 0,51 3,326 0,037*
5001 TL ve Uzeri 143 4,64 0,53
3500 TL ve alt1 78 4,61 0,49

Given (B) 3501- 5000 TL 213 4,65 0,46 2,611 0,075
5001 TL ve Uzeri 143 4,74 0,43
3500 TL ve alt1 78 4,34 0,61

Empati (B) 3501- 5000 TL 213 4,45 0,56 5,765 0,003*
5001 TL ve Uzeri 143 4,59 0,55
3500 TL ve alt1 78 4,46 0,47

Hizmet Kalitesi (B) 3501- 5000 TL 213 4,56 0,45 4,561 0,011*
5001 TL ve Uzeri 143 4,65 0,48

Fiziksel Ozellikler (A) 3500 TL ve alt1 78 2,90 1,04 29,694 0,000*
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3501- 5000 TL 213 3,18 1,04
5001 TL ve lzeri 143 3,88 0,97
3500 TL ve alt1 78 2,90 1,05
Guvenilirlik (A) 3501- 5000 TL 213 3,05 1,10 13,033 0,000*
5001 TL ve lzeri 143 3,56 1,04
3500 TL ve alt1 78 2,77 1,02
Heveslilik (A) 3501- 5000 TL 213 2,94 1,14 12,790 0,000*
5001 TL ve Uzeri 143 3,44 1,07
3500 TL ve alt1 78 2,95 1,07
Guven (A) 3501- 5000 TL 213 3,15 1,13 14,196 0,000*
5001 TL ve Uzeri 143 3,68 1,13
3500 TL ve alt1 78 2,66 1,03
Empati (A) 3501- 5000 TL 213 2,87 1,12 16,990 0,000*
5001 TL ve lzeri 143 3,44 1,10
3500 TL ve alt1 78 2,83 0,97
Hizmet Kalitesi (A) 3501- 5000 TL 213 3,03 1,05 18,439 0,000*
5001 TL ve lizeri 143 3,59 1,01
. 3500 TL ve alt1 78 -1,45 1,09
Fiziksel Ozellikler
] 3501- 5000 TL 213 -1,36 1,10 18,468 0,000*
(Memnuniyet) ]
5001 TL ve Gzeri 143 -0,73 0,95
3500 TL ve alt1 78 -1,64 1,09
Guvenilirlik
) 3501- 5000 TL 213 -1,57 1,15 8,498 0,000*
(Memnuniyet)
5001 TL ve Uzeri 143 -1,12 1,09
3500 TL ve alt1 78 -1,69 1,19
Heveslilik
) 3501- 5000 TL 213 -1,59 1,21 6,423 0,002*
(Memnuniyet)
5001 TL ve Uzeri 143 -1,19 1,10
3500 TL ve alt1 78 -1,66 1,16
Guven (Memnuniyet) 3501- 5000 TL 213 -1,50 1,18 9,229 0,000*
5001 TL ve Uzeri 143 -1,05 1,14
3500 TL ve alt1 78 -1,68 1,26
Empati (Memnuniyet) 3501- 5000 TL 213 -1,58 1,20 7,079 0,001*
5001 TL ve Uzeri 143 -1,15 1,18
3500 TL ve alt1 78 -1,63 1,08
Hizmet Kalitesi
) 3501- 5000 TL 213 -1,52 1,10 10,443 0,000*
(Memnuniyet)
5001 TL ve Uzeri 143 -1,06 1,02

*p<0,05 anlamh fark var, p>0,05 anlamh fark yok; ANOVA testi

Arastirma sorusu 6'ya iliskin analizler Tablo 12'de gorilmektedir. Tablo 12°de;

ailesinin aylik geliri farkli 6grenciler arasinda Fiziksel Ozellikler, Heveslilik, Empati,



Hizmet Kalitesi beklenti puanlari bakimindan istatistiksel anlamli fark bulunmaktadir
(p<0,05). Fiziksel Ozellikler, Heveslilik, Empati, Hizmet Kalitesi beklenti diizeyleri

ailesinin aylik geliri 5001 TL ve iizeri olanlarda en yiiksektir.

Ailesinin aylik geliri farkli 6grenciler arasinda Fiziksel Ozellikler, Giivenilirlik,
Heveslilik, Giliven, Empati, Hizmet Kalitesi algi, memnuniyet puanlar1 bakimindan
istatistiksel anlamli fark bulunmaktadir (p<0,05). Fiziksel Ozellikler, Giivenilirlik,
Heveslilik, Giliven, Empati, Hizmet Kalitesi algi, memnuniyet diizeyleri ailesinin aylik

geliri 5001 TL ve (zeri olanlarda en yuksektir.
4.3.9. Hizmet Kalitesi Puanlarinin Yurdu Tercih Nedenine gore Karsilastirilmasi

Hizmet kalitesi puanlarinin yurdu tercih nedenine gore karsilastirilmast Tablo 13 'de

yer almaktadir.

Tablo 13. Hizmet Kalitesi Puanlarinin Yurdu Tercih Nedenine gore Karsilastiriimasi

Barmma icin yurdu tercih nedeni n Ortalama st F p
Sapma
Ekonomik olmasi 148 4,46 0,59
Giivenli olmast 41 451 0,70
Universiteye yakin olmasi 83 4,58 0,48
Fiziksel Ozellikler ®) Arkadaslarimin yurtta kalmasi 53 4,61 0,56 0969 0.436
Temizlik, yemek vb. isleri
yapmayip derslerime zaman 55 4,53 0,49
ayirmak isteyisim
Diger 54 4,59 0,56
Ekonomik olmasi 148 4,59 0,45
Giivenli olmasi 41 4,59 0,65
Universiteye yakin olmas1 83 4,64 0,47
Givenilirlik (B) Arkadaglarimin yurtta kalmasi 53 4,67 0,46 0498 0777
Temizlik, yemek vb. isleri
yapmay1p derslerime zaman 55 4,62 0,46
ayirmak isteyisim
Diger 54 4,70 0,50
Ekonomik olmasi 148 4,52 0,50
Giivenli olmasi 41 4,52 0,66
Heveslilik (B) Universiteye yakin olmasi 83 4,56 0,49 0,406 0,845
Arkadaslarimin yurtta kalmasi 53 457 0,53
Temizlik, yemek vb. isleri 55 4,56 0,47
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yapmayip derslerime zaman

ayirmak isteyigim

Diger 54 4,63 0,61
Ekonomik olmasi 148 4,64 0,45
Giivenli olmasi 41 4,63 0,55
Universiteye yakin olmasi 83 4,64 0,47
Gitven (8) Arkadaslarimin yurtta kalmasi 53 4,70 0,47 0947 0450
Temizlik, yemek vb. isleri
yapmayip derslerime zaman 55 4,70 0,46
ayirmak isteyisim
Diger 54 4,78 0,38
Ekonomik olmasi 148 4,43 0,55
Giivenli olmasi 41 4,42 0,70
Universiteye yakin olmas1 83 4,44 0,56
Empati (B) Arkadaslarimin yurtta kalmasi 53 457 0,56 0954 0446
Temizlik, yemek vb. isleri
yapmay1p derslerime zaman 55 451 0,56
ayirmak isteyisim
Diger 54 4,57 0,56
Ekonomik olmasi 148 4,53 0,44
Glivenli olmasi 41 4,53 0,64
Universiteye yakin olmasi 83 457 0,45
Hizmet Kalitesi (B) Arkadaslarimin yurtta kalmasi 53 4,62 0,46 0793 0.555
Temizlik, yemek vb. isleri
yapmayip derslerime zaman 55 4,58 0,43
ayirmak isteyisim
Diger 54 4,65 0,45
Ekonomik olmasi 148 2,77 0,99
Giivenli olmasi 41 3,63 1,06
Universiteye yakin olmas1 83 3,79 0,92
Fiziksel Ozellikler Arkadaslarimin yurtta kalmasi 53 3,44 0,91
(A) Temizlik, yemek vb. isleri 16:8300,000%
yapmay1p derslerime zaman 55 3,75 1,01
ayirmak isteyisim
Diger 54 3,66 1,15
Ekonomik olmasi 148 2,69 1,07
Guvenilirlik (A) (,,}ﬁvenh olmas oA 0% 10,817 0,000*
Universiteye yakin olmasi 83 3,58 0,90
Arkadaslarimin yurtta kalmasi 53 3,29 1,00
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Temizlik, yemek vb. isleri

yapmayip derslerime zaman 55 3,50 1,16
ayirmak isteyisim
Diger 54 3,35 1,12
Ekonomik olmasi 148 2,60 1,09
Giivenli olmasi 41 3,33 1,03
Universiteye yakin olmasi 83 3,42 0,91
. Arkadaslarimin yurtta kalmasi 53 3,21 1,07
Heveslilik (A) o 9,354 0,000*
Temizlik, yemek vb. isleri
yapmayip derslerime zaman 55 3,41 1,22
ayirmak isteyisim
Diger 54 3,18 1,13
Ekonomik olmasi 148 2,80 1,10
Giivenli olmasi 41 3,55 1,04
Universiteye yakin olmas1 83 3,66 0,97
) Arkadaglarimin yurtta kalmasi 53 3,33 1,11
Given (A) 9,739 0,000*
Temizlik, yemek vb. isleri
yapmayip derslerime zaman 55 3,61 1,17
ayirmak isteyisim
Diger 54 3,51 1,22
Ekonomik olmasi 148 2,49 1,04
Gilivenli olmasi 41 3,30 0,99
Universiteye yakin olmasi 83 3,41 1,01
) Arkadaslarimin yurtta kalmasi 53 3,15 1,13
Empati (A) 11,073 0,000*
Temizlik, yemek vb. isleri
yapmay1p derslerime zaman 55 3,28 1,14
ayirmak isteyisim
Diger 54 3,23 1,20
Ekonomik olmasi 148 2,66 1,00
Giivenli olmasti 41 3,44 0,97
Universiteye yakin olmas1 83 3,57 0,90
) o Arkadaglarimin yurtta kalmasi 53 3,28 0,98
Hizmet Kalitesi (A) 12,634 0,000*
Temizlik, yemek vb. isleri
yapmay1p derslerime zaman 55 3,50 1,09
ayirmak isteyisim
Diger 54 3,38 1,08
. Ekonomik olmasi 148 -1,69 1,11
Fiziksel Ozellikler
) Gtivenli olmasi 41 -0,88 1,03 12,649 0,000*
(Memnuniyet) .
Universiteye yakin olmasi 83 -0,80 0,96
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Arkadaglarimin yurtta kalmasi 53 -1,17 0,90
Temizlik, yemek vb. isleri
yapmayip derslerime zaman 55 -0,78 1,03
ayirmak isteyisim
Diger 54 -0,93 0,97
Ekonomik olmasi 148 -1,90 1,14
Giivenli olmasi 41 -1,15 1,01
Universiteye yakin olmasi 83 -1,06 0,99
Guvenilirlik Arkadaglarimin yurtta kalmasi 53 -1,38 1,07
(Memnuniyet) Temizlik, yemek vb. isleri 5.9290.000°
yapmay1p derslerime zaman 55 -1,12 1,18
ayirmak isteyisim
Diger 54 -1,35 1,09
Ekonomik olmasi1 148 -1,92 1,21
Giivenli olmasi 41 -1,20 0,92
Universiteye yakin olmas1 83 -1,14 1,00
Heveslilik Arkadaglarimin yurtta kalmasi 53 -1,36 1,12
(Memnuniyet) Temizlik, yemek vb. isleri 7,393 0,007
yapmayip derslerime zaman 55 -1,15 1,29
ayirmak isteyisim
Diger 54 -1,45 1,16
Ekonomik olmasi 148 -1,85 1,18
Giivenli olmasi 41 -1,05 0,91
Universiteye yakin olmasi 83 -0,98 1,00
Gilven (Memnuniyet) Arkadaslarimin yurtta kalmasi 53 -1,37 1,17 8582 0,000*
Temizlik, yemek vb. isleri
yapmay1p derslerime zaman 55 -1,09 1,21
ayirmak isteyisim
Diger 54 -1,27 1,21
Ekonomik olmasi 148 -1,93 1,17
Giivenli olmasi 41 -1,12 0,95
Universiteye yakin olmas1 83 -1,03 1,06
Empati (Memnuniyet) Arkadaglarimin yurtta kalmasi 53 -1,42 1,23 8337 0.000%
Temizlik, yemek vb. isleri
yapmayi1p derslerime zaman 55 -1,23 1,28
ayirmak isteyisim
Diger 54 -1,33 1,32
Hizmet Kalitesi Ekonomik olmasi 148  -1,86 1,09
(Memnuniyet) Giivenli olmast 41 -1,09 0,92 10,190 10,0007
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Universiteye yakin olmasi 83 -1,00 0,95
Arkadaglarimin yurtta kalmasi 53 -1,34 1,03
Temizlik, yemek vb. isleri

yapmayip derslerime zaman 55 -1,08 1,13
ayirmak isteyisim

Diger 54 -1,27 1,05

*p<0,05 anlamh fark var, p>0,05 anlamh fark yok; ANOVA testi

Arastirma sorusu 7'ye iliskin analizler Tablo 13'de goriilmektedir. Tablo 13’de;
yurt tercih sebebi farkli Ogrenciler arasinda Fiziksel Ozellikler, Giivenilirlik,
Heveslilik, Giiven, Empati, Hizmet Kalitesi beklenti puanlar1 bakimindan istatistiksel
anlamli fark bulunmamaktadir (p>0,05). Fiziksel Ozellikler, Giivenilirlik, Heveslilik,
Giliven, Empati, Hizmet Kalitesi beklenti puanlar1 yurt tercih sebebine gore

degismemektedir.

Yurt tercih sebebi farkli 6grenciler arasinda Fiziksel Ozellikler, Guvenilirlik,
Heveslilik, Giliven, Empati, Hizmet Kalitesi algi puanlari bakimindan istatistiksel
anlamli fark bulunmaktadir (p<0,05). Fiziksel Ozellikler, Giivenilirlik, Heveslilik,
Giiven, Empati, Hizmet Kalitesi alg1 diizeyleri iiniversiteye yakin oldugu icin yurt

tercih edenlerde en yiksektir.

Yurt tercih sebebi farkli dgrenciler arasinda Fiziksel Ozellikler, Giivenilirlik,
Heveslilik, Giiven, Empati, Hizmet Kalitesi memnuniyet puanlari bakimindan
istatistiksel anlamli fark bulunmaktadir (p<0,05). Fiziksel Ozellikler Kkalite diizeyi
derslere daha ¢cok zaman ayirmak icin yurdu tercih edenlerde en yiiksek, Giivenilirlik,
Heveslilik, Giliven, Empati, Hizmet Kalitesi memnuniyet diizeyi tiniversiteye yakin

olmast nedeniyle yurdu tercih edenlerde en yiiksektir.

4.3.10. Hizmet Kalitesi Puanlarin Ogrenim Goriilen Birime gore

Karsilastirilmasi

Hizmet kalitesi puanlarinin 6grenim goriilen birime gore karsilastirilmasi Tablo 14 'de

yer almaktadir.

Tablo 14. Hizmet Kalitesi Puanlarinin Ogrenim Gériilen Birime gére Karsilastiriimasi

.. Std.

Ogrenim goriilen birim N Ortalama F p
Sapma

Fiziksel Ozellikler Tip Fakiiltesi 44 4,72 0,44 1,746 0,077
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(B) Isletme Fakiiltesi 57 4,44 0,51
Muhendislik Fakltesi 79 4,47 0,58
Saglik Bilimleri Fakiiltesi 39 4,37 0,73
Edebiyat Fakdiltesi 56 4,66 0,49
Teknoloji Fakultesi 36 4,47 0,60
Safranbolu Turizm Fakdiltesi 26 4,55 0,55
Mimarlik Fakiiltesi 41 4,64 0,47
iktisadi ve Idari Bilimler Fakiltesi 43 4,48 0,61
Sosyal, Fen ve Saglik Bilimleri
Enstitisu s 49 0.6t
Tip Fakiiltesi 44 4,81 0,37
1§letme Fakiiltesi 57 4,54 0,49
Miihendislik Fakdiltesi 79 4,58 0,45
Saglik Bilimleri Fakiiltesi 39 4,48 0,69
Edebiyat Fakultesi 56 4,69 0,42
Guvenilirlik (B) Teknoloji Fakultesi 36 4,62 0,49 1,709 0,085
Safranbolu Turizm Fakdiltesi 26 4,60 0,46
Mimarlik Fakiiltesi 41 4,70 0,43
Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi 43 4,60 0,54
Sosyal, Fen ve Saglik Bilimleri
Enstitisu Boan 0%
Tip Fakiiltesi 44 4,76 0,38
Eletme Fakiiltesi 57 4,49 0,50
Miihendislik Fakdiltesi 79 4,47 0,50
Saglik Bilimleri Fakiiltesi 39 4,46 0,74
Edebiyat Fakultesi 56 4,66 0,44
Heveslilik (B) Teknoloji Fakiiltesi 36 4,44 0,58 1,844 0,059
Safranbolu Turizm Fakdiltesi 26 4,54 0,48
Mimarlik Fakiiltesi 41 4,64 0,45
iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi 43 4,55 0,61
Sosyal, Fen ve Saglik Bilimleri
Enstitisu s .44 057
Tip Fakiltesi 44 4,82 0,35
Isletme Fakiiltesi 57 458 0,46
Given (B) Milhendislik Fakdiltesi 79 4,65 0,41 1672 0.004
Saglik Bilimleri Fakiiltesi 39 454 0,60
Edebiyat Fakdiltesi 56 4,79 0,40
Teknoloji Fakultesi 36 4,63 0,52
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Safranbolu Turizm Fakiiltesi 26 4,64 0,46
Mimarlik Fakiiltesi 41 4,73 0,45
iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi 43 4,63 0,47
Sosyal, Fen ve Saglik Bilimleri
Enstitisu s 1 044
Tip Fakiiltesi 44 4,68 0,48
Isletme Fakiiltesi 57 4,43 0,56
Mihendislik Fakiiltesi 79 4,34 0,58
Saglik Bilimleri Fakiiltesi 39 4,41 0,73
Edebiyat Fakultesi 56 4,60 0,50
Empati (B) Teknoloji Fakdiltesi 36 4,34 0,65 1,973 0,041*
Safranbolu Turizm Fakdiltesi 26 4,52 0,49
Mimarlik Fakiiltesi 41 4,58 0,51
iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi 43 4,49 0,55
Sosyal, Fen ve Saglik Bilimleri
Enstitiisii y ‘& 057
Tip Fakiiltesi 44 4,76 0,36
Isletme Fakiiltesi 57 4,50 0,45
Miihendislik Fakdiltesi 79 4,50 0,42
Saglik Bilimleri Fakiiltesi 39 4,45 0,68
Edebiyat Fakiiltesi 56 4,68 0,39
Hizmet Kalitesi (B)  Teknoloji Fakiltesi 36 4,50 0,49 2,057 0,032*
Safranbolu Turizm Fakdiltesi 26 4,57 0,46
Mimarlik Fakiiltesi 41 4,66 0,41
iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi 43 4,55 0,50
Sosyal, Fen ve Saglik Bilimleri
Enstitlst s o 04t
Tip Fakiiltesi 44 3,63 1,24
Eletme Fakiiltesi 57 3,17 1,10
Miihendislik Fakdiltesi 79 3,35 0,94
Saglik Bilimleri Fakiiltesi 39 3,09 1,23
Fiiksel Ozellikler Edebiyat Fakultesi 56 3,28 1,13
A Teknoloji Fakultesi 36 3,15 0,90 2,145 0,025*
Safranbolu Turizm Fakdiltesi 26 3,13 1,14
Mimarlik Fakiltesi 41 3,78 0,84
iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi 43 3,65 1,13
Sosyal, Fen ve Saglik Bilimleri 13 3,37 111

Enstitiisu
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Tip Fakiiltesi 44 3,29 1,20
1sletme Fakdiltesi 57 2,96 1,17
Miihendislik Fakdiltesi 79 3,24 0,94
Saglik Bilimleri Fakiiltesi 39 2,89 1,25
Edebiyat Fakultesi 56 3,03 1,14
Guvenilirlik (A) Teknoloji Fakiiltesi 36 3,20 1,01 1,605 0,111
Safranbolu Turizm Fakdiltesi 26 3,12 1,23
Mimarlik Fakiiltesi 41 3,58 0,89
iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi 43 3,42 1,14
Sosyal, Fen ve Saglik Bilimleri
Enstitlst s %% 092
Tip Fakdltesi 44 3,14 1,25
1§letme Fakiiltesi 57 2,93 1,16
Miihendislik Fakdiltesi 79 3,14 0,97
Saglik Bilimleri Fakiiltesi 39 2,79 1,30
Edebiyat Fakiiltesi 56 2,93 1,18
Heveslilik (A) Teknoloji Fakdiltesi 36 3,10 1,00 1,092 0,367
Safranbolu Turizm Fakiiltesi 26 2,99 1,15
Mimarlik Fakiiltesi 41 3,43 0,94
iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi 43 3,21 1,20
Sosyal, Fen ve Saglik Bilimleri
Enstitiisi B3 bd
Tip Fakiiltesi 44 3,37 1,28
Eletme Fakiiltesi 57 3,05 1,22
Miihendislik Fakdiltesi 79 3,35 0,97
Saglik Bilimleri Fakiiltesi 39 2,96 1,32
Edebiyat Fakultesi 56 3,20 1,14
Guven (A) Teknoloji Fakiiltesi 36 3,28 1,02 1,539 0,132
Safranbolu Turizm Fakdiltesi 26 3,17 1,26
Mimarlik Fakiiltesi 41 3,73 0,99
iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi 43 3,48 1,20
Sosyal, Fen ve Saglik Bilimleri
Enstitisu 13 3% 118
Tip Fakiiltesi 44 3,15 1,24
Isletme Fakiiltesi 57 2,78 1,24
Empati (A) Miihendislik Fakdiltesi 79 3,06 0,94 1,401 0,185
Saglik Bilimleri Fakultesi 39 2,81 1,24
Edebiyat Fakdiltesi 56 2,89 1,07
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Teknoloji Fakultesi 36 2,99 1,01
Safranbolu Turizm Fakiiltesi 26 2,92 1,18
Mimarlik Fakiiltesi 41 3,45 1,02
iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi 43 3,17 1,28
Sosyal, Fen ve Saglik Bilimleri
] 13 2,91 1,28
Enstitisu
Tip Fakiiltesi 44 3,31 1,20
Isletme Fakiiltesi 57 2,97 1,13
Mihendislik Fakultesi 79 3,22 0,89
Saglik Bilimleri Fakiiltesi 39 2,90 1,22
Edebiyat Fakultesi 56 3,06 1,07
Hizmet Kalitesi (A)  Teknoloji Fakultesi 36 3,14 0,89 1,609 0,110
Safranbolu Turizm Fakiiltesi 26 3,06 1,14
Mimarlik Fakiiltesi 41 3,59 0,87
Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi 43 3,38 1,14
Sosyal, Fen ve Saglik Bilimleri
' 13 3,19 1,07
Enstitisu
T1ip Fakiiltesi 44 -1,09 1,28
Isletme Fakiiltesi 57 -1,28 1,19
Miuhendislik Fakiltesi 79 -1,12 0,99
Saglik Bilimleri Fakiiltesi 39 -1,28 1,18
o . Edebiyat Fakultesi 56 -1,38 1,03
Fiziksel Ozellikler B .
) Teknoloji Fakiltesi 36 -1,31 0,98 1,409 0,182
(Memnuniyet)
Safranbolu Turizm Fakiiltesi 26 -1,42 1,15
Mimarlik Fakiiltesi 41 -0,86 0,90
iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi 43 -0,84 1,04
Sosyal, Fen ve Saglik Bilimleri
) 13 -1,19 1,30
Enstitiisi
Tip Fakiiltesi 44 -1,52 1,25
Isletme Fakiiltesi 57 -1,59 1,30
Miuhendislik Fakiiltesi 79 -1,35 0,95
Saglik Bilimleri Fakiiltesi 39 -1,59 1,30
Guvenilirlik Edebiyat Fakultesi 56 -1,66 1,16
) B ) 1,116 0,350
(Memnuniyet) Teknoloji Fakultesi 36 -1,42 1,02
Safranbolu Turizm Fakiiltesi 26 -1,48 1,22
Mimarlik Fakiiltesi 41 -1,12 1,00
iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi 43 -1,18 1,13
Sosyal, Fen ve Saglik Bilimleri 13 -1,43 1,00
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Enstitiisi

Tip Fakultesi 44 -1,62 1,29
Isletme Fakiiltesi 57 -1,56 1,26
Miuhendislik Fakiiltesi 79 -1,33 0,99
Saglik Bilimleri Fakiiltesi 39 -1,67 1,30
. Edebiyat Fakultesi 56 -1,73 1,20
Heveslilik B )
. Teknoloji Fakdiltesi 36 -1,33 1,15 1,009 0,432
(Memnuniyet)
Safranbolu Turizm Fakultesi 26 -1,55 1,21
Mimarlik Fakiiltesi 41 -1,21 1,06
iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi 43 -1,34 1,26
Sosyal, Fen ve Saglik Bilimleri
) 13 -1,38 1,26
Enstitiis
Tip Fakiiltesi 44 -1,45 1,33
1§letme Fakiiltesi 57 -1,53 1,27
Miuhendislik Fakiiltesi 79 -1,30 1,00
Saglik Bilimleri Fakiiltesi 39 -1,56 1,30
Edebiyat Fakultesi 56 -1,59 1,17
Glven B .
] Teknoloji Fakultesi 36 -1,35 1,17 1,103 0,359
(Memnuniyet)
Safranbolu Turizm Fakiiltesi 26 -1,47 1,21
Mimarlik Fakiiltesi 41 -1,01 1,05
iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi 43 -1,16 1,20
Sosyal, Fen ve Saglik Bilimleri
. 13 -1,40 1,21
Enstitiisi
Tip Fakiiltesi 44 -1,53 1,35
Eletme Fakiiltesi 57 -1,66 1,31
Miuhendislik Fakiltesi 79 -1,28 1,03
Saglik Bilimleri Fakiiltesi 39 -1,61 1,32
) Edebiyat Fakdltesi 56 -1,71 1,17
Empati B )
] Teknoloji Fakultesi 36 -1,34 1,24 1,188 0,301
(Memnuniyet)
Safranbolu Turizm Fakiiltesi 26 -1,60 1,27
Mimarlik Fakiiltesi 41 -1,12 1,06
iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi 43 -1,32 1,31
Sosyal, Fen ve Saglik Bilimleri
. 13 -1,48 1,31
Enstitsu
Tip Fakiiltesi 44 -1,45 1,25
Hizmet Kalitesi Isletme Fakiiltesi 57 -1,53 1,21
) o ) 1,189 0,300
(Memnuniyet) Miihendislik Fakdiltesi 79 -1,28 0,90
Saglik Bilimleri Fakiiltesi 39 -1,55 1,24
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Edebiyat Fakdiltesi 56 -1,62 1,07

Teknoloji Fakultesi 36 -1,35 1,00
Safranbolu Turizm Fakiiltesi 26 -1,51 1,16
Mimarlik Fakiiltesi 41 -1,07 0,94
iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi 43 -1,17 1,12

Sosyal, Fen ve Saglik Bilimleri
. 13 -1,38 1,15
Enstitls

*p<0,05 anlamh fark var, p>0,05 anlamh fark yok; ANOVA testi

Arastirma sorusu 8'e iliskin analizler Tablo 14'de goriilmektedir. Tablo 14’ de;
Ogrenim gordiigl fakiilte, yliksekokul farkli olandgrenciler arasinda Empati, Hizmet
Kalitesi beklenti puanlar1 bakimindan istatistiksel anlamli fark bulunmaktadir
(p<0,05). Tip Fakiltesinde okuyanlarda Empati, Hizmet Kalitesi beklenti diizeyi en
yuksektir.

Ogrenim gordiigii fakiilte, yiiksekokul farkli olan dgrenciler arasinda Fiziksel
Ozellikler algi puanlar1 bakimindan istatistiksel anlamli fark bulunmaktadir (p<0,05).

Mimarlik Fakiiltesinde okuyanlarda Fiziksel Ozellikler alg1 diizeyi en yiiksektir.

Ogrenim gordiigii fakiilte, yiiksekokul farkli 6grenciler arasinda Fiziksel
Ozellikler, Giivenilirlik, Heveslilik, Giiven, Empati, Hizmet Kalitesi beklenti puanlari
bakimindan istatistiksel anlamli fark bulunmamaktadir (p>0,05). Fiziksel Ozellikler,
Giivenilirlik, Heveslilik, Giiven, Empati, Hizmet Kalitesi memnuniyet puanlari

O0grenim goriilen fakiilteye gore degismemektedir.
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SONUC VE ONERILER

Glinimiiz kosullarinda hizmet sektoriiniin  tarihte degisim gosterdigi
goriilmekte ve bu degisime paralel olarak da miisteri memnuniyeti 6nem arz etmeye
baslamistir. Bu hususta hizmetin iyilestirilmesi, miisteri beklentilerinin 6n planda
tutulmasi, kurum ve kuruluslar tarafindan yeniliklerin g6z Oniine alinmasi ve bu
konuda iyilestirmeye gidilmesi gerekli duruma gelmistir. Miisteri tatmininin
onemsenmesi  ve benimsenmesi, sireklilik arz etmesi onemlidir. Ogrenciler,
tiniversiteye kayit yaptirdiktan sonra ilk olarak yurt aramaya baglamaktadir. Barinma
sorunlarma ¢dziim bulabilmek en dnemli istekleri olmaktadir. Ogrencilerin barinma
ihtiyaglarini karsilamak icin devlete bagli yurtlarda ya da 6zel yurtlarda konaklamalar
gerekmektedir. Ozel yurt ve devlet yurtlarinda hizmet kaliteleri farklilik gdsterdigi icin
Ogrenci ihtiyacina yonelik yurda yonelme durumunda kalmaktadir. Calismada
anlatildig1 iizere devlet yurtlar1 ve 6zel yurtlarin verdikleri hizmetler arasinda cesitli
farkliliklar bulunmaktadir. Ogrenciler yurt fiyatlarma, yurdun verdigi hizmetlere ve

kendine uygunluguna gore barimak istedigi yurdu segebilmektedirler.

Ozel yurt ve kamu yurtlar1 olmak iizere; yiiksekdgrenim o6grencilerinin
beslenme, barinma, manevi yonden yardim ve sosyal kiiltiirel gelisimlerine destek
saglamak amaciyla kendilerini her gecen giin gelistirdikleri goriilmektedir. Insan
odakli hizmet anlayisi1 ile hizmetlerin siirekli gelisim gostermesi ve topluma fayda

saglanmasi gerekmektedir.

Bu calismanin teorik kisminda; hizmet ve kaliteye iliskin temel kavramlar,
kalite, hizmet kalitesi kavrami ve 6grenci yurtlarinda hizmet kalitesi ayrintili olarak
anlatilmistir. Arastirma kisminda ise; anlatilan teorik bilgilerin onciiliiglinde hazirlanan
sorularla Karabiik ilinde 6zel ve kamu yurtlarinda barinan 6grencilerin hizmet kalitesi

ile ilgili beklentileri ve algilar1 6l¢iilmeye ¢alisiimistir.
Aragtirmaya yonelik sonuglar asagida belirtilmistir:

e Arastirmada katilm saglayan Ogrencilerin demografik  6zelliklerine
bakildiginda %59,9 oranla kadinlarin daha fazla oldugu goriilmektedir. Yas ele
alindiginda %35,9 oraninda 19 ile 20 yas arasinda oldugu goriilmektedir.
Ogrencilerin egitim diizeylerine bakildiginda ise biiyiikk ¢ogunlugu lisans

ogrencisidir.  Ogrencilerin  %18,2 oraninda Miihendislik Fakiiltesi’nde
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okumakta oldugu goriilmekte ve bu oranda ¢ogunlugu olusturmaktadir.
Ogrenciler %62,4 oranla dzel yurtta barinmaktadir. Ogrencilerin %45,4” i 2
yildir yurtta kalmaktadir ve %34,1” inin ailesinin aylik 3500-5000 TL geliri
bulunmaktadir. Aynm1 zamanda %34,1 oraninda ise ekonomik sebepler
nedeniyle yurtta barinma tercih edilmistir. (Tablo 4)

e Arastirmaya katilim saglayan 6grencilere miikkemmel bir yurdun hizmetleri ile
ilgili beklentileri ve barinmakta olduklar1 yurttaki kendilerine sunulan hizmetler
ile ilgili alg1 diizeyleri sorulmustur.

e Yapilan arastirmada, Karabiik ili genelinde 6zel yurt ve kamu yurtlarinda
barinmakta olan 6grencilere 22 beklenti ve algi ifadesi sorularak arastirmaya
baslanmistir. Ogrenci algilar1 ve beklentileri karsilastirilmistir ve 6zel yurt ve
kamu yurtlarindaki hizmet kalitesi dlgiilmeye calisilmistir. Ogrencilerin
beklenti ifadelerinin ortalama degerinin (4,57) algilama ifadelerinin ortalama
degerinden yiiksek (3,18) oldugu anlagilmistir. (Tablo 5) Genel olarak yapilan
bu arastirma sonucu 6grencilerin kamu ve devlet yurtlarindaki hizmet kalitesi
konusundaki beklentilerinin, Karabiik ilindeki 6zel ve kamu yurtlarinda

karsilanamadig1 sonucu ortaya ¢ikmaktadir.

Ogrencilerin milkkemmel bir yurttan bekledigi en yiiksek degere sahip 10 ifade
su sekildedir.

e Yurt ¢alisanlarinin davraniglariyla 6grencilere giiven vermesi

e Yurt calisanlarinin Ogrencilerin sorularina cevap verebilecek yeterli bilgi
seviyesine sahip olmasi

e Ogrencilerin yurt ¢calisanlari ile olan iliskilerinde kendini giivende hissetmesi

e Yurt calisanlarinin 6grencilere karsi kibar olmasi

e Ogrencilere ait kayitlarin diizenli ve eksiksiz olarak tutulmasi

¢ Yurt ¢alisanlarinin hizmetleri miimkiin olan en kisa siirede vermesi

e Yurt ¢alisanlariin her zaman 6grenciye yardim etmeye istekli olmasi

e Yurt, bir isi ne zaman yapacagin taahhiit ediyorsa, bu isi o zamanda
gercgeklestirmesi

e Yurt ¢aligma saatlerinin 6grenciler i¢in uygun zaman diliminde olmasi

e Yurt calisanlarinin 6grencilerin bir problemi oldugunda, bunu ¢6zmek icin

samimi bir ilgi gostermesi
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e Yurtlarin 6grenciler i¢in elinden gelenin en iyisini yapmasi
e Yurtlarin hizmetlerini s6z verdigi zamanda gerceklestirmesi

e (alisanlarin temiz ve diizgiin goriiniislii olmasi
Ogrencilerin barinmakta olduklar yurttaki algi diizeyinin en yiiksek oldugu ifadeler;

e (alisanlarin temiz ve diizgiin goriiniislii olmasi

e Ogrencilere ait kayitlarm diizenli ve eksiksiz olarak tutulmasi

e Modern arag, gere¢ ve donanima sahip olmasi

e Yurt calisanlarinin 6grencilerin sorularina cevap verebilecek yeterli bilgi
seviyesine sahip olmasi

e Hizmet verilirken kullanilan malzemelerin modern ve kullanigl olmasi

e Yurt calisma saatlerinin 6grenciler i¢in uygun zaman diliminde olmas1

e Yurt calisanlarinin dgrencilere karsi kibar olmast

e Ogrencilerin yurt ¢alisanlari ile olan iligkilerinde kendini giivende hissetmesi

e Yurt calisanlarinin davraniglariyla 6grencilere giiven vermesi

e Fiziksel imkanlar1 gorsel agidan ¢ekici olmasi

Arastirmada Karabiik ilinde 6zel ve kamu yurtlarinda barman o6grencilerin
barinmakta olduklar1 yurdun hizmetinden tatmin olduklar1 veya olmadiklar1 sonucuna
varilmaya calisilmistir. Alginin beklentiye esit olmasi ve alginin beklentiden yiiksek
¢ikmast durumunda tatmin diizeyinin yiiksek oldugu, beklentinin algidan yiiksek
¢ikmast durumunda ise tatmin diizeyinin diisiik oldugu sonucu elde edilmeye

calisiilmaktadir.

Karabuk ili genelinde 6zel ve kamu yurtlarinda barimma hizmeti alan
ogrencilerin 22 ifadenin degerlendirilmesi sonucu beklenti ve algilama cevaplar
mukayese edildiginde hicbir ifadede ortalama algilama degerinin, ortalama beklenti
degerinden yiiksek ¢ikmadigi goriilmiustiir.

Beklenti degerleri ile algilama degerleri arasinda sayisal olarak ortaya ¢ikan

farka bakildiginda en yiiksek fark ¢ikan yani tatmin diizeyi en az ifadeler su sekildedir.

e Yurt calisanlarinin hizmetleri miimkiin olan en kisa siirede vermesi,
e Yurt ¢alisanlarinin 6grencilerin menfaatlerini her seyin {istiinde tutmast,
e Yurtlarin hizmetlerini s6z verdigi zamanda gergeklestirmesi,

e Yurtlarin 6grenciler i¢in elinden gelenin en iyisini yapmast,
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Ogrencilere yapila islemlerin ilk seferde ve dogru olarak yapilmast,

Yurt, bir isi ne zaman yapacagini taahhiit ediyorsa, bu isi o zamanda

gerceklestirmesi,

Ogrenciler barinmakta olduklar1 yurtlarinda;

Yurt calisanlarinin hizmetleri miimkiin olan en kisa siirede veremedigi,

Yurt ¢calisanlarinin 6grencilerin menfaatlerini 6nemsemedigi,

Hizmetlerini s6z verdigi zamanda gergeklestirmekte yetersiz oldugu,
Ogrencileri icin elinden gelenin en iyisini yapma konusunda yetersiz oldugu,
Ogrencilere yapilan islemlerin ilk seferde ve dogru olarak yapilmasi konusunda
yetersiz kaldigi,

Bir isi ne zaman yapacagini taahhiit ediyorsa, bu isi o zamanda
gergeklestirmesi konusunda yetersiz oldugu ve bu konularda daha fazla

cabalamasi gerektigi sonucuna varilmaktadir.

Beklenti degerleri ile algilama degerleri arasinda sayisal olarak ortaya ¢ikan

farka bakildiginda en az fark ¢ikan yani tatmin diizeyi en fazla olan ifadeler su

sekildedir.

Calisanlarin temiz ve diizglin goriiniislii olmasi,

Fiziksel imkanlarin gorsel agidan gekici olmasi,

Modern arag, gere¢ ve donanima sahip olmast,

Ogrencilere ait kayitlarm diizenli ve eksiksiz tutulmasi,

Hizmet verilirken kullanilan malzemelerin modern ve kullanisli olmasi,

Yurt calisanlarinin 6grencilerin sorularina cevap verebilecek yeterli bilgi

seviyesine sahip olmasi,

Arastirmaya katilan 6grencilerin en ¢ok barinmakta oldugu yurt ¢alisanlarinin

temiz ve diizgiin goriiniislii olmasindan memnun olmaktadirlar. Ogrencilere gore

miikemmel bir yurttan beklenilene gore cok yakin bir oranda calisanlarin temiz

gorliniisli oldugu soylenilebilir. Yurdun fiziksel imkanlarinin gorsel agidan cekici

olmasi, modern ara¢ gere¢ ve donanima sahip olmasi hizmet kalitesi algilanmasi

acisindan énemlilik arz ettigi goriilmektedir. Ogrencilere ait kayitlarin yiiksek oranda

diizenli tutuldugu sdylenmektedir. Hizmet verilirken kullanilan malzemelerin modern

ve kullanighh olmasi konusunda da beklentilerine yaklasik bir durum goriilmektedir.
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Yurt calisanlarinin yeterli bilgi seviyesine sahip olmasi durumuna bakilacak olursa

Ogrenci tercihlerini olumlu yonde etkiledigi goriilmektedir.

Arastirmada bir diger bulgu ise; 6grencilerin demografik 6zelliklerine bakilarak
beklenti ve algilarinin karsilagtirilmasi ele alinmasi ve incelenmesidir. Bu inceleme
sonucunda; cinsiyete bakildiginda c¢ogunlugun kiz Ogrencilerden olustugu
goriilmektedir. Ancak erkek Ogrencilerle arasinda biiyiik bir fark bulunmamaktadir.
Kadin ile erkek arasinda hizmet kalitesi algi, beklenti puanlari bakimindan istatistiksel
anlamli fark bulunmamaktadir. Hizmet kalitesi algi, beklenti diizeyleri cinsiyete gore
degismemektedir. Yasa gore karsilastirma da ise; arastirmaya katilan 6grencilerin
%35,9 oraninda cogunlugun 19-20 yasinda oldugu goriilmektedir. Yas1 farkh
ogrenciler arasinda heveslilik, giiven beklenti puanlart bakimindan istatistiksel anlamli
fark bulunmaktadir. 19-20 yasindaki 6grencilerin Heveslilik, Giiven boyutlarina iligkin

beklentisi en yliksek iken 23 yas ve iistiindekilerin en diisiik oldugu goriilmektedir.

Arastirma  sonucundaki bulgularda demografik Gzelliklerin = dagilimi
incelendiginde; Ogrencilerin %62,4‘li 6zel yurtta kalmaktadir. Ozel yurtta kalan
ogrenciler ile devlet yurdunda kalan O&grenciler arasinda Fiziksel ozellikler,
Glivenilirlik, Heveslilik, Giiven, Empati, Hizmet Kalitesi beklenti, algi ve memnuniyet
puanlart bakimindan istatistiksel anlamli fark bulunmaktadir. Ozel yurtta kalan
ogrencilerin Fiziksel ozellikler, Guvenilirlik, Heveslilik, Guven, Empati, Hizmet

Kalitesi beklenti, algi ve memnuniyet diizeyleri daha ytiksektir.

Aragtirma sonucunda yurtta barnma siiresine bakildiginda; 6grencilerin
%45,4'0 2 yildir yurtta kalmaktadir. Yurtta barinma siiresi farkli 6grenciler arasinda
Fiziksel Ozellikler, Glivenilirlik, Heveslilik, Giiven, Empati, Hizmet Kalitesi beklenti
puanlart bakimindan istatistiksel anlamli fark bulunmamaktadir (p>0,05). Fiziksel
Ozellikler, Guvenilirlik, Heveslilik, Glven, Empati, Hizmet Kalitesi beklenti puanlar

yurtta barinma siiresine gore degismemektedir.

Yurtta barmma siiresi farkli dgrenciler arasinda Fiziksel Ozellikler,
Givenilirlik, Heveslilik, Gliven, Empati, Hizmet Kalitesi algi, memnuniyet puanlar
bakimindan istatistiksel anlamli fark bulunmaktadir (p<0,05). Fiziksel Ozellikler,
Giivenilirlik, Empati, Hizmet Kalitesi algi, memnuniyet diizeyleri 1 yil ve daha az
stiredir yurtta kalanlarda en yiiksek, Heveslilik algi, memnuniyet diizeyleri 4 yil ve

ustd sdredir yurtta kalanlarda en ylksektir.
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Arastirma bulgularina gore; ailesinin aylik geliri 3501-5000 TL aralinda olan
ogrencilerin oram1 %49,1 iken ve 5001 TL ve iizeri olan Ogrencilerde ise bu oran
%32,9 ‘dur. Ailesinin ayhk geliri farkli Ogrenciler arasinda Fiziksel Ozellikler,
Heveslilik, Hizmet Kalitesi beklenti puanlart bakimindan istatistiksel anlamli fark
bulunmaktadir. Fiziksel Ozellikler, Heveslilik, Empati, Hizmet Kalitesi beklenti
diizeyleri ailesinin aylik geliri 5001 TL ve iizeri olanlarda en yliksektir. Ailesinin aylik
geliri farklt olan Ogrenciler arasinda Fiziksel ozellikler, Gilivenilirlik, Heveslilik,
Guven, Empati, Hizmet Kalitesi algi, memnuniyet, puanlari bakimindan istatistiksel
anlamli fark bulunmaktadir. Fiziksel Ozellikler, Giivenilirlik, Heveslilik, Giiven,
Empati, Hizmet Kalitesi algi, memnuniyet diizeyleri ailesinin aylik geliri 5001 TL ve

Uzeri olanlarda en yuksektir.

Arastirma bulgularinda goriildiigii iizere; hizmet kalitesi puanlar1 yurdu tercih
nedenine gore karsilastirildiginda 6ncelikle dgrencilerin %34,1lik kisminin ekonomik
sebeplerle yurtta barinmakta olduklar1 goriilmektedir. Yurt tercih sebebi farkli
ogrenciler arasinda Fiziksel Ozellikler, Giivenilirlik, Heveslilik, Giiven, Empati,
Hizmet Kalitesi beklenti puanlart bakimindan istatistiksel anlamli  fark
bulunmamaktadir (p>0,05). Fiziksel Ozellikler, Guvenilirlik, Heveslilik, Giiven,
Empati, Hizmet Kalitesi beklenti puanlar1 yurt tercih sebebine gore degismemektedir.
Yurt tercih sebebi farkli Ogrenciler arasinda Fiziksel Ozellikler, Giivenilirlik,
Heveslilik, Glven, Empati, Hizmet Kalitesi algi puanlar1 bakimindan istatistiksel
anlamli fark bulunmaktadir (p<0,05). Fiziksel Ozellikler, Giivenilirlik, Heveslilik,
Giiven, Empati, Hizmet Kalitesi alg1 diizeyleri iiniversiteye yakin oldugu i¢in yurt
tercih edenlerde en yuksektir. Yurt tercih sebebi farkli 6grenciler arasinda Fiziksel
Ozellikler, Giivenilirlik, Heveslilik, Giiven, Empati, Hizmet Kalitesi memnuniyet
puanlar1 bakimindan istatistiksel anlamli fark bulunmaktadir (p<0,05). Fiziksel
Ozellikler kalite dizeyi derslere daha ¢ok zaman ayirmak igin yurdu tercih edenlerde
en yiksek, Guvenilirlik, Heveslilik, Guven, Empati, Hizmet Kalitesi memnuniyet

diizeyi liniversiteye yakin olmasi nedeniyle yurdu tercih edenlerde en yiiksektir.

Arastirma bulgularinda goriildiigii tizere; hizmet kalitesi puanlari fakiilteye gore
karsilagtirildiginda ~ oncelikle  6grencilerin = %18,2°lik  kisminin =~ Miihendislik
Fakiiltesinde dgrenim gordiikleri goriilmektedir. Ogrenim gordiigii fakiilte, yiiksekokul

farkli olan 6grenciler arasinda Empati, Hizmet Kalitesi beklenti puanlar1 bakimindan
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istatistiksel anlamli fark bulunmaktadir (p<0,05). Tip Fakiiltesinde okuyanlarda

Empati, Hizmet Kalitesi beklenti diizeyi en ylksektir.

Ogrenim gordiigii fakiilte, yiiksekokul farkli olan dgrenciler arasinda Fiziksel
Ozellikler algi puanlari bakimindan istatistiksel anlamli fark bulunmaktadir (p<0,05).
Mimarlik Fakiiltesinde okuyanlarda Fiziksel Ozellikler alg1 diizeyi en yiiksektir.

Ogrenim gordiigii fakiilte, yiiksekokul farkli 6grenciler arasinda Fiziksel
Ozellikler, Guvenilirlik, Heveslilik, Giiven, Empati, Hizmet Kalitesi beklenti puanlari
bakimindan istatistiksel anlamli fark bulunmamaktadir (p>0,05). Fiziksel Ozellikler,
Glivenilirlik, Heveslilik, Giliven, Empati, Hizmet Kalitesi memnuniyet puanlari

Ogrenim goriilen fakiilteye gore degismemektedir.

Aragtirma sonucuna gore; 0zel yurt ve devlet yurdu idaresine; genel olarak ozel
yurt ve devlet yurtlarinda hizmet kalitesinin gelistirilmesi ve memnuniyet diizeyinin en
iist boyuta ulastirilmasi yoniinde onerilerde bulunulabilir. Yurt idaresinin hizmet
kalitesinin gelistirilmesine katki saglama yoniinde denetim faaliyetlerinin arttirilmast,
sik1 tutulmasi ve stireklilik arz etmesi gerektigi sdylenebilir.

e Yurt personelinin hizmetleri en kisa siirede verebilmesi i¢in hangi yollarin
izlenebilecegi arastirilabilir.

e Yurt calisanlariin 6grencilerin menfaatlerini 6nemseyerek Ogrencinin daha
¢ok yaninda yer almasi onerilebilir.

e Yurt idaresinin hizmetlerini s6z verdigi zamanda gerceklestirebilmesi
saglanabilir.

e Yurt idaresinin 6grencileri i¢in elinden gelenin en iyisini yapma konusunda
daha kontrollii davranmasi Onerilebilir.

o Ogrencilere yapilan islemlerin ilk seferde ve dogru olarak yapilmasi
saglanabilir.

e Bir isi ne zaman yapacagmi taahhiit ediyorsa, bu isi o zamanda
gerceklestirmesi konusunda, yetersiz oldugu konularda daha fazla cabalamasi

saglanabilir.

Karabuk ili ve genelinde 6zel yurt ve devlet yurtlar1 6grencilerine yonelik
yapilan bu caligma arastirmacilara yon veebilir ve Tiirkiye genelinde diger illerde de
yapilabilir. Ayrica 6zel yurtlardan barinma hizmeti alan 6grencilerin yurda kayit olma

motivasyonlarmin neler oldugunun saptanmast iizerine bir calisma yiiriitiilebilir. Ozel
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Ogrenci yurtlarinda barinma hizmeti alan 6grencilerin 6grenci menfaatlerinin hangi

diizeyde 6nemsenmesi gerektigi lizerine bir ¢calisma yapilabilir.

Karabuk ilindeki 0zel yurt ve devlet yurtlarinda, hizmet kalitesi konusunda
beklentilerinin karsilanabilmesi i¢in ne tiir bir diizenleme yapilmasi gerektigi iizerine
bir ¢calisma yapilabilir.

Ogrenci yurtlar1 dgrencilerin akademik basarilar1 icin énem arz etmektedir.
Dolayisiyla yurtlarda hizmet kalitesinin saglanmasi hem 6grencilerin basarist igin
o6nemlidir hem de bu hizmeti veren kurumlarin kar elde etmeleri ve sektorde
devamliliklarinin saglanmasi icin gereklidir. Hizmet kalitesini olmasi gereken
standartlara tasimis olan isletmeler 6grenci memnuniyetini saglayarak daha fazla
Ogrenciye hizmet verme sansi elde edebilir. Yurt hizmetlerinden memnun olan
ogrenciler egitimleri boyunca tekrar bu hizmeti almaya goniillii olacaklar1 gibi baska
Ogrencilere de tavsiye ederek onlari da bu hizmetlerden yararlanmaya ikna

edebileceklerdir.
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EK 1: ANKET FORMU

Sayin Katilimci,

Bu anket formu, Dr. Ogr. Uyesi Hicran OZGUNER KILIC danismanliginda,
Karabiik Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim Dal1 biinyesinde
hazirlanan “’Universite Ogrenci Yurtlarmin Hizmet Kalitesinin Algilanmasi: Karabiik
ili Ozel ve Kamu Yurtlarinin Hizmet Kalitesinin Karsilastirilmas1’” adl1 yiiksek lisans
tezinin bir parcasi olarak hazirlanmustir.

Ankete vereceginiz cevaplar tamamen bilimsel amaglara uygun olarak
degerlendirilecek ve gizli tutulacaktir. Vereceginiz dogru, samimi ve tam cevaplar;
arastirmanin kalitesini, bilgilerin gecerliligi ve arastirmanin basaris1 agisindan biiyiik
Oonem tagimaktadir. Katiliminiz i¢in simdiden tesekkiir ederiz.

Cansu OZMEN

A. DEMOGRAFIK FAKTORLER

1. Cinsiyetiniz?  ()Kadin () Erkek

2. Yasiniz ?

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

3. Ogrenim gordiigiiniiz fakiilte ya da yiiksekokul ?

() Tip Fakiiltesi () Isletme Fakiiltesi () Muhendislik Fakdiltesi

( ) Saglik Bilimleri Fakiiltesi ( ) Edebiyat Fakultesi () Teknoloji Fakultesi

( ) Safranbolu Turizm Fakiltesi () Mimarlik Fakiiltesi( ) Iktisadi ve Idari Bilimler
Fakultesi

( ) Sosyal, Fen ve Saglik Bilimleri Enstitiisii ()Diger....ooovviiiiiiii
4- Ne tiir bir yurtta barinmaktasiniz ?
( ) Ozel Yurt () Devlet Yurdu

5- Kaldiginiz yurdun adini yaziniz :

6- Yurtta Barinma Siireniz ?
()1Yilvedahaaz ()2 Yil ()3Y1l ()4 Yl () 5 Yil ve iizeri
7- Ailenizin Geliri?

()0-2020 TL ( )2021-3500 TL  ( )3501TL-5000TL  ()5001 TL ve iizeri
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8-

Barinma icin Yurdu Tercih Etme Sebebiniz?

() Ekonomik olmasi

() Giivenli olmasi

() Universiteye yakin olmasi

() Yurt hayatin1 daha disiplinli buluyorum

() Arkadaglarimin yurtta kalmasi

() Temizlik, yemek vb. isleri yapmayip derslerime daha ¢ok zaman ayirmak isteyisim

B. MUKEMMEL BiR YURDUN HiZMETLERI iLE iLGILi BEKLENTILERI
DEGERLENDIRMEYE YONELIK iFADELER

Bu boliimde, mitkemmel bir yurt yasaminda sunulmasi gereken hizmetlere yonelik
beklentilerinizi degerlendirmek amaciyla ifadeler yer almaktadir. Asagida verilen
ifadelere katilma diizeyinizi liitfen belirtiniz. ( X ) ile isaretlemeniz ya da daire igine
almaniz yeterlidir.

g g
) . . . JE| £ . g | L
Mukemmel Bir Yurdun Hizmetleri < 2 S g g <
Ile Tlgili Beklentileriniz = £ £ £ z =z
8 = w g G 8 =
Y M M Y M X M
1 Yurtlar modern arag, gere¢ ve donanima sahip olmalidir. 1 2 3 4 5
2 Yurtlarin fiziksel imkanlar1 (mobilya, aydinlatma, dekor 1 2 3 4 5
vb.) gorsel acidan ¢ekici olmalidir.
3 Yurt ¢alisanlari temiz ve diizgiin goériiniislii olmalidir. 1 2 3 4 5
4 Barinma hizmeti verilirken kullanilan malzemeler modern 1 2 3 4 5
ve kullaniglt olmalidir.
5 Yurt, bir isi ne zame.m ya;.)a.caglm taahhiit ediyorsa, bu isi o 1 2 3 4 5
zamanda gerceklestirmelidir.
6 Yurt ¢alisanlar1 6grencilerin bir problemi oldugunda, bunu 1 2 3 4 5
¢ozmek igin samimi bir ilgi gostermelidir.
Ogrencilere yapilan islemler ilk seferinde ve dogru olarak
7 1 2 3 4 5
yapilmalidir.
Yurtlar hi lerini s6 ikleri
8 urtlar |z.met l.’:‘l'l.nl soz verdikleri zamanda 1 2 3 4 5
gerceklestirmelidir.
o Ogrencilere ait kayitlar diizenli ve eksiksiz olarak 1 9 3 4 5
tutulmalidir.
10 | Ogrencilere hizmetin tam olarak ne zaman 1 9 3 4 5
gerceklestirilecegi sdylenmelidir.
11 | Yurt ga-h§anlar1 hizmetleri miimkiin olan en kisa surede 1 2 3 4 5
vermelidir.
12 | Yurt galisanlari her zaman 6grenciye yardim etmeye 1 2 3 4 5
istekli olmalidir.
13 Yurt ¢alisanlar1 mesgul olsalar dahi 6grencilerin 1 2 3 4 5
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isteklerine cevap verebilmelidir.

Yurt ¢alisanlar1 davraniglariyla 6grencilere gliven

14 . 1 2 3 4 5
vermelidir.

15 O”grencﬂer., yurt c;a.héanlarl ile olan iliskilerinde kendini 1 2 3 4 5
guivende hissetmelidir.

16 Yurt caligsanlari, 6grencilere karsi kibar olmalidir. 1 2 3 4 5

17 | Yurt (,:all-safllarl, ogrencilerin sorularina cevap verebilecek 1 2 3 4 5
yeterli bilgi seviyesine sahip olmalidir.

18 Yurtta-, 1ht1}-/a-g:lar1 dogrultusunda dgrencilere bireysel ilgi 1 2 3 4 5
gosterilmelidir.

19 Yurt ¢alisanlari, 6grencilere kendini 6zel hissettirmelidir. 1 2 3 4 5
Yurt galisanlart 6grencilerin menfaatlerini her seyin

20 | .o 1 2 3 4 5
iistlinde tutmalidir.

21 | Yurt, 6grenciler i¢in elinden gelenin en iyisini yapmalidir. 1 2 3 4 5
Yurt ¢al tleri 68 iler ici

- urt calisma saatleri 6grenciler igin uygun zaman 1 9 3 4 5

diliminde olmalidir.

C. KARABUK IiLINDE BARINMAKTA OLDUGUNUZ YURDUN HiZMET

KALITESI iLE iLGILI ALGILARINIZI DEGERLENDIRMEYE YONELIK
IFADELER

Bu boliimde, barinmakta oldugunuz yurdun size sundugu hizmetlerin kalitesi ile ilgili
Hizmet Kkalitesi
konusunda barinmakta oldugunuz yurt ile ilgili verilen ifadelere katilma diizeyinizi
litfen belirtiniz. Size uygun gelen ifadenin iizerini ( X ) ile isaretlemeniz ya da daire
icine almaniz yeterlidir.

algilarinizi degerlendirmek amaciyla ifadeler yer almaktadir.

g g
Barinmakta Oldugunuz Yurdun Size w B = £ g ° g
< . TPRIE x> = § ) < 3
Sundugu Hizmetlerle Ilgili z E E z 2 =2
Algilariniz 8 5 5 5 5 8 5
X M M M M X M
1 Bu yurt modern arag gere¢ ve donanima sahiptir. 1 2 3 4 5
9 Bu yurdun fiziksel imkanlar1 (mobilya, aydinlatma, dekor 1 2 3 4 5
vb.) gorsel acidan ¢ekicidir.
3 Bu yurt ¢alisanlari temiz ve diizglin gériniislidiir. 1 2 3 4 5
4 Barinma hizmeti verilirken kullanilan malzemeler modern 1 2 3 4 5
ve kullanighdir.
5 Bu yurt, bir igi ne Zaman‘yapacag?nl taahhiit ediyorsa, bu 1 9 3 4 5
isi 0 zamanda gerceklestirmektedir.
6 Bu yurt ¢alisanlar1 6grencilerin bir problemi oldugunda, 1 2 3 4 5
bunu ¢dzmek igin samimi bir ilgi gostermektedir.
Ogrencilere yapilan islemler ilk seferinde ve dogru olarak
7 1 2 3 4 5
yapilmaktadir.
o Bu yurt, hizmetlerini séz verdikleri zamanda 1 5 3 4 5
gerceklestirmektedir.
9 Ogrencilere ait kayitlar diizenli ve eksiksiz olarak 1 9 3 4 5
tutulmaktadir.
10 Ogrencilere hizmetin tam olarak ne zaman 1 2 3 4 5
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gerceklestirilecegi soylenmektedir.

11

Bu yurt ¢aliganlar1 hizmetleri miimkiin olan en kisa surede
vermektedir.

12

Bu yurt ¢alisanlar1 her zaman 6grenciye yardim etmeye
isteklidir.

13

Bu yurt ¢alisanlar1 mesgul olsalar dahi 6grencilerin
isteklerine cevap verebilmektedir.

14

Bu yurt ¢alisanlar1 davraniglariyla 6grencilere giiven
vermektedir.

15

Ogrenciler, yurt ¢alisanlari ile olan iliskilerinde kendini
guvende hissetmektedir.

16

Bu yurt ¢alisanlari, 6grencilere karsi kibardir.

17

Bu yurt ¢alisanlari, 6grencilerin sorularma cevap
verebilecek yeterli bilgi seviyesine sahiptir.

18

Bu yurtta, ihtiyaglar: dogrultusunda grencilere bireysel
ilgi gosterilmektedir.

19

Bu yurt ¢aligsanlari, 6grencilere kendini 6zel
hissettirmektedir.

20

Bu yurt ¢alisanlar1 6grencilerin menfaatlerini her seyin
istiinde tutmaktadir.

21

Bu yurt, 6grenciler i¢in elinden gelenin en iyisini yapar.

22

Bu yurt caligsma saatleri 6grenciler i¢in uygun zaman
dilimindedir.
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