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ALGILANAN HIZMET KALITESI iLE MUSTERI MEMNUNIYETi ARASINDAKI
ILISKi: DUMLUPINAR UNIVERSITESTI HUSNU OZYEGIN YURDUNDA BiR
UYGULAMA!

Yildirnm CICEK?
Ozet

Bu ¢alismanin amaci 6zel 6grenci yurtlarinda sunulan hizmetin kalitesinin 6l¢iilmesi ve hizmet kalitesi
ile 6grenci memnuniyeti arasindaki iligkinin belirlenmesidir. Caligmada hizmet kalitesini 6l¢mek icin Servqual
olgegi kullanilmustir. Veriler Dumlupinar Universitesi Hiisnii Ozyegin Yurdunda kalan 198 6grenciden yiiz yiize
anket yontemi ile toplanmistir. Elde edilen veriler istatistik paket programi araciligiyla analiz edilmistir. Arastirma
sonucunda 6grencilerin bekledikleri hizmet kalitesi ile algiladiklart hizmet kalitesi arasinda anlamli farkliliklar
oldugu sonucu bulunmustur. Buna ek olarak hizmet kalitesinin tiim boyutlar1 ile miisteri memnuniyeti arasinda
anlamli iligkiler oldugu sonucuna ulagilmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet, Kalite, Miisteri Memnuniyeti, Servqual

! Bu calisma damigmanlig1 Prof. Dr. Ercan TASKIN tarafindan yiiriitiilen “Hizmet Kalitesi Miisteri Memnuniyeti
Mliskisi: Bir Yiiksekogretim Yurdunda Uygulama” adindaki tezden olusturulmustur.

2 Ogr. Grv., Kiitahya Dumlupinar Universitesi, C.M.Y.O., Turist Rehberligi Béliimii, ORCID: 0000-0003-
1809-5127.
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THE RELATIONSHIP BETWEEN PERCEIVED SERVICE QUALITY AND
CUSTOMER SATISFACTION: AN AyPPLICATION AT DUMLUPINAR
UNIVERSITY HUSNU OZYEGIN DORMITORY

Abstract

The aim of this study is to measure the quality of the service provided in private student dormitories and
to determine the relationship between service quality and student satisfaction. In the study, the Servqual scale is
used to measure service quality. Data were collected from 198 students living in Dumlupmar University Hiisnil
Ozyegin Dormitory using face-to-face survey method. Obtained data were analyzed through statistical package
program. As a result of the research, it was found that there were significant differences between the service quality
expected by the students and the service quality they perceived. In addition, it was concluded that there are

significant relationships between all dimensions of service quality and customer satisfaction.

Keywords: Service, Quality, Consumer Saticfaction, Servqual.
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Giris

Konaklama hizmetleri hizmet sektorii icerisinde énemli bir yere sahiptir. Ogrenciler
konaklama hizmetinden en c¢ok faydalanan kesimlerden biridir. Ozellikle iiniversite hayati
boyunca biiyiik 6l¢iide ailelerinden uzak kalan 6grenciler i¢in barinma ihtiyact hem 6grenciler
icin hem de aileleri igin ¢cok énemli bir konudur. Ogrenim gorenler, apart otellerde, kamu ve
ozel yurtlarda, Ogrenci evleri, Ozel pansiyon, ailesi veya akrabalarinin yanlarinda
kalmaktadirlar. Ogrencinin dgrenim siiresi boyunca barindig1 yerde problem yasamamasi, onun
akademik basarisini olumlu yonde etkileyecegi diisiiniiliir. Bundan dolay1 6grencinin hizmet
kalitesi hakkinda algisinin tespit edilmesi son derece énemli bir konu olmaktadir. Ancak tiim
hizmetler sektoriinde oldugu gibi 6grencilere barinma hizmeti sunan isletmeler de hizmetlerin
kendisine ait Ozelliklerinden dolay1r sunduklar1 hizmetin kalitesini 6l¢gmede zorluklar
yasamaktadirlar (Ok ve Girgin, 2015).

1. Teorik Cerceve
1.1. Hizmet ve Hizmet Kalitesi

Hizmetler sektorii diinyadaki tiim ekonomilerde 6zellikle son yillarda giderek dnemi
artan bir sektér olmustur. Ulke ekonomilerin de iiriin iiretimi ile ilgili sektdrlerin biiyiime
hizinda azalma olmasina ragmen, hizmetler sektoriiniin payr tiim iilkelerde, ozellikle de
gelismis iilkelerde ciddi boyutlarda artis gostermistir. Giinlimiizde hizmetler bircok alana
yayilmigtir. Ornek vermek gerekirse; bedensel gelisim ve beden saghg ile ilgili kuruluslarda
sunulan hizmetlerden, finansal isletmelerin verdigi hizmetlere kadar genis bir dagilim
gostermektedir. Bununla birlikte hizmetler ¢ok degisik ve benzer olmayan etkinlikleri de
bilinyesinde bulundurmaktadir. Bu sebepten dolay1 hizmet tanimlanmasi zor ve karmasik bir
yapiya sahiptir (Icdz; 2005: 9).

Hizmet, bir tarafin diger tarafa sundugu ciktilar1 gozle goriillemeyen taraflarin sonunda
fayda elde ettikleri bir faaliyettir. Hizmet iiretimi fiziksel iiretime bagl ya da fiziksel iiretimden
ayrt olabilir. Diger taraftan bir hizmetin nelerden olustugunu belirleyen tam bir tanim
bulunmamaktadir. Hizmetin iyi tanimlanmayan bir kavram olmasi, hizmet igletmelerinin
yonetiminde ki bilgi birikimini dnleyen temel etkenlerden biri olmasina neden olmustur. Bu
konu ile ilgili incelenen kaynaklar da, hizmet konusun da degisik bigimlerde tanimlamalarin
yapildig1 goriilmektedir. Yapilan diger hizmet tanimlamalari sunlardir: (ig6z; 2005:9)

Hizmet tiiketicilerin ve endiistriyel kullanicilarin ihtiyaglarint karsilayan elle
tutulmayan faaliyetlerdir.(Mucuk, 2009: 35)

Hizmet bagkalari igin ¢alisma performansidir.(Juran, 1988: 33)

Hizmet tiiketici ihtiyaclarinin tatmin edilmesi amaciyla meydana getirilen maddi niteligi
olmaya iiriin olarak tanimlanir (Kuriloff vd. 1993).

Dokunulmaz bir yapisit olan, miisteri, ¢alisan ve fiziksel kaynaklar ile sistemler
arasindaki etkilesim aninda olusarak miisteri problemlerine ¢6ziim sunan, faaliyetler dizisidir
(Gronroos, 1990: 27)

Hizmetler, satis i¢cin sunulan faaliyetler, yararlar ya da saglanan doyumlardir (Karahan,
2000: 22)

Kalite, ilk 6nce maddi tiriinlere yonelik bir kavram olarak ortaya ¢ikmistir. Bununla,
genellikle s6z konusu gere¢’ in teknik, yani Olgiilebilir ve objektif olarak tanimlanabilir
ozelliklerinin toplami anlatilir (Oral ve Yiiksel, 2006: 193). Hizmet sektoriinde kalite anlayisi
ise, tiiketicinin ihtiyag¢ ve isteklerine uygunluk, devamli olarak basari, sunulan hizmetin tam,
kusursuz ve en az hata payiyla gerceklestirilmesi, Olgiilen ve degerlendirilen miisteri
memnuniyeti ile dogru orantilidir (Murat ve Celik, 2007).
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Hizmetlerde Kkalite; tiiketici ile hizmet sunucular1 arasinda karsilikli etkilesimin
gerceklestigi ve hizmetin sunumunda degerlendirilmektedir. Sunulan hizmetin kalitesi, hizmet
algilari, misterilerin tatmini ile hizmet beklentilerinin karsilastirilmasidir. Beklentilerin
karsilanmasinda, hizmet kalitesi yiiksek algilanmaktayken beklentilerin karsilanamamasinda,
hizmet Kalitesi kabul edilemez. Eger beklentiler, algilanan hizmet ile karsilanirsa, hizmet
kalitesi tatmin edici olarak goriiliir (Oral ve Yiiksel, 2006: 23).

Hizmet kalitesi; “tiiketicilerin aldigi hizmetin degerlendirilmesi temelinde”
tanimlanmaktadir. Bununla beraber Gronroos hizmet kalitesini, “miisterinin hizmete iliskin
algisini, beklentileri ile karsilastirdigir bir degerlendirme siirecinin ¢iktis1” seklinde ifade
etmistir (Ataman vd., 2011).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin gelistirdikleri modelde hizmet Kalitesi;
“miisterilerin hizmetten beklentileri ile algilariin karsilastirilmasi ilkesine gore olmaktadir.
Miisterinin beklenen hizmet, algilanan hizmetten fazla ise, algilanan kalitenin memnuniyet
diizeyi diisiik olacaktir. Beklenen hizmet algilanan hizmete esit oldugunda ise algilanan kalite
memnuniyet saglayacaktir. Beklenen hizmet algilanan hizmetten diisiik olursa algilanan
kalitenin tatmin fazla olmakla beraber ideal kalite olmasini saglar” (Parasuraman vd., 1985).
Hizmetler soyut oldugundan miisterilere sunulan hizmet ve hizmetin kalitesini tiiketicilerin
nasil degerlendirdikleri ve algiladiklar kestirmek zordur.

Hizmet kalitesi, sunulan hizmetlerin, tiikketicilerin beklentisini ne diizeyde karsiladiginin
bir dlgiitiidiir (Usta ve Memis, 2009).

Hizmet kalitesi, tiiketici beklentileriyle sunulan hizmet performansinin karsilastirilmasi
sonucu 6l¢iilebilir. Hizmet kalitesi, sunulan hizmet seviyesinin miisteri beklentileri ile ne kadar
uyustugunun bir Olcilistidiir. Kaliteli hizmet, miisteri beklentilerine uygun hizmet anlami
tasimaktadir.

Hizmet kalitesinin kavraminin tanimlanmasi beraberinde bazi sonuglari da ortaya
cikarmakta ve hizmet kalitesinin 6zellikleri hakkinda 6nemli bilgiler vermistir. Bu 6zellikleri
asagidaki su sekilde siralanmaktadir Kocoglu ve Aksoy, 2012: 5):

Hizmet kalitesi miisterinin algiladig1 bir kavramdir.

Hizmet kalitesinde, hizmetin tiretimi ve sunumu ayr1 diistiniilemez.

Hizmet kalitesi, miisteri ile hizmet veren personelin karsilikli etkilesiminde ortaya ¢ikar.
Hizmetin kalitesini degerlendirmek, baska {iriinlin kalitesini degerlendirmekten daha
zor ve karmasiktir.

Hizmetler soyut nitelikte oldugun algilanan kalite de soyuttur

e Hizmet kalitesi, tiiketicinin siibjektif tutumunu yansitir.

1.2. Hizmet Kalitesi Ol¢iimiinde Kullamlan Modeller

Bir isgletmenin rekabet avantaji saglayacagi en 6nemli unsur rakiplerden daha kaliteli
hizmet tliretmek ya da tiiketicilerin istek ve ihtiyaglarina cevap verebilmesidir. Hizmetin
dayaniksiz, soyut ve degisken olmasindan dolay1 hizmet kalitesinin 6lgiilmesi iiriin kalitesinden
daha zordur. Fakat hizmet isletmesi tiiketicilerce nasil degerlendirildigini bilmek ve miisteri
beklentilerini daha iyi anlayabilmek ic¢in hizmet kalitesini 6l¢gmek durumundadir. Hizmet
kalitesinin 6l¢limii ancak miisteri memnuniyetiyle miimkiin olabilir (Y1lmaz vd., 2007: 234).

Imalat sektdrii ve hizmet sektdrii ekonomiye katkilari bakimindan vazgecilmez
niteliktedir. Ilk olarak kalitenin yiikseltilmesine y&nelik somut {iriinler sunan imalat sanayinde
uygulama alani bulmasina karsilik, hizmetler sektdriiniin biiyiiylip gelismesi ve ekonomide
dikkate deger bulunmasiyla bu sektére de uygulamistir. Ancak kalitenin iyilestirilebilmesinden
once Olctilebilir olmas1 gerekir. "imalat sektdriinde kalitenin Sl¢ililmesi biraz daha kolaydir.
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Ne var ki, hizmetlerin kendine 6zgii bir takim oOzellikleri olmasi nedeniyle bu Ol¢lim
zorlasmaktadir. Hizmetin 6zellikleri ile ilgili olarak deginilen sebepler ise, hizmetin
dokunulamaz olusu, farkli olusu ve birbirinden ayrilamaz olusudur (Fisk vd., 1993: 69). Hizmet
kalitesini iyilestirme ya da gelistirme silirecinin Onemli asamalarindan birisini, hizmet
kalitesinin Olgiilmesi olusturmaktadir. Bu nedenle hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi konusu, hizmet
pazarlamasi literatiiriin de iizerinde en fazla tartigilan konulardan birisi olmus ve hizmet
kalitesini Olgebilmek amaciyla ¢esitli modeller gelistirilmistir (Giiven ve Bengiil, 2019:378).
Bu modellerden baslicalar1 sunlardir:

1.2.1.Servqual Modeli

Servqual modeli Parasuraman, Zeithaml ve Berry (PZB) tarafindan 1983-1990 yilari
arasinda Amerika’da gelistirilen hizmet kalitesi O6l¢egidir. Yazarlar, 1985 yilinda hizmet
kalitesinin 6lciilmesi konusunda iskandinav modelinin zayifligin ileri siirerek, uyusmazlik

paradigmasina dayali1 yeni bir hizmet kalitesi 6l¢iim modeli olusturmuslardir (Giiven ve Bengiil,
2019:378).

Servqual modeli diger hizmet kalitesi modellerine gore daha kapsamlidir. Parasuraman
ve arkadaslar gelistirdikleri ufak diizenlemelerle bu modelin her sektore uygulanabilecegini
savunmaktadirlar. Bircok arastirmaci tarafindan elestirilse de SERVQUAL yontemi farkl
sektorlerde yaygin sekilde uygulama alani bulmus etkili bir yontemdir. Modelin temelinde
beklenen hizmet ve algilanan hizmet kavramlar1 bulunmaktadir. Algilanan hizmet, tiiketicinin
verilen hizmetten ne kadar faydalandiklarini belirlerken; beklenen hizmet, hizmet alacaklar
isletmeden aslinda ne derecede ve biiyiikliikte bir hizmet beklentileri oldugu ile ilgilidir.

Yazarlar ilk basta, hizmet kalitesi 6l¢limii i¢in on boyut 6nermisler ancak 1988°de dort
hizmet sektorii (bankacilik, kredi karti, cihaz bakim ve onarimi ve uzun mesafe telefon
hizmetleri) tiizerinde yaptiklar1 bazi calismalardan sonra bu boyutlar1 bese indirerek,
miisterilerin beklenti ve algilamalarina dayali 22 maddelik bir 6lgek olusturmuslar ve
SERVQUAL adin1 verdikleri, hizmet kalitesinin 6l¢iimii konusunda en ¢ok kullanilan, {inlii
modeli ortaya koymuslardir. SERVQUAL modelinde, hizmet kalitesi algisinin dl¢iilmesi igin
bes hizmet Kkalitesi boyutundaki (fiziksel varliklar, giivenilirlik, duyarlilik, giivence, empati)
beklenen hizmet seviyesi ve algilanan hizmet seviyesi arasindaki bosluk veya fark kullanilir
(Gliven ve Bengiil, 2019:379). Tablo 1°’de bu 06lgegin boyutlar1 ve her bir boyuttaki soru
maddeleri verilmistir.

Tablo 1: Servqual Olgeginin Boyutlari ve Her Bir Boyuta Diisen Soru Maddesi

Boyutlar Her Boyuta Diisen Soru Maddesi

Fiziksel Ozellikler: Hizmetin verilmesi sirasinda
kullanilan bina, hizmetin fiziki simgeleri, teghizat ve
personelin fiziksel goriiniimii, hizmet alan ya da
bekleyen diger miisteriler, arag-gereg.

1-4

Giivenilirlik: Sunulacak hizmeti ilk seferde dogru
olarak yerine getirme yetenegi. Hizmetle ilgili
kayitlarin dogru ve tam tutulmasi, hizmeti taahhiit
edilen zamanda yapilmasi

Heveslilik: Arayan miisterilere hizhi cevap verme, ,
miisterilere hizli hizmet verme ve yardim konusunda
goniillillik, 6deme veya duyurularin zamaninda
postalanmasi, randevularin  hizli  bir  sekilde
diizenlenmesi,  personelin  hizmeti  vermedeki
istekliligi

10-13
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Giiven: Verilen hizmetler konusunda tehlike, risk ve 14-17
stiphelerin olmamasi.

Yeterlilik: Hizmetleri gergeklestirebilmek i¢in gerekli 18-21
bilgi ve deneyime sahip olma.

1.2.2. Gronroos’un Hizmet Kalitesi Modeli

Iskandinav ekoliinden Gronroos (1984) tarafindan onerilen modelde ise, hizmet
kalitesinin iki boyutu vardir ve bunlar; teknik kalite ve fonksiyonel kalite boyutlaridir. Teknik
kalite, bir miisterinin hangi hizmeti aldig1 yani miisteriye ne sunuldugu ile ilgilidir. Fonksiyonel
kalite ise hizmetin psikolojik ve davranigsal yonleriyle ilgili olup, hizmetin miisteriye etkilesim
ve atmosfer yoluyla iletilme seklini diger bir ifade ile nasil sunuldugunu ifade eder (Gliven ve
Bengiil, 2019:378).

Bazi durumlarda, kalite modelinde {giincii bir degisken olarak organizasyon imaji
kullanilir. Organizasyon imaji, miisterinin organizasyonu nasil algiladigimin sonucudur.
Miisterilerin hangi hizmetleri aldig1 ve algiladiklar1 nemlidir. Organizasyon imaji, hizmetlerin
teknik ve fonksiyonel kaliteleri ile etkilesimlidir ve fonksiyonel ve teknik kalitesi tarafindan
olusturuldugu ifade edilebilir. Imaji etkileyen ¢ok faktor vardir. Geleneksel pazarlama
eylemleri - halkla iligkiler, reklam, fiyat ve agizdan agiza iletisim vb.- yontemler, organizasyon
imajin1 etkilemekte ve miisteri beklentilerinde onemli bir etkiye sahiptir. Bir reklam
kampanyasi, hizmetin teknik ve /veya fonksiyonel kalitesini gereginden daha abartili olarak
hedef Kitlesine tanitirsa, hizmetten beklentiler daha fazla olacaktir. Hizmet tiiketimi sonucunda
algilanan diizey hizmet niteligi ile sinirli kalirsa, algilanan hizmet ve beklenilen hizmet
arasindaki aralik biiyiiyecek ve tiiketicide hayal kirikligr olusturarak imaj kaybmna neden
olacaktir. Hizmet firmasi, tiiketicilerin zihninde pozitif bir imaja sahipse, kii¢iik hatalar
unutulacak, hatalarin siirekliligi durumunda ise imaj zarar gorecektir. Eger imaj negatif ise,
herhangi bir hatanin etkisi, tiiketicilerin zihninde biiyiiyecektir. Imaj, tiiketicinin kaliteyi
algilamasinda bir siizge¢ gorevini gormektedir (Giirbiiz ve Ergiilen, 2006: 179).

1.2.3. Kano Modeli

Kano modelinde, tiiketicilerin memnuniyetini etkileyen 6zellikleri asagidaki gibidir
(Erdem vd., 2003):

Temel Thtiyaclar: Yoksunlugunda yiiksek diizeyde tatminsizlige yol acan, varliginda
yok sayilacak derecede miisteri memnuniyetini etkileyen, miisterilerce acik¢a belirtilmeyen
veya alacaklari iiriin veya hizmette zaten olacagini diisiindiikleri gereksinimlerdir.

Dogrusal Ihtiyaclar: Bu tiir ihtiyaclar, miisterilerin acikca talep ettikleri
gereksinimlerden olusur ve ne kadar ¢ok karsilanirsa memnuniyet diizeyine kadar miisterilerin
tatmin diizeyi dogru orantili bir sekilde o kadar artar.

Heyecan Verici Thtiyaclar: Bu tiir ihtiyaglar miisteriler tarafindan ne agikga belirtilir
ne de beklenir. Bir miisterinin belirli bir iirlinden ne kadar tatmin olacagini yiiksek seviyede
etkilerler. Ancak, karsilanmamalart durumunda miisterilerde tatminsizlik yaratmazlar.

Liiks Simf Thtiyaclar: Miisteri ihtiyag ve beklentilerinin 6tesinde sunulan kalitedir.
Liiks siif kalitenin miisteri kitlesi simirhidir. Bu tip kalite sunmaya yogunlasan isletmeler,
biiyiik avantaj saglarlar.

1.3. Miisteri Memnuniyeti Kavrami

Miisteri memnuniyeti, miisterinin mal-hizmet tiiketimi boyunca, umdugunu elde
etmenin verdigi hosnutlugu ifade eden psikolojik bir kavramdir (Emir ve Kilig, 2011). Bei ve
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Shang (2006) miisteri memnuniyetini, mal veya hizmet 6nerilerinin satis sonra miisterinin
yaptig1 degerlendirme siireci olarak ifade etmektedir.

Literatiirde miisteri memnuniyetine iliskin yapilan tanimlamalar, memnuniyete bakis
acisina gore bazi farkliliklar tasisa da, ortak olarak vurgulanan noktalar sunlardir (Emir ve Kilig,
2011).

. Miisteri memnuniyetinin, miisteri goziiyle tespit edilmesinin gerekliligi,

o Miisteri memnuniyetinin genel olarak satin alma 6ncesi umdugunun satin alma
sonrasindaki gerceklesme oranini ifade ettigi, fakat her durumda miisteri ihtiyaglarinin
karsilanmasinin miisteri memnuniyetinin yliksek olacagi anlamina gelmeyecegi,

. Miisteri sikayetlerinin az olmasmin (veya hi¢ olmamasinin) yiiksek miisteri
memnuniyeti anlamina gelmeyecegi,

Diger taraftan hizmet sektoriinde bulunan isletmelerde miisteri tiim kararlarin odak
noktasini olusturdugundan, bu isletmeler agisindan miisterinin memnun edilmesi diger
isletmelere nazaran ¢ok onem tasimaktadir. Ozellikle isletmelerin {irettigi mal ve hizmetlerin
biiylik ¢ogunlugunun insan emegine dayanmasi ve daha ¢ok soyut karakter tasimalari, bu
isletmeleri tercih eden miisterilerin sunulan hizmetlere iliskin memnuniyet 6l¢iit/kistaslarini
daha da karmasik hale getirmekte ve isletmeyi daha fazla ¢aba sarf etmeye yoneltmektedir
(Emir ve Kilig, 2011).

Miisteri memnuniyeti pek c¢ok acidan isletme icin Onem tagimaktadir. Birgok
arastirmada, ulasilan miisteri memnuniyetinin isletme i¢in ekonomik avantaj sagladigi
belgelenmistir. Miisteri memnuniyeti ayrica maliyetlerin azaltilmasinda da etkin bir rol
oynamaktadir. Sadik miisterilerin korunmasinda ve devaminin saglamasinda da miisteri
memnuniyetinin dnemi siklikla galismalarda ortaya koyulmaktadir (Ozkul ve Bozkurt, 2006).

Miisteri memnuniyeti dogrudan isletmenin gelirlerini etkilemektedir. Isletmelerdeki
miisteri kaybetme oranin1 %5’e diisiiriiliirse isletme gelirlerinde %25 ile %85 arasinda bir artig
saglanabilir. Bununla birlikte devamli miisterilerin, yeni miisteriler karsisinda fiyat konusunda
hassas olmamasidir. Ornegin bu miisteriler icin fiyatlardaki %5°lik bir artis isletme ile miisteri
arasindaki iliski diizeyini etkilemez (Ozkul ve Bozkurt, 2006).

Agizdan agiza yapilan olumlu rekldm da isletme i¢in en avantajli pazarlama
araglarindan biridir. 100 memnun miisterinin ortalama 30 yeni miisteriyr olumlu olarak
yonlendirdigi arastirmalarda ifade edilmektedir. Reklamin bu c¢esidi isletme igin reklam
politikasinin en hesapli formunu olusturur. Yiiksek bir miisteri memnuniyeti, isletmeyi igin iyi
bir gelir, ucuz reklam imkanlar1 ve tekrar satig oranina ulastiracaktir (Ozkul ve Bozkurt, 2006).

2. Literatiir Incelemesi

Hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyetine yonelik olarak yapilan literatiir
arastirmasinda, bu kavramlarin zaman zaman es anlamli olarak kullanildiklar1 belirlenmistir.
Bolton ve Drew (1991) gibi bazi arastirmacilar tarafindan miisteri memnuniyetinin hizmet
kalitesini doguracagi ifade edilmis, genelde ise hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti i¢in
onciil bir etmen olarak kabul edildigi goriilmiistiir. Ornegin Oliver (1997) ile Taylor ve Baker
(1994) hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyetinin farkli kavramlar oldugunu, ancak
memnuniyet ile hizmet kalitesi arasinda yliksek oranda iliski bulundugunu ifade etmislerdir.
Rust ve Oliver (1994:6) bu goriisii destekleyerek hizmet kalitesinin miisterilerin tatmin
olmalarinda etkili faktorlerden biri oldugunu séylemektedir. Caceres ve Paparoidamis (2007)
ile Gorla, Somers ve Wong (2010) da hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetinde belirleyici
bir role sahip oldugunu ve hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini sagladigini diistinmektedir
(Karadeniz ve Isik, 2014).

75



Bununla birlikte hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti 6l¢timleri farkli amaglar igin
kullanilir. Kisa donemli belirli islemlere yonelik olarak miisteri memnuniyeti dlgiiliirken, uzun
donemli genel bir performans degerlendirmesinde hizmet kalitesine bakilmaktadir (Karadeniz
ve Isik, 2014). Hizmet kalitesinin diisiik olmasi durumunda memnuniyet diisiik olacaktir;
hizmet kalitesinin yiiksek olmasi1 durumunda ise miisteri memnuniyetinin seviyesi de yiiksek
olacaktir. Miisterilerin hizmet hakkindaki beklentileri ile algiladiklar1 performans arasindaki
fark tizerine kurulu olan Servqual modelinde; beklenen kalite, algilanan kaliteden biiyiikse
memnuniyetsizlik durumu olusacaktir. Miisterinin hizmetle ilgili beklenen kalitesi, algilanan
kaliteden dislikse miisteri memnuniyeti saglanmis olacaktir. Goriildiigii gibi Servqual
modelinde hizmet kalitesi ile ilgili bir takim degerlendirmeler yapilir ve bunlar sonucunda da
misterinin o hizmeti kalitesinden memnuniyet durumu hakkinda da bir degerlendirme
yapilabilmektedir.

3. Arastirma Metodolojisi

Bu boéliimde arastirmanin metodolojisi ve arastirma yontem ve bulgular1 hakkinda bilgi
verilecektir.

3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Miisteri istek ve beklentilerinin hizla degistigi giiniimiizde hizmet veren isletmelerinde
miisterilerinin beklenti ve algir diizeylerini devamli olarak arastirmasi gerekmektedir.
Yiiksekogrenim yurtlarinda hizmet kalitesini arttirmaya yonelik yapilan ¢alismalar, {iniversite
ogrencilerinin gelecege hazirlanmasinda 6nemli unsurlardan biridir. Kaliteyi arttirmak igin
yapilan c¢alismalarin 6grencilerin  baghliginin artmasinda biiyilk O6nem tagimaktadir.
Yiiksekogrenim yurtlarinin yonetici ve calisanlarinin 6grencilerin memnuniyeti i¢in yaptigi
biitiin ¢aligmalar dogrultusunda miisterilerin beklentilerinin biiyiik o6l¢iide karsilanmast
distiniilmektedir.

Bu noktadan hareketle bu caligmanin amaci, yiiksekdgrenim yurtlarin verdigi
hizmetlerin belirlenerek, hizmet kalitesi baglaminda dis miisteri olan 6grencilerin aldiklari
hizmetin kalitesine yonelik memnuniyet diizeylerinin belirlenmesidir.

3.2. Anket Formunun Olusturulmasi

Dumlupinar Universitesi Yiiksek Ogrenim Hiisnii Ozyegin Yurdu’nun hizmetlerinden
yararlanan Ogrencilerin algiladiklar1 hizmet kalitesini ve memnuniyetlerini 6lgmek igin
olusturulan anket formu iki bolimden olusmaktadir. Anket formunun ilk boliimiinde
cevaplayicilarin demografik ozelliklerinin (yas, gelir diizeyleri, kaginci simifta olduklari,
fakiilteleri vb.) belirlenmesine yonelik 5 soru ve genel memnuniyet diizeylerini 6l¢mek i¢in 4
adet soru olmak tizere toplam 9 adet soruya yer verilmistir. Anket formunun ikinci boliimiinde
ise Parasuraman vd. (1991) tarafindan gelistirilen ve 21 dnermeden olusan Servqual dlgegi
kullanilmis ve cevaplayicilarin kalmis olduklari 6grenci yurdundaki hizmetlerin kalitesinden
beklenti ve algilamalar1 5 dereceli likert 6lgegi (1= kesinlikle katilmiyorum,...,5= kesinlikle
katiliyorum) kullanilarak 6lgiilmeye ¢alisiimistir.

3.3. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini Kiitahya ilinde bulunan yiiksekogrenim yurtlarinda kalan
ogrenciler olusturmaktadir. Ancak arastirma evreninin biiyiik olmas1 ve aragtirmanin zaman ve
maliyet kisitlarindan dolay1 kolayda o6rnekleme yontemine basvurulmus ve Dumlupinar
Universitesi Hiisnii Ozyegin Yurdun da yurt hizmeti alan 6grenciler &rneklem olarak
secilmistir. Bu kapsamda dagitilan 300 adet anket formundan 200 adeti geri toplanmis ve
toplanan anket formlarinin 198’inin, kabul edilebilir diizeyde oldugu goriilmiistiir.
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3.4. Verilerin Analizi

Toplanan veriler, SPSS analiz programinda degerlendirilmistir. Anket formlarindan
toplanan veriler programa yiiklenerek arastirmanin amacinin ortaya ¢ikarilmasi maksadiyla
cesitli istatistik analizleri uygulanmistir. Arastirmada elde edilen veriler giivenilirlik analizi,
tanimlayici istatistik analizi ve T testi analizi ile incelenmistir. Arastirmanin hipotezlerini test
etmek amaciyla korelasyon analizi ve regresyon analizlerinden faydalanilmistir.

3.5. Arastirma Modeli ve Hipotezleri

Arastirmada Parasuraman vd. (1991) tarafindan gelistirilen ve hizmet kalitesi dlgme
modeli olan Servqual Modeli kullanilmis olup, modele bagl olarak gelistirilen hipotezler ve alt
hipotezler su sekilde belirlenmistir:

Hi: Kurumdan hizmet alanlarin hizmet kalitesine iliskin beklenti ve algi diizeyleri
arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Ha1.1: Kurumdan hizmet alanlarin hizmet kalitesi boyutlarindan fiziksel varliklar ile ilgili
beklentileri ve algilari arasinda fark vardir.

Hi2: Kurumdan hizmet alanlarin hizmet kalitesi boyutlarindan giivenilirlik ile ilgili
beklentileri ve algilar1 arasinda fark vardir.

His: Kurumdan hizmet alanlarin hizmet kalitesi boyutlarindan heveslilik ile ilgili
beklentileri ve algilar1 arasinda fark vardir.

Hi4: Kurumdan hizmet alanlarin hizmet kalitesi boyutlarindan giiven ile ilgili
beklentileri ve algilar1 arasinda fark vardir.

His: Kurumdan hizmet alanlarin hizmet kalitesi boyutlarindan empati ile ilgili
beklentileri ve algilar1 arasinda fark vardir.

H2: Kurumdan hizmet alanlarin hizmet kalitesi boyutlarina iligkin algilamalar: ile
memnuniyet diizeyleri arasinda iliski vardir.

H2.1: Kurumdan hizmet alanlarin hizmet kalitesi boyutlarindan empatiyi algilamalari ile
memnuniyet diizeyleri arasinda iligki vardir.

H.2: Kurumdan hizmet alanlarin hizmet kalitesi boyutlarindan giivenilirlik algilamalari
ile memnuniyet diizeyleri arasinda iliski vardir

H23: Kurumdan hizmet alanlarin hizmet kalitesi boyutlarindan fiziksel varliklari
algilamalar1 ile memnuniyet diizeyleri arasinda iligki vardir

H2.4: Kurumdan hizmet alanlarin hizmet kalitesi boyutlarindan hevesliligi algilamalari
ile memnuniyet diizeyleri arasinda iliski vardir

H2.5: Kurumdan hizmet alanlarin hizmet kalitesi boyutlarindan giiveni algilamalari ile
memnuniyet diizeyleri arasinda iligki vardir

4. Arastirmanin Bulgular:

Aragtirmanin bu bdliimiinde arastirma sonucunda elde edilen demografik degiskenlere
ait tanimlayic1 istatistik bulgularina, degiskenlere ait faktor analizi bulgularma, T Testi
bulgularina, hipotezlere iliskin korelasyon ve regresyon analizi bulgularina yer verilmistir.
4.1. Demografik Ozelliklerine Iliskin Bulgular

Ankete cevaplayanlarin yaslarina gore dagilimi incelendiginde, 18-22 yas araliginda
olanlarin biiyiik bir cogunlugu (%77,5) olusturduklar goriilmektedir.

Ailelerinin aylik gelir durumuna gore dagilimina bakildiginda ise aylik geliri 2500 tl ve
{izeri olanlarm %42,9’luk oranla ilk sirada yer aldig1 gériilmektedir. Ikinci sirada % 32,8
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orantyla ailesinin aylik geliri 1500-2000 TL olanlar izlemektedir. Yurtta kalan 6grencilerin
aylik gelirlerine gore dagilimlarinda ise ilk sirada %51 oraniyla aylik gelirinin 500-1000 TL
oldugunu beyan edenlerin yer aldig1 anlagilmaktadir. Yurtta kalana 6grencilerin %35,4’iiniin
birinci siif dgrencileri, %29,3’linlin ise ikinci siif olduklari goriilmektedir. 6grencilerin
%63,1’1 yurttaki ilk seneleri oldugunu, %?22,7’si ise iki yildir yurtta kaldiklarini ifade
etmislerdir. Yurtta kalan 6grencilerin 6grenim gordiikleri okullara gére dagilimina bakildiginda
ise IIBF’nin ilk sirada oldugu (%23,7), bunu Fen Edebiyat Fakiiltesi (%16,2) ve Miihendislik
Fakiiltesi ile ilahiyat Fakiiltesi takip etmektedir. Anketi cevaplandiran dgrencilerin %85,9’u
daha once farkli bir yurtta hi¢ kalmadiklarini ifade etmislerdir. Yurt ticretini yiiksek bulanlarin
orani %71,7 iken, 6grencilerin %28,3’1i ise licreti makul bulduklarini belirtmislerdir. Son olarak
ogrencilerin %55,6’s1 kalmis olduklar1 yurdu bagkalarina tavsiye etmeyeceklerini, %44,41ii ise
tavsiye edebileceklerini beyan etmislerdir.

4.2.  Ogrencilerin Algiladiklar1 Hizmet Kalitesi Ile Tlgili Bulgular

Ik olarak &grencilerin algiladiklar1 hizmet kalitesini 6lcebilmek amaciyla kullanilan
Servqual Olgegine yonelik kesfedici faktdr analizi uygulanmistir. Faktor analizinde KMO
degeri 0.830 olarak hesaplanmistir. Varimax rotasyon yontemi kullanilarak yapilan faktor
analinde faktor yiikii taban degeri 0,5 olarak alinmistir. Yapilan faktoér analizi sonucunda
0zdegeri 1°den biiyiik 5 faktor elde edilmis, bu faktorler tarafindan agiklanan toplam varyans
ise %69,763 olarak hesaplanmistir. Bununla birlikte faktor yiikii taban degeri 0,5’in altinda olan
7 ol¢ek maddesi olgekten ¢ikarilmis, analizler 14 maddelik 6lgek iizerinden yiirtitiilmistiir.
Faktor analizi sonucunda elde edilen hizmet kalitesi boyutlari, faktdr yiikleri ve olgek
maddelerinin ortalamalar1 Tablo 2’de sunulmustur.

Tablo 2: Algilanan Hizmet Kalitesine Yo6nelik Faktor Analizi

S.
Boyutlar Sap |Ort. |1 2 3 4 5
Calisanlarin 6grencilerin istek ve
ihtiyaclarina yanit vermede hizlt 1,15 |[3,62 0,839
olmasi

Calisanlarin 6grencilere yardim etmek
Heveslilik | igin istekli olmasi

Ogrencilere yerine getirilemeyecek
sOzlerin verilmemesi

Yurt ¢alisanlarinin 6grencilere
arkadagca davranmasi

Kaldigimiz yurt binasimin gorsel olarak

1,08 |3,43|0,819

1,15 |3,73|0,685

1,11 |3,77|0,676

L 0,95 |3,75 0,822
¢ekici olmast
Fiziksel Kald1ig1n1z yurdun tekno'lopye uygun 133 |3.16 0,792
Varhklar ve ¢agdas donanima sahip olmasi
Galisanlarn diizgiin, temiz ve iyi 1,08 |38 0,743
gOriinimlii olmasi
Ogrencilerin yurtta yasadig1 sorunlarin
yonetim ve ¢aliganlar tarafindan gizli |1,25 | 3,48 0,743
tutulmasi
Empati Yurdun gll‘1$-(;1k"1§ sazitlerlnm der§ 130 |377 0,737
programlarina gore diizenlenmesi
Yurt ga.hsanlarlnm o.fgrencﬂer.ln ozel 121 |2.79 0,692
isteklerine anlayis gdstermesi
Yurt yonetimi ve galigsanlarinin s6z 144|327 0,782

verdigi hizmeti yerine getirmesi

Giivenilirlik | Ogrencilerin bir problemi oldugunda
yurt ¢alisanlarinin giiven verici, ilgili | 1,26 | 3,57 0,603
ve cana yakin olmasi
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Personelin giiler yiizlii, nazik ve 136 |3.44 0,854
saygili olmasi
Giiven Ogrencilerin kisisel ihtiyaglarmin
karsilanmasinda personelin yeterli 1,17 |3,52 0,669
bilgi ve beceriye sahip olmasi
Varyans 34,186 | 11,688 | 9,205 |8,177 |6,507
Toplam Varyans 34,186 | 45,874 | 55,079 | 63,256 | 69,763

Tablo 2’deki sonuglara gore Ogrencilerin en yiiksek memnuniyet (algilanan)
ortalamasina sahip olduklar1 ifade Fiziksel Ozellikler boyutunda 3,77 ile “Yurt ¢alisanlarmin
ogrencilere arkadasca davranmasi” ve empati boyutunda “Yurdun giris-¢ikis saatlerinin ders
programlarina gore diizenlenmesi” ifadeleridir. Buna gore bu yurtta kalan 6grencilerin en ¢ok
yurdun girig-¢ikis saatinden ve personelin 6grencilere arkadas¢a davranmasindan memnun
olduklarini gostermektedir. Diger yandan en diisiik memnuniyet (algilanan) ortalamasina sahip
olduklar1 ifade Empati boyutundaki 2,79 ile “Yurt ¢alisanlarinin 6grencilerin 6zel isteklerine
anlayis gostermesi.” dir. Buna gore 6grenciler, yurt yonetimi ve personelinden &zel istekleri
konusunda anlayis beklemektedirler. Hizmet kalitesi sonucuna gore olgekteki 14 ifadenin
tamaminda 6grenci memnuniyetinin beklentilerin altinda kaldig1 goriilmektedir.

4.3. Ogrencilerin Hizmet Kalitesinden Beklentileri ile lgili Bulgular

Ogrencilerin yurt hizmetlerinden beklentilerine yonelik hizmet kalitesini 6l¢ebilmek
amaciyla kullanilan Servqual dl¢egine yonelik olarak ta Varimax rotasyon yontemi kullanilarak
kesfedici faktor analizi uygulanmistir. Faktor analizinde KMO degeri 0.830 olarak
hesaplanmistir. Yapilan faktor analizi sonucunda 6zdegeri 1°den biiyiik 5 faktor elde edilmis,
bu faktorler tarafindan agiklanan toplam varyans ise %60,818 olarak hesaplanmistir. Bununla
birlikte faktor yiikii taban degeri 0,5’in altinda olan 5 6lcek maddesi dlgekten ¢ikarilmis,
analizler 16 maddelik 6lgek iizerinden yiiriitilmiistiir. Faktor analizi sonucunda elde edilen
hizmet kalitesi boyutlari, faktor yiikleri ve Olcek maddelerinin ortalamalar1 Tablo 3’de
sunulmustur.

Tablo 3: Beklenen Hizmet Kalitesine Yonelik Faktor Analizi Sonuglar

S.
Hizmet Kalitesi Boyutlari ifade Sap | Ort. 1 2 3 4 5
Ogrencilerin yurtta yasadigi
sorunlarmn ydnetim ve
¢alisanlar tarafindan gizli
tutulmasi
Empati Yurdun girig-¢ikis saatlerinin
ders programlarina gore 1,56 | 3,86 | 0,795
diizenlenmesi
Tiim 6grencilere esit sekilde
hizmet verilmesi
Yurt yonetiminin 6grenci
bilgilerini dogru bir sekilde | 1,36 | 3,97 0,808
kayit altina almasi
Calisanlarin 6grencilere
yardim etmek ig¢in istekli 1,02 | 4,25 0,787
olmasi
Hizmetlerin s6z verilen
zamanda yerine getirilmesi
Yurt yonetimi ve
calisanlarinin s6z verdigi 0,59 | 4,60 0,697
hizmeti yerine getirmesi
Ogrencilerin bir problemi
oldugunda yurt ¢alisanlarinin
giiven verici, ilgili ve cana
yakin olmasi

105|431 | 0,803

1,29 | 4,12 | 0,786

Giivenilirlik

152|391 0,727

Fiziksel
Varhklar

0,50 | 4,70 0,676
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Calisanlarin diizgiin, temiz ve
iyi goriiniimlii olmasi
Ogrencilerin yurt icerisindeki

kullanim alanlarinin temiz | 0,70 | 4,56 0,518
olmasi
Ogrencilere yerine
getirilemeyecek sozlerin 0,44 | 4,78 0,824
verilmemesi
Yurt ¢alisanlarinin
Heveslilik ogrencilerin 6zel isteklerine | 0,59 | 4,75 0,768
anlayis gostermesi
Calisanlarin 6grencilerin istek
ve ihtiyaglarina yanit vermede | 0,53 | 4,68 0,619
hizli olmasi
Ogrencilerin kisisel
ihtiyaglarinin karsilanmasinda

0,64 | 4,51 0,549

- RIS 0,62 | 4,58 0,778
personelin yeterli bilgi ve
beceriye sahip olmasi
Giiven Personelin giiler yiizlii, nazik 0,68 | 458 0,637
ve saygili olmasi
Yurda kayitta ve yerlesmede
objektif kurallarin 0,81 | 4,40 0,598
uygulanmasi
Varyans 24,256 | 12,379 | 10,456 | 7,326 | 6,401
Toplam Varyans 24,256 | 36,635 | 47,091 | 54,417 | 60,818

Tablo 3’deki sonuglara gore Ogrencilerin en yiiksek beklenti ortalamasina sahip
olduklar1 ifade 4,78 ile “Ogrencilere yerine getirilemeyecek sdzlerin verilmemesi” ifadesidir.
Buna gore Ogrenciler yurt yonetimi ve personelinin yerine getiremeyecegi sozlerin
verilmemesini istemektedir. Ayrica en diisiikk beklenti ortalamasina sahip olduklari ifade ise
3,86 ile “Yurdun giris-¢ikis saatlerinin ders programlarina gore diizenlenmesi” ifadesidir.
Ogrencilerin yurda giris-cikis saatlerinin ders programlarma gore diizenlenmesi konusunda
fazla bir beklentilerinin olmadig1 anlasilmaktadir.

4.4. Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Beklenti ve Alg1 Degerleri Arasindaki Farklara
Iliskin Bulgular

Tablo 4: Beklenti ve Algilamalar Arasindaki Farklara Yonelik Istatistikler

Ogrencilerin yurt hizmetlerinden bekledikleri ve algiladiklar hizmet kalitesi boyutlar:
arasindaki farkin anlamliliginin test edilmesine yonelik eslestirilmis t testi sonuglar1 asagidadir.
Tablo 4’de gosterilmektedir.

Hizmet kalitesi boyutlar1 baz alinarak yapilan t testi tablosunda goriildiigii gibi hizmet
kalitesinin tiim boyutlarinda 6grencilerin beklenti ve algilamalari arasinda anlamli farkliliklar

Hizmet Beklenti Algi

Kalitesi Fark t degeri p. degeri
Boyutlan Ort. S.S Ort. S.S

Empati 4,09 1,09 3,34 0,96 0,75 7,595 0,000
Giuivenilirlik 4.04 1,06 3,42 115 0,62 5,257 0,000
Fiziki Varliklar 458 0,40 3,59 0,92 0,99 12,725 0,000
Heveslilik 470 0,40 3,63 0,90 1,07 15,305 0,000
Giiven 4,50 0,51 3,47 1,05 1,03 11,882 0,000

oldugu goriilmektedir. Bu durumda Hi hipotezi ve bu hipoteze bagl tiim alt hipotezler kabul
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edilmistir. Bununla birlikte Ogrencilerin yurt hizmetlerinden beklentileri ile hizmetleri
algilamalari arasindaki en yiiksek farkin heveslilik boyutunda, en diisiik farkin ise giivenilirlik
boyutunda oldugu goriilmektedir.

Hizmet kalitesi boyutlar1 ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi 6lgmek igin
korelasyon analizi yapilmistir. Yapilan korelasyon analizine iliskin bulgular Tablo 5’te
sunulmustur.

Tablo 5:Hizmet Kalitesi Boyutlari ile Miisteri Memnuniyeti Arasindaki Iliskiye Yonelik
Korelasyon Tablosu

Hizmet Kalitesi Fiziki
Boyutlar1 / Empati | Giivenirlik Heveslilik | Giiven | Memnuniyet
. Varhklar
Memnuniyet
r ,386 ,320 ,404 ,324 ,313
Empati p ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 198 198 198 198 198
r ,481 413 ,267 ,283
Giivenirlik | p ,000 ,000 ,000 ,000
N 198 198 198 198
Fiziki r ,356 ,253 ,334
Varhklar p 000 000 000
N 198 198 198
r ,482 ,350
Heveslilik p ,000 ,000
N 198 198
r ,154
Giiven p ,030
N 198

Elde edilen sonuglara gore tiim hizmet kalitesi boyutlar1 ile memnuniyet arasinda orta
diizeyde ve istatistiksel olarak anlamli iliskiler oldugu (p<0,05) belirlenmistir. Bununla birlikte
en yliksek iliskinin heveslilik boyutunda, en diisiik iliskinin ise giiven boyutunda oldugu
goriilmektedir. Bu sonuglara gére Hz hipotezi ve bu hipoteze bagl tiim alt hipotezler kabul
edilmistir.

Sonuc ve Oneriler

Bu arastirmada, Dumlupinar Universitesi Hiisnii Ozyegin Ogrenci Yurdunda barinan
ogrencilerin, kalmis olduklar1 yurttan beklenti ve algilamalarinin Servqual yontemiyle
Ol¢iilmesi ve yurtta sunulan hizmetlerin kalitesi ile 6grenci memnuniyeti arasindaki iligkinin
belirlenmesi amaglanmistir. Bu amag dogrultusunda olusturulan hipotezler, 198 6rneklemden
toplanan verilerin analiz edilmesi ile sianmistir. Hipotezlerin test edilmesi sonucunda
ogrencilerin yurt hizmetlerinden beklentileri ile algilamalar1 arasinda anlamli farkliliklar
bulundugu ortaya ¢ikmistir. Diger bir ifade ile dgrencilerin yurttan almis olduklar1 hizmetlerin,
beklentilerini karsilamadigi sonucu ortaya ¢ikmistir. Bu bulgu literatiirdeki benzer bulgulari
destekler niteliktedir. Filiz (2011), Eskisehir ilinde yiiriitmiis oldugu calismada, 6grencilerin
yurt hizmetinden memnuniyetinin beklentilerinin altinda kaldig1 ve yurdun hizmet kalitesinin
diisiik oldugu sonucunu bulmustur. Ok ve Girgin (2015) Ankara’daki 6zel ve devlet yurtlarinda
kalan toplam 279 6grenci lizerinde yaptigi calismada, her iki yurtta da 6grencilerin yurt
hizmetinden memnuniyetlerinin beklentilerinin altinda kaldig1 ve her iki yurdun da fiziksel
ozellikler boyutunun hizmet kalitesi haricinde diger tiim boyutlarinin diisiik oldugu sonucuna
ulasmustir.

Arastirmanin bir diger énemli bulgusu, 6grencilerin algiladiklar1 hizmet kalitesi ile
memnuniyetleri arasinda iliski oldugudur. Hizmet kalitesinin saglanmasi tiim hizmet
isletmelerinde oldugu gibi 6zel 6grenci yurtlarinda da 6grenci memnuniyetini saglamak
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acisindan biiyiik dnem arz etmektedir. Ogrencilerin aldiklar1 hizmete ydnelik memnuniyetinin
saglanabilmesi tiim calisanlarin katilmi ile gerceklestirilebilir. Ogrenci memnuniyetinin
saglanabilmesi i¢in sunulan hizmetlerin periyodik olarak analiz edilerek kontrol edilip
Ol¢iilebilmesi ve dlgiilebilmesi i¢in de iyi tanimlanmasi gerekmektedir. Bu sebeple kurumlarda
Ogrencilere en hizli ve en etkili hizmeti sunmaya yonelik organizasyon yapilarinin
olusturulmas: 6nemli olmaktadir. Ayrica 6grenci ihtiyaglarini dogru belirlemek ve bunlari
zamaninda, tutarli, dogru ve diger tim hizmet elemanlariyla iligkilendirerek iyi analiz etmek
gerekmektedir. (Misirlioglu, 2014, 39).

Ogrencilerin kalmis olduklar1 yurttan memnuniyetlerini saglamak icin, yurdun genel
fiziki yeterliligi, yurtta sunulan yemeklerin kaliteli olmasi, fiyatinin uygun olmasi, yurtta
calisan personelin tutum ve davraniglari, sosyal imkanlar ve sosyal alanlarin yeterliligi gibi
konularda beklentilerinin karsilanmas1 gerekmektedir.
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