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karsilasilmaktadir. Hizmet kalitesinin miisteri tarafindan degerlendirilmesi,
tirtinlerin degerlendirilmesine gore daha zor oldugundan, hizmet kalitesinin
olgiimiinde bes faktorii barindiran (fiziksel varliklar, giivenilirlik, karsilik
verebilmek, yeterlilik, ulasilabilirlik) servqual yontemi kullaniimaktadr.
Calismanin konusunu olusturan yiiksekogrenim kiz 6grenci yurtlari, 6grencilere
barinma, beslenme basta olmak iizere sosyal birtakim imkanlar, kuafor, internet
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kalitesini dl¢gmek amaciyla Usak ilindeki ozel ve devlet yiiksekogrenim kiz
ogrenci yurtlarinda kalan 450 kiz ogrenciye anket ¢alismast uygulanmis ve
sonucunda ogrencilere verilen hizmetlerin kalitesini ve égrencilerin algilarin
belirlemek amaclanmistir.
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ABSTACT

The topic of globalization is a issue that has long been discussed in the economic
literature. The globalization process, which has been influential since the 1970s,
has manifested itself in economic, social, ideological and cultural dimensions.
Especially, with the increase of economic globalization, very serious increases
have been observed in environmental pollution. Increasing environmental
pollution has accompanied the search for a green economy within the framework
of new policies. This study examines the transformational process of
environmentalist policies as a result of increasing environmental pollution,
along with the period of the global development of the globalization process in
the past.
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1. GIRIS

Gelisim ve degisim, son yillarin en 6nemli kavramlari arasindadir. Geligim ve
degisimden kaynakli insanlarin istek ve ihtiyaglarinda da bir artis goriilmektedir. Bu noktada
kisilerin istek ve ihtiyaglarini karsilamak adina hizmetler devreye girmekte ve insana verilen
degerin de artmasiyla hizmet, yasantimizin vazgecilmez bir unsuru olarak karsimiza
¢ikmaktadir. Hizmetler, tiiketicilerin yasantilarindan kaynaklanan ve ¢ogu fiziksel olamayan
sorunlarini ¢dzmeye yonelik faaliyetler ve faydalarin toplamidir (Islamoglu vd., 2006: 18).
Hizmetin yogun oldugu isletmelerde hizmet sunumu olduk¢a 6nemlidir. Hizmet sunumunda
sadece arag ve gereclerin kaliteli olmasi tek basma yeterli degildir. Hizmeti veren kisilerin
islerini profesyonelce, severek ve giiler yilizle yapmalari da 6nemlidir. Aksi bir durum miisteri
iizerinde olumsuz bir imaj ve tatminsizlige yol agabilmektedir (Karahan, 2006: 102).

Pazarlama biliminin baglayis1 somut iiriinlerin pazarlanmasi ile olsa da gilinlimiizde
hizmet sektorii, pazarlama bilimi igerisinde kendine has bir ¢alisma alani olusturmustur.
Hizmet pazarlamasi, hizmetlerin 6zelliklerinin, fiziksel iiriinlerin 6zelliklerinden ayrilmasi
sebebi ile farkli bir bakis acis1 gerektirmektedir (Aksoy, 2005: 92). Hizmet kalitesi ve miisteri
tatmini hizmet pazarlamasinin ulasmaya calisti§i iki 6nemli hedeftir. Miisteri tatmini,
miisterinin bir mal veya hizmet ile ilgili satin alma sonrasindaki degerlendirmedir. Hizmet
kalitesi ise daha uzun solukludur. Hizmet kalitesinin degerlendirilmesi, algilanan hizmet
kalitesi ile beklenen hizmet kalitesinin karsilagtirilmasi sonucu ortaya ¢ikmaktadir.
Miisterilerinin ihtiyag ve isteklerini iyi bilen bir isletme, iyi bir imaj elde edip rakiplerine kars1
avantajli duruma gegebilmektedir (Degermen, 2006: 25).

Arz-talep dogrultusunda, birbirinden farkli fakat hepsi kisilerin istek ve ihtiyaclarimi
karsilamaya yonelik hizmetler meydana gelmistir. Bunlardan birisi de yliksekgrenim goren
kiz 6grencilerin barmmma ihtiyaclarina cevap veren yliksekdgrenim kiz 6grenci yurtlaridir.
Ogrencilerin ihtiyag ve istekleri dogrultusunda, beklentileri ve algiladiklari biiyiik énem
tagimaktadir. Gliniimiizdeki sosyal ve ekonomik degerlerdeki gelismelere bagli olarak
ogrencilerin beklentileri de artmaktadir. Bu beklentileri karsilayarak hizmet kalitesini ve
memnuniyet derecesini yilikseltmek de yurtlarin basglica uygulama alanlarini olusturmaktadir
(Giillii ve Kusderci, 2011: 186). Bu ¢alismada, yiiksekogrenim kiz 6grenci yurtlarinda kalan
Ogrencilere sunulan hizmet kalitesi ve Ogrencilerin hizmet kalitesini algilama diizeylerini
belirlemek amaglanmigtir. Bu amagla Usak iline bagh 6zel ve devlet yiiksekdgrenim kiz
Ogrenci yurtlar1, uygulama alan1 olarak segilmistir.

2. TEORIK CERCEVE

Hizmetler, miisterilerin istek ve beklentilerinin karsilanmasina yonelik ortaya ¢ikarilmig
soyut iiriinlerdir. Hizmet kavrami; zaman, yer, sekil ve psikolojik faydalar saglayan ekonomik
faaliyetler olarak da tanimlanabilir (Zerenler ve Ogiit, 2007: 502). Hizmetlerin pazarlanmast,
kendine has yapisindan kaynakl iiriinlerin pazarlanmasindan oldukg¢a farklidir. Pazarlama
stirecine bakildiginda ise hizmet ve iiriin arasindaki farkin biiyiik bir fark olmadigindan, ¢ok
biiyiik bir fark oldugu anlayisina dogru bir yonelim vardir. Hizmet sektoriiniin bu denli
biliyiimesine sebep olan gelismeler arasinda teknolojik degisimler, pazardaki talepler,
kiiresellesme, hizmet zincirlerinin gelismesi, hizmet {ireticilerinin artmasi, hizmet kalitesinin
etkisi sayilabilir ve bu basliklardaki her gelisme hizmet sektdriine bir katki demektir (Ors,
2007: 33).

Uriin kalitesine gore Olciimlenmesi daha zor olan hizmet kalitesi tanimlari
incelendiginde ise karsimiza ¢ikan ilk unsurun miisteri beklentileri oldugu goriilmektedir. En
genel anlamda hizmet kalitesi, miisteri beklentilerini karsilamak amaciyla en iistiin hizmetin
tiikketicilere en iyi sekilde sunulmasidir (Okumus ve Duygun, 2008: 19). Hizmet kalitesini,
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miisterilerin beklentileri ve algilamalari agisindan inceledigimizde goriilmektedir ki miisteriler
hizmet kalitesini kisisel algilamakta ve yorumlamaktadir. Bunun sonucunda da kendilerine
sunulan hizmet ile bekledikleri hizmeti karsilastirmaktadir. Burada isletme miisterilerinin
gbziinde miisterilerin algiladigi hizmet kadar basarilidir (Savas ve Kesmez, 2014: 3). Beklenen
kalite ile algilanan kalite karsilastirildiginda aradaki fark negatif ise miisterilerin hizmet
kalitesini olumsuz; aradaki fark pozitif ise miisterilerin hizmet kalitesini olumlu olarak
degerlendirdigini sdylemek miimkiindiir. Bu degerlendirmeler miisterinin isletmeye dair olan
imajina onemli Ol¢iide yansiyacaktir. Dolayisiyla tiiketici tatmininin esas belirleyicisi hizmet
kalitesidir (Odabasi, 2006: 94)

Uzerinde durulmasini gerektiren bir diger konu ise heniiz neler oldugu konusunda tam
bir fikir birligi bulunmayan hizmet kalitesinin boyutlaridir. Hizmet kalitesi boyutlar
konusunda ortaya koyulan en 6nemli ¢aligma Parasuraman, Zeithaml ve Berry (PZB) (1988)’
e aittir. Sekline bakilmaksizin hizmetler i¢in ana kistaslar ortaya koyulmus ve bu kistaslar
hizmet kalitesinin boyutlar1 bashg altinda toplanmistir. Bu boyutlar; giivenilirlik, karsilik
verebilmek, yeterlilik, ulasilabilirlik veya erisilebilirlik, saygi, iletisim, inanilirlik, giivenlik,
misteriyi anlamak ve fiziksel varliklardir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin yaptiklar
caligmalar devam ettikge, bu boyutlardan sadece bes tanesinin hizmet kalitesiyle yiiksek
derecede iliskili oldugu ortaya ¢ikmistir. Hizmet kalitesi ile yiiksek derecede iliskili olan bu
boyutlar; hizmetin tutarlilig1 ve gerceklestirilebilmesi ile alakali giivenilirlik boyutu, agik ve
net sekilde taleplere cevap verme ile alakali olarak karsilik verebilmek boyutu, saygi, yeterlilik
ve inanilirlik gibi etkenlere dayali giivence boyutu, miisteriyi anlama esasina dayali empati
boyutu ve son olarak ¢alisanlar, donanim materyallerini kapsayan fiziksel varliklar boyutudur
(Giilmez ve Kitapgi, 2008: 167).

Hizmet kalitesinin Ol¢liimlenmesinde kullanilan 6lgek servqual oOlcegidir ve
Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988) tarafindan miisteri beklentilerinin ve algilamalarinin
karsilagtirilmasina dayanilarak hazirlanmistir. Servqual, ¢ok kullanilan ve dikkate alinan bir
hizmet kalitesini 6lgme yontemidir (Savas ve Kesmez, 2014: 4). Servqual 6l¢egi, miisterilerin
beklentilerini 6l¢en birinci boliim ve isletmenin tiiketici algilamalarini 6lgen ikinci boliimden
olugmaktadir. Burada daha 6nce belitmis oldugumuz hizmet kalitesinin bes boyutunu temsilen
bulunan 22 degisken ile miisteri beklentileri ve algilamalar1 Ol¢iilmekte, degiskenlere
“kesinlikle katilmiyorum” ile “kesinlikle katiliyorum” arasinda besli likert olcegi
uygulanmaktadir (Saat, 1999: 114). Eger tiiketiciye algilatilan hizmet, beklentilerini
kargilamaya yetiyor ise, olumlu bir sonu¢ ortaya c¢ikacak ve sonucunda hizmet kalitelidir
seklinde bir degerlendirme yapilabilecektir (Cigek ve Dogan, 2009: 204).

Literatiirde, hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi, algilanmasi ve miisteri memnuniyetine etkisi
tizerine yazilmis pek ¢ok calisma mevcuttur. Giillii ve Kusderci ¢alismalarinda, Yurt-Kur’un
ogrencilere verdigi hizmetlerin degerlendirmesini yapmis ve hizmet kalitesini artirilmasina
yonelik birtakim onerilerde bulunmustur ( Giilli ve Kusderci, 2011). Cigek ve Dogan’in
servqual ol¢egini kullanarak kamu ve 6zel bankalarinin iizerinde yaptig1 ¢alismada, her iki
banka miisterilerinin algiladigi hizmet kalitesi diizeyi beklentilerinden diisiik ¢ikmis, en
yiiksek alg1 ise giivence boyutunda yer almistir (Cigek ve Dogan, 2009). Zerenler ve Ogiit,
saglik sektoriinde algilanan hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla anket uygulamasi yaptig
caligmasinin uygulama alanim1 kamu ve 6zel hastaneler olarak se¢mis, elde ettigi verileri
istatistiksel degerlendirmelere tabi tutarak caligmasini hastane yonetimi ve calisanlarina
onerilerde bulunarak sonlandirmistir. Ozellikle dzel hastanelerin hastayr bir gelir saglayici
unsur olarak gérmemesi gerektigini vurgulamustir (Zerenler ve Ogiit, 2007). Servqual modeli
kullanarak aile sagligi merkezlerinin hizmet kalitesini dlgen Savas ve Kesmez, Aile Saghigi
Merkezlerinin sundugu hizmetin hastalarin beklentilerini tam anlamiyla kargilamadigi
sonucuna ulagsmistir. En biiyiik farkin ise fiziksel 6zellikler boyutunda oldugu goriilmiistiir
(Savas ve Kesmez,2014). Tayyar ve Dilseker, hizmet kalitesi ve imajin 6grencilerin
memnuniyet diizeyindeki etkisini dlgmek amaciyla devlet ve vakif {iniversitelerinde anket
yontemini kullanarak bir ¢alisma yapmistir. Calismada sadakat ve tavsiye iizerinde dgrenci
memnuniyetinin etkili oldugu goriiliirken; 6grenci memnuniyetine etki eden degiskenlerin ise
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hizmet kalitesi ve imaj oldugu ortaya koyulmustur (Tayyar ve Dilseker,2012). Yagc1 ve
Duman, hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti iligkisini hastane tiirlerine gore
kargilagtirmistir ve sonucunda; devlet hastanelerinde muayene 6ncesi hizmetlerin ve genel
goriiniimiin, 6zel hastanelerde var olan tiim boyutlarin, {iniversite hastanelerinde ise hekimlik
hizmetlerinden tetkik hizmetlerine kadar bircok boyutun hasta memnuniyetini 6nemli 6lciide
etkiledigi goriilmiistiir (Yagc1 ve Duman,2006).

3. SERVQUAL MODELI KULLANILARAK HIZMET KALITESININ
OLCULMESI VE ALGILANAN HIiZMET KALITESI

3.1. Arastirmanin Problemleri

Arastirmanin ana problemi, Usak iline bagh yiiksekdgrenim kiz 6grenci yurtlarinda
barinan 6grencilerin algiladiklar1 hizmet kalitesinin ne oldugu sorusudur. Bu ana arastirma
problemimizin yam sira; yurt hizmetleri 6grencileri tatmin etmekte midir, hangi hizmetler
memnuniyet barindirirken hangileri memnuniyetsizlik barindirmaktadir, yurtlar tarafindan
Ogrencilerin beklentileri karsilanmakta midir, yurtlarin Onerilmesini etkileyen faktorler
nelerdir? gibi alt problemler de arastirmamizin problemi olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

3.2. Arastirmanin Amaci

Arastirmada temel amag, Usak iline bagl yliksekogrenim kiz 6grenci yurtlarinin hizmet
kalitesinin 6l¢iilmesi seklindedir. Bu baglamda caligmanmn amaci, yurt miisterileri olan
Ogrencilerin ideal yurtlardan bekledikleri hizmet ile miisterisi olduklar1 yurtlardan algiladiklari
hizmetler arasindaki farklarin ortaya c¢ikartilarak, yurt isletmelerinin vermis oldugu
hizmetlerin 6grenciler tarafindan algilanan hizmet kalitesi ve memnuniyet diizeylerinin
Olciilmesidir. Bu arastirmadan elde edilen sonuglar, yurt yoneticilerine yol gostermesi, yurt
hizmetlerine iliskin problemlerin saptanmasi ve ¢oziilmesi, dolayisiyla yurt hizmetlerinin
kalitesinin artirilmasi agisindan énem tasimaktadir. Ulkemizde gitgide artan yiiksekdgrenim
goren kisi sayisina paralel olarak yurt hizmeti sunan kuruluslar da artmaktadir. Yurtlarda
hizmet kalitesinin 6l¢iilmesine yonelik yapilan arastirmalarin sayica artirilmasi da tilkemize
bu yonde biiyiik fayda saglayacaktir.

3.3. Arastirmanin Yontemi

Caligma Usak Ilindeki yiiksekdgrenim goren kiz dgrencilere barinma hizmeti sunan
yiiksekdgrenim kiz 6grenci yurtlarina yonelik yapilmistir. Hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla
Servqual modeli i¢in PZB tarafindan gelistirilen anket Giillii ve Kusderci (2011) tarafindan
Yiiksekogrenim Kredi Yurtlar Kurumu i¢in uyarlanmis ve bu anket formu verilerin toplanmasi
hususunda arastirmamizda da kullanilmisgtir.

Anket formunda, arastirmamizin temel amaglarina ulasmamizi saglayacak sorular
disinda 6grencilerin demografik 6zelliklerini belirlememize yardimci olacak sorulara da yer
verilmigtir. Dort béliimden olusan anketin ilk boliimiinde yurtlarin yapilarina yonelik sorular
yer alirken, ikinci boliimiinde yurtlarin 6zelliklerini ve énem derecelerini Olgen sorular yer
almaktadir. Yurtlarin sunmakta oldugu hizmetler besli likert yontemi kullanilarak {igiincii
boliimde, demografik faktor sorulari ise dordiincli boliimde yer almaktadir. Anket formu
hazirlandiktan sonra 25 kisi iizerinde bir &n teste tabi tutularak anketin gegerliligi test edilmis
ve son sekli verilerek anketteki sorularin anlasilir olup olmadigi arastirilmistir. Ayrica, anket
formunun basinda konuya iliskin kisa bir bilgi verilmis, sonucunda tesekkiir metni yer almigtir.

Arastirma kapsaminda, Usak Universitesinde farkli béliim ve fakiiltelerde okuyan kiz
Ogrencilere Universite yerleskesi sinirlari igerisinde 450 adet anket uygulanmis ve bunlarin 59
adeti hatali bulundugu i¢in dikkate alinmamistir. Arastirma alaninin genis olmasi, yurtlarda
hizmet satin alan Ogrencilerin tiimiine ulagma konusunda birtakim zorluklar giindeme
getirdiginden, arastirmada belirlenen evren iizerinden bir 6rneklem alinma yoluna gidilmistir.

3.4. Verilerin Analizi
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Arastirma sonucu toplanan verilere, amaclar dogrultusunda bazi istatistiki yontemler
uygulanmistir. Oncelikle demografik degiskenlerin gosterilmesi ve yorumlanmasi igin
frekanslar ile yiizdelikler hesaplanmistir. Daha sonra faktor analizi uygulanmis ve 6grencilerin
miisterisi olduklan yiiksekdgrenim kiz 6grenci yurtlarim tercih etme sebeplerinde etkili olan
faktorler ortaya koyulmustur. Son olarak da giivenilirlik analizi i¢in her bir boyutun cronbach
alfa deger bulunmustur. Analizlerin yapilmasinda SPSS paket istatistik programi
kullanilmastir.

3.5. Arastirmanin Bulgulari ve Degerlendirmeleri
3.5.1. Ogrencilerin Demografik Ozelliklerine fliskin Bulgular

Arastirmada yer alan 6grencilerin demografik 6zellikleri kapsaminda aylik gelirlerine,
yas gruplarina, ikamet edilen yerlesim alanlarina, hangi fakiiltede, kaginci sinifta ve hangi
Ogrenim tiirinde okuduklarina gore dagilimlar1 Tablo 1‘de goriilmektedir.

Tablo 1: Ogrencilerin Demografik Ozellikleri

Aylik Gelir Frekans % Fakiilte | Frekans %
250 TL ve Asagist 62 15,8 [IBF 104 26,5
251-500 TL 225 57,4 Miihendislik 31 79
501-750 TL 63 16,3 Islami 33 8,5
Bilimler
751 TL ve Uzeri 41 10,5 Egitim 67 17,2
TOPLAM 391 100 Fen- 124 31,7
Edebiyat
Yas Frekans % Iletisim 22 5,6
18 ve daha az 23 5,9 Diger 10 2,6
19-21 yays arasi 200 51,3 TOPLAM 391 100
22-24 yas arasi 142 36,2 Ogrenim Frekans %
Tiirii
24 ve daha iistii 26 6,6 Normal 233 59,6
Ogretim
TOPLAM 391 100 Tkinci 158 40,4
Osretim
Simf Frekans % TOPLAM 391 100
Hazirlik 5 1,3 Tkamet Frekans %
Edilen
Yerlesim
Alan
1. Simif 121 30,9 Biiyiiksehir 157 40,2
2. Smf 55 14,0 Sehir 73 18,7
3. Smuf 115 29,6 Iice 104 26,6
4. Smf 95 24,3 Kasaba 15 3.8
TOPLAM 391 100 Koy 42 10,7
TOPLAM 391 100

Aragtirmanin 6rneklemini sadece kiz 6grenciler olusturdugundan cinsiyet faktoriine
demografik faktorler arasinda yer verilmemistir. Dolayisiyla 6rneklem sayimiz olan 450
kisinin tamami kiz dgrencilerden olusmaktadir. Ogrencilerin yaslari bakimindan dagilimina
bakildiginda ilk sirada % 51,3 ile 19-21 yas araligi, son sirada ise % 5,9 ile 18 ve daha alt1 yas
grubu yer almaktadir. Ogrencilerin aylik gelirlerinde ise ilk sirada, biiyiik bir farkla % 57,4 ile
251-500 TL varken, son sirada tahmin edilebilecegi gibi 751 TL ve iizeri grubu yer alir. Elde
edilen bu veriler de bize yurtlarda kalan 6grencilerin maddi durumlarinin ¢ok da iyi olmadigini
gostermektedir. Ogrencilerin siniflarina bakildiginda yine yas ile orantili olarak 1. Sinif grubu
% 30,9 ile ilk sirada yer alirken, % 1,3 ile en az ylizdelige sahip olan grup hazirlik simifidir.
Ogrenim tiiriine bakildiginda ise ¢ok biiyiik bir fark olmamakla birlikte normal 6gretim goren
Ogrencilerin yurtlar1 daha ¢ok tercih ettigi kanisina varabiliriz. Normal 6gretim % 59,6 iken,
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ikinci 6gretim % 40,4 olarak sonu¢ vermistir. Yurtta kalan 6grencilerin en fazla okudugu
fakiilte % 31,7 ile Fen-Edebiyat Fakiiltesi olurken, en az okuduklart fakiilte % 2,6 diger
baslhiginda topladigimiz (Giizel Sanatlar Fakiiltesi, Mimarlik ve Tasarim Fakiiltesi, Spor
Bilimleri Fakiiltesi ve Ziraat ve Doga Bilimleri Fakiiltesi) fakiiltelerdir. Son olarak, ikamet
edilen yerlesim alani olarak ilk sirada % 40,2 ile biiyliksehir, son sirada % 3,8 ile kasaba yer
almaktadir.

3.5.2. Usak ilindeki Kiz Ogrenci Yurtlarindan Alinan Hizmetlerin Ogrenciler
Tarafindan Algilanmasinda Etkili Olan Faktorler

Ogrencilerin Usak ilindeki yiiksekdgrenim kiz 6grenci yurtlarinda sunulan hizmetleri
algilamalarinda etkili olan faktorleri ortaya ¢ikarmak icin gelistirilen 22 adet degisken faktor
analizi yapilarak yeni boyutlara atanmistir. Analiz siirecinde kullanilan yontem varimax
yontemidir ve analiz sonucu Ozdegeri 1’in {izerinde ¢ikan alti adet faktor bulunmustur.
Ozdegeri 1’in iizerinde gikan faktdrler toplam varyansim % 60’11 agiklamaktadir ki bu oran
aragtirmalar i¢in arzu edilen bir orandir. 0,895 olarak bulunan KMO (Kaiser-Meyer-Olkin
Measure of Sampling Adequacy) testi, faktor analizi yapilan érneklemenin yeterli oldugunu
gostermektedir. Verilerin kendi i¢ tutarliligini 6lgmek amactyla giivenirlik analizi yapilmis ve
giivenirlik katsayisi (Cronbach Alpha) 0,868 olarak ortaya koyulmustur. Ayrica her bir faktore
ait glivenirlik katsayilar1 da ¢ikarilmis ve Tablo 2’da gdsterilmistir.

Alfa katsayisi degerlendirilirken degerlendirme Slgiitleri 0,00 ile 1,00 arasindadir. 0,00-
0,40 arasinda bulunan olgek giivenilir degildir, 0,40-0,60 arasinda bulunan Jlgegin
giivenilirligi diistiktiir, 0,60-0,80 arasinda bulunan 6l¢ek oldukga giivenilir iken 0,80-1,00
arasinda bulunan dl¢ek yiiksek derecede giivenilirdir (Filiz, 2011: 40).

Faktor analizi ile belirlenen bes faktor ve faktor yiikleri Tablo 2°de gosterilmektedir.
Faktorleri olusturan degiskenler dikkate alinarak adlandirilan faktorler: empati (ulasilabilirlik,
iletisim, miisteri anlama), kolaylastiric1 imkéanlar, fiziksel uygunluk, heveslilik ve konfordur.

Tablo 2: Ogrencilerin Verilen Hizmetleri Algilama Faktorleri

Faktorler ve Degiskenler Faktor Cronbach’s
Yiikleri | Alfa
Katsayisi
Faktor 1: Empati ,7182
Yurtlara sehirden ulagim kolaydir. ,551

Yurt kampiisiiniin aydinlatmasi yeterlidir. | ,530
Yurt giris saatleri 6grenci icin uygundur. | ,481
Yurt kampiisiiniin dig goriiniisii giizeldir. | ,496
Yurtta yoneticiler Ogrencilere diizeyli | ,692
davranmaktadirlar.
Yurtta istek ve sikdyetler yoneticilerce | ,549
dikkate alinmaktadir.
Yurttaki yoneticiler Sgrencilere giiven | ,620
vermektedir.
Yurttaki  yoOneticiler kibar ve giiler | ,646

ylizlidiir.

Faktor 2: Kolaylastirict Imkdnlar 731
Yurttaki ¢amasirhane hizmetleri | ,715

yeterlidir.

Yurtta 6grencilerin sosyal-sportif | ,751
faaliyetleri yapacaklar1 alanlar mevcuttur.
Yurtta sunulan hizmetlerin fiyatlart makul | ,572
seviyededir.
Yurttaki internet hizmetleri yeterlidir. ,706
Faktor 3: Fiziksel Uygunluk ,786
Yurtta kaldigim blok rahatsiz edecek | ,812
sekilde kalabalik degildir.

Yurtta temizlik ve hijyen yeterlidir. ,554
Yurt rahatsiz edecek sekilde kalabalik | ,798
degildir.
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Yurttaki  odalarin  fiziki  donanimi | ,565

yeterlidir.

Faktor 4: Heveslilik 678
Yurtta kuafor hizmetleri yeterlidir. ,644

Yurtta rehberlik ve danigma hizmetleri | ,678

yeterlidir.

Yurtta psikolojik sorunlarla yeterince | ,797
ilgilenilmektedir.

Faktor 5: Konfor ,609
Yurtta 1sinma problemi yoktur. ,709
Yurtta 24 saat sicak su verilmektedir. 741
Yurtlarin bina i¢i aydmlatmasi yeterlidir. | ,619

Empati (Faktor 1): Empati faktorii, 8 adet degiskenden olusmaktadir. Faktorii
olusturan degiskenler, ulasilabilirligi, iletisimi ve miisteri anlamay1 i¢inde barindirdigindan
empati olarak ifade edilmistir. Faktore en biiyiik katkiy1 0,692 faktor yiikii ile “Yoneticilerin
Ogrencilere diizeyli davranmas1” degiskeni saglamaktadir bu degisken ayni zamanda faktoriin
en giliclii degiskenidir. Faktore en az katkiy1 saglayan degisken ise 0,482 ile “Yurt girig saatleri
Ogrenci icin uygundur” degiskenidir. Faktore katki saglayan diger degiskenler sirasiyla;

e 0,551 faktdr yiikii ile “Yurtlara sehirden ulasim kolaydir”
e 0,530 faktor yiikii ile “Yurt kampiisiiniin aydinlatmasi yeterlidir”
o 0,496 faktor yuki ile “Yurt kampiisiiniin dig gorlinlisii giizeldir”

o 0,549 faktor yiikii ile “Yurtta istek ve sikayetler yoneticilerce dikkate
alinmaktadir”

e 0,620 faktdr yiikii ile “Yurttaki yoneticiler 6grencilere giiven vermektedir”
e 0,646 faktor yiikil ile “Yurttaki yoneticiler kibar ve giiler yiizliidiir”

Bu faktore ait degiskenlerin iki tanesi hari¢ diger degiskenlerin faktor yiikleri %50 nin
tizerindedir.

Kolaylastiric1 imkanlar (Faktor 2): Bu faktor, 4 adet degiskenden olusmaktadir.
Faktorii meydana getiren degiskenler kolaylastirici imkanlardan (¢camasirhane, internet vb.)
olugmaktadir. Faktore en biiyiik katkiyr 0,751 faktor yiiki ile “Yurtta 6grencilerin sosyal-
sportif faaliyetleri yapacaklar1 alanlar mevcuttur” degiskeni saglarken, faktore en az katkiyi
0,572 faktor yiiki ile “Yurtta sunulan hizmetlerin fiyatlar1 makul seviyededir” degiskeni
saglamaktadir. Faktore katki saglayan diger degiskenler sirasiyla;

e 0,715 faktor yiiki ile “Yurttaki camasirhane hizmetleri yeterlidir”
e (0,706 faktor yiikii ile “Yurttaki internet hizmetleri yeterlidir”
Bu faktorlere ait degiskenlerin hepsi %50’ nin iizerindedir.

Fiziksel Uygunluk (Faktor 3): Uciincii faktoriimiiz olan fiziksel uygunluk da 4 adet
degiskenden olugmaktadir. Faktorii olusturan degiskenler fiziksel uygunluk bashig1 altinda
toplanmigtir. Faktore en fazla katkiy1 saglayan 0,812 faktor yiikii ile “Yurtta kaldigim blok
rahatsiz edecek sekilde kalabalik degildir” degiskeni olurken, faktdre en az katkiy1 saglayan
0,554 faktor yiikii ile “Yurtta temizlik ve hijyen yeterlidir” degiskenidir. Faktore katki
saglayan diger degiskenler sirasiyla;

o 0,798 faktor yiikii ile “Yurt rahatsiz edecek sekilde kalabalik degildir”
o 0,565 faktor yiikii ile “Yurttaki odalarin fiziki donanimi yeterlidir”
Bu faktorlere ait degiskenlerin hepsi %50 nin iizerindedir.

Heveslilik (Faktor 4): Heveslilik faktorii 3 degiskenden olugmaktadir. Faktori
olusturan degigkenler heveslilik baslig1 altinda toplanmigtir. Faktdre en fazla katkiy1 saglayan
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0,797 faktor yiikii ile “Yurtta psikolojik sorunlarla yeterince ilgilenilmektedir” degiskeni iken
en az katkiy1 0,644 faktor yiki ile “Yurtta kuafor/berber hizmetleri yeterlidir” degiskeni
olmustur. Bu iki degisken disinda kalan son degiskenimiz ise 0,678 faktor yiikii ile “Yurtta
rehberlik ve danigma hizmetleri yeterlidir” degiskenidir. Bu faktorlere ait degiskenlerin hepsi
%350’nin {lizerindedir.

Konfor (Faktor 5): Son faktoriimiiz olan konfor faktorii de 3 degiskenden olusur ve bu
ii¢ degisken konfor baglig altinda toplanmistir. Faktore en fazla katkiy1 saglayan 0,741 faktor
yiikii ile “Yurtta 24 saat sicak su verilmektedir” degiskeni olurken, en az katkiy1 saglayan
degisken 0,619 faktor yiikii ile “Yurtlarin bina i¢i aydinlatmasi yeterlidir” degiskenidir. Kalan
son degisken ise 0,709 faktdr yiikii ile “Yurtta 1stnma problemi yoktur” degiskenidir. Yine bu
faktorlere ait degiskenlerin hepsi de %50 nin lizerinde ¢ikmugtir.

4. SONUC VE ONERILER

Hizmet sektoriinde meydana gelen hizli gelismeler ve ilerlemeler hizmetlerin 6nemini
artirmaktadir. Giiniimiizde hizmet kalitesi ve miisteriyi memnun etme odakli caligmalar biiyiik
onem tagimaktadir. Yurtlarda verilen hizmetlerin 6grenciler tarafindan nasil algilandigim
bilmek ve degerlendirmek, miisteriyle empati kurabilmek ve siirekli bir iletisim igerisinde
olmak, miisteri memnuniyet Ol¢iimleri uygulamak, hizmetlerin gelistirilebilmesi igin
onemlidir.

Bu aragtirma Usak ilindeki yiiksekogrenim kiz 6grenci yurtlarinda verilen hizmetlerin
algilanmasi, hizmet kalitesinin artirilmasi ve buna bagli olarak memnuniyetsizlik diizeylerinde
onlem almmasi konularinda faydali olacaktir. Yurtlar 6grencilerin barmmalarina,
beslenmelerine, giivenliklerine, sosyal ve kiiltiirel yonden gelisimlerine katkida bulunmak
amaci ile kurulmus isletmelerdir. Verilen hizmetlerin kalitesi ile 6grenci tatmini kavramlari
iliskilendirilmis ve hizmet kalitesinin 6grencilerde olusturdugu tatmin yapilan analizlerle test
edilmistir. Hizmet kalitesi ve tatmin diizeylerini belirlemek amaciyla uygulanan hizmet
kalitesi tatmini Ol¢eginin, giivenirligi Ol¢iiliip demografik degiskenlerin gosterilmesi ve
yorumlanmast i¢in frekanslar ile ylizdelikler hesaplanmistir.

Analiz sonuglarina bakildiginda, yaslar itibariyle 6grencilerin ¢ogunlugu 19-21 yaslari
arasindadir ve % 51,3 oranindadir. Yurtta kalan 6grencilerin biiylik cogunlugunun ailelerinin
diisiik gelir grubunda olduklari, ikamet ettikleri yerlesim alani itibariyle biiyiiksehirden oldugu
sonucu ¢ikmustir. Ogrencilerin ortaya koydugu ortalamalara 22 degisken ile bakildiginda genel
olarak olumlu degerlendirildigi gériilmektedir. Empati faktorii igerisindeki degiskenler diger
dort faktoriin igerdikleri degiskenlere gore daha geride kalan sonuglar ortaya koymustur. Bu
bes faktor icerisinde en fazla iyilestirmenin yapilmasi gereken faktoér empati faktoriidiir. Yurt
gorevlilerinin diigiik degerlendirmelere sebep olan tiim 6zellikler lizerine daha fazla egilmeleri
ve gerekli caligmalar1 yapmalart gerekmektedir. Arastirma sonuglarina ve degiskenlere
dayanarak Usak ilindeki yiiksekogrenim kiz 6grenci yurtlarinda barinan 6grencilerin
memnuniyetini artirmaya yonelik su oneriler getirilebilir;

e Yonetimsel 6zellikleri iceren degiskenler genelde olumlu karsilanmistir. Buna ragmen
yurt idaresinin 6grencilerle daha saglikli ve siirekli bir iletisim iginde olmasi empati
faktorii i¢in gereklidir. Siirekli ve samimi bir iletisimin de ancak giiler yliz ve sevgi
saygl ile saglanabileceginin farkinda olunmalidir. Yurt idaresi 6grencilerle buna
uygun diizeyli bir iliski icinde olabilmelidir. Ogrencilerin istek ve sikdyetleri dikkate
almmali istek ve sikayet kutulari ile 6grencilerin talep ve sikayetleri ivedilikle ¢oziime
kavusturulmalidir. Yurt kampiisiine ulasim imkanlar1, yurt kampiisiine ait alanlarin
aydinlatmalar1 ve yurt kampiisii dis goriinlimiiniin iyislestirilmesi i¢in gerekli
caligmalar yapilmalidir. Ogrencilerin ¢oziim bekledikleri bir diger husus ise yurt giris-
¢ikis saatlerinin daha esnek hale getirilmesidir.

e Ogrencilerin kaldiklar1 yurtlardan aldiklar1 gesitli hizmetlere yonelik algilama
degerleri gz oniine alindiginda dgrenciler genel hatlartyla hizmetlerden memnundur.
Buna ragmen camasirhane, kuafor, sosyal-sportif faaliyetler, internet ve alinan
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hizmetlerin fiyatlar1 konusunda mevcut durumdan daha iyi bir pozisyon alarak alt yap1
giiclendirilmelidir. Uygun boliimlerde fiziki yeterlilik dahilinde bilgisayar odalari,
sinema salonlari, konferans salonlari, agik-kapali spor alanlari vb. kullanima
acilmalidir. S6z konusu tiim bu hizmetlerden daha iyi yararlanabilmesi i¢in 6ncelikle
Ogrenciler, verilen hizmetler hakkinda duyuru panolari, varsa web sayfasi yada sosyal
medya sayfalarindan siirekli olarak bilgilendirilmelidir. Farkli 6grenci profilleri
belirlenerek 6grencilerin beklentileri karsilanmalidir.

e Yurt hizmetlerinden yararlanan 6grenciler ¢ogunlukla kaldiklar1 bloklar1 kalabalik
bulmamistir. Fakat kaldiklar1 odalardaki fiziki donamimlar1 eksik ve yetersiz
bulmuslardir. Dolayisiyla fiziki imkanlar iyilestirilmeli, fiziksel ve psikolojik risk
faktorlerinden uzak ergonomik bir ¢alisma ve ortak yasam alanlari tesis edilmelidir.
Ogrenciler 24 saat sicak su ve 1sinma noktasinda olumlu alg: diizeyine sahip
olmalarina ragmen tesisat ve kazan bakim ve onarimlarimin diizenli araliklarda
yapilmasi aksatilmamalidir. Ogrencilerin yurt temizligi ve hijyen konusundaki diisiik
kalite algilarini iyilestirici onlemler alinmahidir. Temizligin odalar- wc-banyo vb.
alanlarda 24 saat siirekli araliklarda kontrolii saglanmalidir.

e Yurt isletmelerindeki degiskenlerden bir tanesi de yurtlarda rehberlik ve danisma
hizmetleridir. Karsilasilan sorunlarin ¢éziimiine yonelik yaklasim sekilleri 6grenciler
tarafindan genellikle olumlu karsilanmistir. Karsilasilabilecek her tiirlii soruna yonelik
tecriibeli personelin sayisinin artirilmasi, kisisel bilgilerin ve varsa ogrencilerin
psikolojik sikintilarinin takip edilmesi 6grenciler iizerindeki olumlu algiy1 daha iist
noktalara tastyacaktir.

Caligma uygulamasmin Usak ilindeki 6zel ve devlet yliksekdgrenim kiz 6grenci yurtlarinda
barmman Ogrenciler lizerinde yapilmasindan kaynakli Tiirkiye’ye genellenemez. Fakat
aragtirma sinirlt bir ¢ergevede gergeklesmis olsa da varilan sonuglar, daha sonra bu konuda
yapilacak olan ¢aligmalara yol gosterebilecek niteliktedir. Gelecekte bu tiirden ¢alismalarin
tekrar edilmesi ve sonuglarinin karsilastirilarak yorumlanmasi, yiiksekogrenim oOgrenci
yurtlarmin 6grencilerini memnun etme derecesine katki saglamasi agisindan yararli olacaktir.
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