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ONSOZ
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sektoriinde faaliyet gosteren yurt isletmelerinin de 6nemini artirmistir. Bu calisma ile
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OZET

EMEK Muhammet, Konaklama Isletmelerinde Miisteri Memnuniyetini
Etkileyen Kalite Unsurlari: Giimiishane Universitesi Ogrencileri Uzerine Bir Uygulama,

Yiiksek Lisans Tezi, 2019, (154)

Giliniimlizde zor rekabet kosullarinda faaliyetlerini siirdiirmeye calisan
isletmeler, amaglarma uygun gelistirdikleri politikalar 1s18inda bir yandan rakipleri
karsisinda ayakta kalmaya calisirken ayn1 zamanda miisterilerini memnun etme g¢abasi
icindedirler. Bu cercevede kalite ve miisteri memnuniyeti kavramlarini 6ziimseyen
isletmelerin, miisteri memnuniyetini saglayabilmeleri ancak hizmet Kkalitesini
karsilayabilmelerine baghdir. Her gegen giin biiyliyen hizmet sektoriinde faaliyet
gosteren konaklama isletmeleri de, vermis olduklar1 hizmetlerin kalitesini artirmaya
yonelik olarak, miisterilerinin sikayet ve beklentilerini g¢esitli sekillerde tespit ederek
¢Oziim TUretme yollari1 arastirmaktadirlar. Bu c¢alismanin  amaci, {niversite
ogrencilerine barinma hizmeti veren yurt isletmelerinin, sunmus olduklar1 hizmet
kalitesi unsurlari ile bu hizmetlerden faydalanan 6grencilerin memnuniyet diizeyleri
arasindaki iligkiyi arastirmaktir. Bu amag¢ dogrultusunda arastirmanin 6rneklemi,
Giimiishane Universitesinde okuyan, devlet veya 6zel 6grenci yurtlarindan barmma
hizmeti alan iniversite Ogrencileri arasindan, kiz ve erkek Ogrenci ayrimi
gozetilmeksizin kolayda ornekleme yontemi ile segilen 453 6grenciden olusmaktadir.
Arastirma verileri yiiz ylize anket yontemi ile toplanmistir. Servqual dlgegi aracilifiyla
toplanan verilerin giivenilirlik ve gecerlilik analizleri SPSS programinda yapilarak,
degiskenler arasindaki iligkileri betimlemek icin 6zellikle Yapisal Esitlik Modeli ile
olusturulan model test edilmistir. Analiz sonuglarina gore one siiriilen tiim hipotezler %
95 giiven araliginda kabul edilmistir. Sonug olarak, hizmetler temel olarak hemen
hemen tiim yurt isletmelerinde yeterli diizeyde sunulurken, fark yaratacak olan sunulan

bu hizmetlerdeki kalite diizeyidir.

Anahtar Kelimeler: Pazarlama, Hizmet Pazarlamasi, Hizmet Kalitesi, Servqual,

Miisteri Memnuniyeti, Yurt, Yapisal Esitlik Modeli



ABSTRACT

Emek Muhammet, Quality Factors Affecting Customer Satisfaction in

Accommodation Enterprises: A Practice on Gumushane University’s Students,

Master’s Thesis, 2019, (154)

Nowadays, the enterprises which try to continue their operation in the hard
competitive circumstances, in the light of goal-oriented policies they developed, on the
one hand they try to survive against their competitors on the other hand they are in the
effort of pleasing their customers. Within this scope meeting the customer satisfaction
of the enterprises which absorb the concepts of quality and customer satisfaction
depends on whether they can afford the quality of service or not. The accommodation
enterprises operating in the service industry which is growing day by day are in the
search for solutions by detecting complaints and expectations of the customers in
various ways to raise the quality of their services. The aim of this study is to investigate
the relationship between the quality of service provided by the dormitory enterprises
that provide shelter services to university students and the satisfaction levels of the
students who benefit from these services. The sample of the study consists of the 453
students who study in Gumushane University and get accommodation service from
government or private dormitories and were chosen in a gender neutral way by using the
convenience sampling method. Research data was gathered with the face to face survey
method. The reliability and validity analyzes of the data collected through the Servqual
scale were performed in the SPSS program, and the model created with the Structural
Equation Model was tested to describe the relationships between the variables.
According to the results, all hypotheses were accepted within the %95 confidence
interval. Consequently, the services in every student dormitories are almost in adequate

level, what makes differ is the quality level of the service.

Keywords: Marketing, Service Marketing, Quality of Service, Servqual,

Customer Satisfaction, Dormitory, Structural Equation Model

Vi


https://tureng.com/tr/turkce-ingilizce/convenience%20sampling%20method

ICINDEKILER

DIS KAPAK
IC KAPAK
KABUL VE ONAY . e I
BILDIRIM. . ... .. 1l
ONSOZ. . o vV
O ZE T . . e \Y
ABST RACT . . VI
ICINDEKILER. .. ... ... Vi
TABLOLAR. . XIl
SEKILLER. . . ... o XV
GIRIS. .. . 1-2
BIRINCI BOLUM

1. PAZARLAMA VE HIZMET PAZARLAMASI. . ..................c..... 3-26
LA Pazarlama. . ... 3
1.1.1. Pazarlama Kavrami. .. ... 3
1.1.2. Pazarlamanin Onemi ve Kapsami. . ..............uuuiueneeneno. .. 4
1.1.3. Pazarlamanin Fonksiyonlart. .. .. ......... .. ... ... i, 6
1.1.4. Pazarlama Anlayisinin Tarihsel Gelisim Siireci. .. ................... 7
1.1.4.1. Uretim Anlayisi DOnemi. . . .........oouvuuieeiinneennn.. 8
1.1.4.2. Uriin Anlayist DONemi. . .. .....ovvuurreeiiee e, 8
1.1.4.3. Satis Anlayigt Donemi. . .. ... 9
1.1.4.4. Pazarlama Anlayisi Donemi. . .. ........... ... . ... ....... 9

VIl



1.1.4.5. Modern Pazarlama Anlayisi Donemi. .. .................... 10

1.1.5. Giincel Pazarlama Tiirleri. . .. ........ ... i 12
1151 Yesil Pazarlama. .. ............. ... ... . ... . . . 12
1.1.5.2. Agizdan Agza Pazarlama. .............. ... ... . ... ... .... 13
1.1.5.3. Etkilesimli Pazarlama. . ... ........ ... .. ... ... ... .. .. ... 13
1.1.5.4. Maksi Pazarlama. . ............ ... . i 13
1.15.5. Veri Tabanli Pazarlama. . ........... ... ... .. ... ... ...... 14
1.156.NisPazarlama. . ............... .. ... ... .. 14
1.1.5.7. Tliskisel Pazarlama. ... ............c.ooeeeiieiniiiinn.. 14
1.1.5.8. izne Dayali Pazarlama. . . ...............ccoouviiinnno... 15
1.1.5.9. Deneyimsel Pazarlama. . .. ........... ..., 15
1.1.5.10. GerillaPazarlama. . . ........ ...t 15
1.1.5.11. Mobil Pazarlama. . . . .......... ... i 16
1.15.12. Noro Pazarlama. . . .......... ... 16
1.1.5.13. Dogrudan Pazarlama. . .. .......... ... .. ... ... ... ..... 17
1.1.5.14. {letilebilen — Bulasabilen Pazarlama. . .................... 17
1.1.5.15. Hizmet Pazarlamasi. . .. ........ ... ... 17

1.2. Hizmet Pazarlamasi. . . . .. ... 18

1.2.1. Hizmet Kavrami. . .. ... oo e 18

1.2.2. Hizmet Pazarlamasinin Gelisimi. ... .......... .o, 18

1.2.3. Hizmetlerin OzelliKIeri. . . ... ...ttt 19

1.2.4. Hizmet Pazarlama Karmas1 (7P) Kavramt. .. ...................... 20
1.2.4.1. Uriin (Product) . .. ..ot 21
1.2.4.2. Fiyat (Price) . .. ... 21
1.2.4.3. Dagitim (Place). . .. ... 21
1.2.4.4. Tutundurma (Promotion) . . ..., 21

1.2.4.4.1. Reklam (Advertising). .. ......... ..., 22
1.2.4.4.2. Halkla Iliskiler (Public Relations) . ............... 23
1.2.4.4.3. Satis Promosyonu (Sales Promotion) .. ............ 23
1.2.4.4.4. Kisisel Satig (Personal Selling) . ................. 23
1.2.4.4.5. Dogrudan Pazarlama (Direct Marketing) . ......... 23
1.2.4.5. Insan (PeOple). . . ... 23

VIl



1.2.4.6. Fiziksel Olanaklar (Physical Evidance) . ................... 24

1.2.4.7. SUreg (PrOCESS) . . v vt vttt e e 24

1.2.5. Hizmetlerin Siniflandirilmast. . ... ... o o 24
IKINCI BOLUM

2. HIZMET KALITESi ve MUSTERI MEMNUNIYETI. . ................ 27-51

2.1 Hizmet Kalitesi. . . ... ..o 27

2.1.1. Hizmet Kalitesi Kavrami, Tanim1 ve Kapsam1. . .. .................. 27

2.1.2. Hizmet Kalitesinin Onemi. . . ......oouuiiiieeeeeeeiinnn... 28

2.1.3. Hizmet Kalitesinin Yararlart. . .. ........... ... ... 29

2.1.4. Kalite TUrleri. . . ... oot 30

2.1.5. Hizmet Kalitesinin Boyutlart. . .. ........... .. ... ... .. .. .. ..... 30

2.1.6. Hizmet Kalitesini Izleme Araclart. .. ..., 33

2.1.7. Hizmet Kalitesi Modelleri ve Hizmetin Olgiilmesi. . . ................ 34

2.1.7.1. Hizmet Kalitesi Modelleri. .. ................... ... ..... 34

2.1.7.1.1. Gronroos’un Modeli. .. ........... ... ... ... 34

2.1.7.1.2. Lehtinen ve Lehtinen'in Modeli................... 35

2.1.7.1.3. Sasser, Olsen ve Wyckoff’'un Modeli.............. 36

21714 4QModeli. . ... .o 36

2.1.7.15. Entegre Model. . . ...... .. ... 36

2.1.7.1.6. Kotii ve Iyi Dongiiler Modeli. . .. ....ovvvvnnnn.. 36

2.1.7.1.7. Tutarhlik Modeli. . . ............ ... .. ... ... ... 37

2.1.7.1.8. Servis Karsilagmasinda Kalite Modeli. . ........... 37

2.1.7.1.9. Beklenen ve Algilanan Kalite Modeli. ... .......... 37

2.1.7.1.10. Gap (Bosluk) Modeli. .. ....................... 38

2.1.7.2. Hizmet Kalitesinin Olgilmesi. . .. ..........ovvveueeoo.. .. 39

2.1.7.3. Servqual Modeli. .......... ... 43

2.2. Miister:t MemMNUNIYELL. . . . .o ov ottt et e e 44

2.2.1. Miisteri Kavramive Esaslart. . . ................ ... .. ... .. ...... 44

2.2.2. Miisterilere Yonelik Pazarlama. . .............. ... ... ... ... ..... 45



2.2.3. Miigteri Memnuniyeti Perspektifi. .. ............ ... ... ... L 46

2.2.4. Miisteri Memnuniyeti Yaratma SUreci. .. .. ..., 46
2.2.5. Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler. . ...................... 48
2.2.5.1. I¢ Miisteri Memnuniyeti. . . .. ..vvveeeeneeeeniinennns 48
2.2.5.2. D1g Miisteri Memnuniyeti. . .. .. ...ovvuiin e 49
2.2.5.3. Uriin ve Hizmet Kalitesi. . . .. ...........coviiuunnnnn.... 49
2.2.5.4. Ar-Ge Calismalari ve Siirekli Gelisme. . ................... 49
2.2.5.5. Yonetimin Destegi. . ... .o v it 49
2256, KurumImaji. ... 50
225 7.Reklam. .. ... 50
2.2.5.8. Halkla iliskiler Faaliyetleri. . . . ...........coouuurunnn.... 50
2.2.5.9. Satig Sonrast Hizmetler. . ............. ... ... ... ivu.. 50
2.2.6. Konaklama Isletmeleri I¢in Miisteri Memnuniyetinin Onemi. . ........ 50
2.2.7. Miisteri Memnuniyetinin OIgimii. . .. .....oovvvveeneneen ... 51

UCUNCU BOLUM

3. KONU iLE iLGIiLi LITERATUR INCELEMESI. . .................... 52-76

DORDUNCU BOLUM

4. KONAKLAMA ISLETMELERINDE MUSTERI MEMNUNIYETINI
ETKILEYEN KALITE UNSURLARI: GUMUSHANE UNIVERSITESI

OGRENCILERI UZERINE BIRUYGULAMA. . ..................... 77-110
4.1. Arastirmanin Konusu ve Onemi. . . .. ....oviiette e 77
4.2. Arastirmanin AMACL. . . . . v v vttt ettt e e e 77
43, Arastirmanin Modeli. . . ... . e 78
4.4. Arastirmanin Hipotezleri. . . .......... .. . . 78
4.5. Aragtirmanin Metodolojisi. . .. ... .. 79

4.5.1. Arastirmanin Ana Kiitlesi ve Orneklem Kiitlesi. . . ................. 79



4.5.2. Veri Toplama SUIeCI. . .. .. oot 79

4.5.3. Arastirmanin Siurhibiklart. .. ..o o 80
4.5.4. Arastirmada Kullanilan Istatistiksel Analiz Yontemleri. .............. 80
4.6. Bulgular. . ... 81
4.6.1. Ankete Katilan Ogrencilerin Demografik ve Sosyo-Ekonomik
Ozelliklerine Ait Bulgular. . .............c.oviiiiiiiiin..., 81
4.6.2. Arastirmada Yer Alan Hizmet Kalitesi Ol¢eginin Giivenilirlik
Analizleri. . ... 96
4.6.3. Arastirmada Yer Alan Hizmet Kalitesi Ol¢eginin Gegerlilik Analizleri. 100
4.6.4. Yapisal Esitlik Modeli. . .......... ... i 105
SONUC VE DEGERLENDIRME. ... ........ ..ottt 111-116
KAYNAKC A. . . 117
OZGECMIS. . ... ... 132
EKLER. .. 133
Ek 1. Anket Formlart. . .. ... .. . 134-137

Xl



TABLOLAR

TABLO 1: Hizmetlerle Fiziksel Mallarin Nitelikleri Arasindaki Farklar. . .......
TABLO 2: Hizmetlerin Karakteristik Ozellikleri. . .........................
TABLO 3: Hizmetlerin Siniflandirilmast. . ... ... . oo
TABLO 4: Hizmet Kalitesinin Boyutlart. . . ............ ... ... ... .. ....
TABLO 5: Hizmet Sektériinde Kalite Olgiim Modelleri. . . .........oovvvnn. ..

TABLO 6: Arastirmaya Katilan Ogrencilerin Cinsiyetine

Gore Frekans Dagilim Tablosu. .. ............ ... ... ... oot

TABLO 7: Arastirmaya Katilan Ogrencilerin Yas Gruplarina

Gore Frekans Dagilim Tablosu. .. ............... ... oot

TABLO 8: Arastirmaya Katilan Ogrencilerin Kisisel Gelir Durumuna

Gore Frekans Dagilim Tablosu. .. ............ ... ... ... .t

TABLO 9: Arastirmaya Katilan Ogrencilerin Aile Gelir Durumuna

Gore Frekans Dagilim Tablosu. . . ......... .. ... ... ... .. ... ...

TABLO 10: Arastirmaya Katilan Ogrencilerin Okul Masraflarin1 Karsilama Durumuna

Gore Frekans Dagilim Tablosu. .. ............ ... ... ... ...

TABLO 11: Arastirmaya Katilan Ogrencilerin Egitim Sekline (I. — II. Ogretim)

Gore Frekans Dagilim Tablosu. . . ......... ... ... ... ... ... ...

TABLO 12: Arastirmaya Katilan Ogrencilerin Ogrenim Gériilen Fakiilteye

Gore Frekans Dagilim Tablosu. .. .......... ... ... ... . .t

TABLO 13: Aragtirmaya Katilan Ogrencilerin Kaginc1 Sinifta Okuduklarina

Gore Frekans Dagilim Tablosu. . . ........... ... ... ... .. .. ....

TABLO 14: Arastirmaya Katilan Ogrencilerin Okulu Tercih Etme Durumuna

Gore Frekans Dagilim Tablosu. .. ............ .. .. ... ...

TABLO 15: Arastirmaya Katilan Ogrencilerin Yurtta Kalmay: Tercih Sebebine

Gore Frekans Dagilim Tablosu. . . ......... .. ... ... ... .. ... ...

TABLO 16: Arastirmaya Katilan Ogrencilerin Ozel veya Devlet Yurt Tiiriine

Gore Frekans Dagilim Tablosu. .. ............ ... ... ... ..

X1



TABLO 17: Arastirmaya Katilan Ogrencilerin Yurt Segimine
Gore Frekans Dagilim Tablosu. . .......... ..o 86

TABLO 18: Arastirmaya Katilan Ogrencilerin Kaldig1 Yurdu Tercih Etme Nedenine

Gore Frekans Dagilim Tablosu. .. ........ ... .. o i 87
TABLO 19: Arastirmaya Katilan Ogrencilerin Kag Yildir Yurtta Kalindigina

Gore Frekans Dagilim Tablosu. . ......... ... i 87
TABLO 20: Arastirmaya Katilan Ogrencilerin Kaldig1 Yurdu Tavsiye Etme Durumuna

Gore Frekans Dagilim Tablosu. .. ........... ... o .. 88
TABLO 21: Arastirmaya Katilan Ogrencilerin Velisinin Meslegine

Gore Frekans Dagilim Tablosu. .. ... 88
TABLO 22: Arastirmaya Katilan Ogrencilerin Memleket Degiskenine

Gore Frekans Dagilim Tablosu. .. ............ ... i 89
TABLO 23: Hizmetlerin Kalitesine Iliskin Frekans, Ortalama ve Standart Sapma

Sonuglart. . . ... 89
TABLO 24: Hizmet Kalitesi Olgegine Ait Cronbach Alfa Giivenilirlik Istatistigi. . . .96
TABLO 25: Fiziksel Ozellik Boyutuna Ait Sorularin Olgek Geneliyle Arasindaki

Istatistiksel Tliskiler. . . . ... ... ... ... ... 97
TABLO 26: Giivenilirlik Boyutuna Ait Sorularm Olgek Geneliyle Arasindaki

Istatistiksel Tliskiler. . . . ... ... .. i 97
TABLO 27: Heveslilik Boyutuna Ait Sorularin Olgek Geneliyle Arasindaki

Istatistiksel Tliskiler. . . ... ... ... ... ... 98
TABLO 28: Giivenlik Boyutuna Ait Sorularin Olgek Geneliyle Arasindaki

Istatistiksel Tlskiler. . . ... ...ttt e 98
TABLO 29: Yeterlilik Boyutuna Ait Sorularin Olgek Geneliyle Arasindaki

Istatistiksel Tliskiler. . ... ... ...t 99

TABLO 30: Memnuniyet Boyutuna Ait Sorularin Olgek Geneliyle Arasindaki
Istatistiksel Tliskiler. . ... ... ... 99
TABLO 31: Hizmet Kalitesi Olgeginin Fiziksel Goriiniim Boyutu Gegerlilik Analizi100
TABLO 32: Hizmet Kalitesi Olgeginin Giivenilirlik Boyutu Gegerlilik Analizi. . . . . 101
TABLO 33: Hizmet Kalitesi Olgeginin Heveslilik Boyutu Gegerlilik Analizi. . . . . . . 102
TABLO 34: Hizmet Kalitesi Olgeginin Giivenlik Boyutu Gegerlilik Analizi. . . . . . . 102

X1



TABLO 35: Hizmet Kalitesi Olgeginin Yeterlilik Boyutu Gegerlilik Analizi. . . . . . . 103
TABLO 36: Hizmet Kalitesi Olgeginin Memnuniyet Boyutu Gegerlilik Analizi. . . . . 104
TABLO 37: Yapisal Esitlik Modelinde Yer Alan Degiskenler I¢in Serbestlik

Dereceleri Tablosu. . .. ... . 105
TABLO 38: Yapisal Esitlik Modeli Sonug¢ Degerleri Tablosu. . ................. 105
TABLO 39:Yapisal Esitlik Modeli Yol Diyagram1. . . ... ............. 106
TABLO 40: Yapisal Esitlik Modeli Uyum Indeksleri.. . ....................... 107
TABLO 41: Arastirma Hipotez Testi Sonuglart. . . . .................... 108

XV



SEKIL 1:
SEKIL 2:
SEKIL 3:
SEKIL 4:
SEKIL 5:
SEKIL 6:
SEKIL 7:
SEKIL 8:

SEKILLER

Pazarlamanin Gegirdigi Donemler. . .. ........ ... .. ... ... . ... 7
Hizmet Pazarlama Karmast. .. ... ... ... i 20
Gronroos Algilanan Kalite Modeli. .. ........ ... ... ... .. ...... 35
Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin (1985) Bosluk Modeli............. 38
Miisterilerin Hizmet Kalitesi Algillamalart. .. ........................ 40
Servqual Modeli. . ... .. 43
Miisteri Memnuniyeti Yaratma SUI€Ci. . .. . .vvv v i i e 47
Arastirmanin Modeli. . . ... . . . 78

XV



GIRIS

Insanoglunun tarih boyunca hayatim1 devam ettirebilmek, bulundugu yasam
alanindaki tehlikelere karsi kendini koruyabilmek gibi nedenlerle, barimma sorununa
¢dziim arayisi iginde oldugu kabul edilmektedir. insan yasaminda barmma sorununun
oncelikli 6nemine igaret eden Maslow, ortaya koydugu ihtiyaglar teorisinde barinma
ihtiyacina ikinci basamaktaki giivenlik ihtiyaci kisminda yer vermistir (Maslow, 1970).
Maslow’un teorik olarak da Onemine isaret ettigi barinma sorunu, insanoglunun
yasamsal ihtiyaclarini giderme istegine yonelik en 6nemli sorunlardan biridir.

Kiiresellesen diinyamizda ticari ve sosyal yasam standartlarinin gelismesi ile pek
cok kisi, is i¢in veya ¢esitli nedenlerle, gegici olarak evlerinden uzakta yasamak zorunda
kalabilmektedirler. Diinyanin her yerinde, bu tip gegici olarak barinma ihtiyaci hisseden
insanlarin, beklentilerini karsilamak amaciyla hizmet veren konaklama isletmelerinin
Oonemi her gecen giin artmaktadir.

Ogrenim gdrmek amaciyla gegici olarak evlerinden uzakta kalmak zorunda olan
tiniversite 0grencileri, barinma ihtiyaclarin1 kiralik evlerde, otellerde, pansiyonlarda,
0zel veya devlet yurtlar1 gibi konaklama hizmeti veren kurum ve kuruluslar araciligiyla
karsilamaya ¢aligmaktadirlar. Ulkemizde son yillarda artan iiniversite sayisi ile birlikte,
bu Ttniversitelerde Ogrenim goren Ogrencilerin barinma sorunlari da artmis, bu
sorunlarin ¢dziimii yoniindeki calismalarda 6nem kazanmustir. Universite 6grencileri
barinma sorunlarina ¢6ziim ararken diger insanlardan farkli olarak rahat ders calisma,
kendilerini giivende hissetme, ekonomik durumlarina uygunluk gibi kendilerine 6zgii
baz1 Onciilleri dikkate alarak se¢im yapmak zorundadirlar. Konaklama sektoriinde
faaliyet gosteren yurt isletmeleri de ogrencilerin beklentilerini karsilamaya yonelik
olarak sunmus olduklar1 hizmetlerin kalitesi ile olusan miisteri memnuniyeti arasindaki
iliskiyi anlamaya ¢aligarak daha iyi hizmet vermek i¢in arastirmalar yapmaktadirlar.

Ogrencilere yonelik barinma hizmeti veren yurt isletmelerinin sunduklari
hizmetler, kat1 kurallar ve kisitlamalar i¢erebilmektedir. Ayrica bu yurtlarda pek ¢ok

esya ve hizmetin ortak kullanilmasi, hizmet alan 6grencilerin psikolojilerini, okuldaki



basarilarint olumsuz etkileyebilmektedir. Bu durum yurt isletmelerinde sunulan
hizmetlerin kalitesinin ve sonugta olusacak miisteri memnuniyetinin, hizmet alan
Ogrenciler i¢in ne kadar 6nemli oldugunu gdstermektedir.

Arastirmanin amaci, Gilimiishane ilinde 6grenim goren ve barinma ihtiyacini
Ogrenci yurtlarinda kalarak karsilayan 6grencilerin, istek ve beklentileri dogrultusunda
olusan memnuniyet diizeyini etkileyen hizmet kalitesi unsurlarini belirlemektir. Bu
amac¢ dogrultusunda, Servqual 6lgegi araciligiyla toplanan verilerin glivenilirlik ve
gecerlilik analizleri SPSS programinda yapilarak, degiskenler arasindaki iliskileri
betimlemek i¢in 6zellikle Yapisal Esitlik Modeli ile gelistirilen model analiz edilmis ve
son olarak bulgular yorumlanmistir. Bu arastirmanin ilk iki boliimiinde, pazarlama ve
hizmet pazarlamas: ile hizmet Kalitesi ve miisteri memnuniyeti agiklanmistir. Ugiincii
boliimde, miisteri memnuniyetini etkileyen kalite unsurlarin1 6lgmeye yonelik yapilan
aragtirmalarda ulasilan bulgulara yer verilmistir. Dordiincti boliimde ise konaklama
isletmelerinde miisteri memnuniyetini etkileyen kalite unsurlarini belirlemeye yonelik
yapilan arastirma kapsaminda, sunulan hizmet kalitesi unsurlarinin memnuniyet
tizerindeki etkileri incelenmis ve son olarak veriler ve bulgular degerlendirilerek sonug

ve Oneriler gelistirilmistir.



BIRINCIi BOLUM

1. PAZARLAMA VE HIiZMET PAZARLAMASI

1.1. Pazarlama

1.1.1. Pazarlama Kavram

Insanlik tarihinin baslangicindan itibaren, insanlarin istek ve ihtiyaglarini
karsilama beklentisi dogrultusunda 6nemini siirekli artiran pazarlama bilimine yonelik
olarak, ilgili kurumlar ve arastirmacilar tarafindan, bu alanda agiklanmis pek ¢ok goriis
vardir. Glinlimiizde yasanan teknolojik gelismeler ve degisimler sonucu, kiiresellesen
diinya {izerinde meydana gelen hizli degisimler, pazarlama bilimini de ¢esitli sekillerde
etkilemekte, pazarlamaya yonelik yeni tanimlarin yapilmasini zorunlu kilmaktadir.
Zaman iginde genel kabul gbérmiis pazarlama metodlarindan hareketle “Pazarlama
kavrami neyi ifade eder?” sorusunun cevabini bulmaya yonelik olarak birgok pazarlama
tanimi yapilmustir.

Amerkinan Pazarlama Birligi (AMA) tarafindan 1985 yilinda “Bireysel ve
orgiitsel amaglarin gerceklestirilmesine yonelik olarak, mal ve hizmetlerin, pazarlama
karmasi elemanlar1 kullanilarak yapilan bir plan g¢er¢evesinde yiiriitillen ¢alismalarin
biitlintidiir” seklinde ifade edilen pazarlama tanimi, ayni kurum tarafindan zaman iginde
yasanan gelismelerin 1s18inda revize edilerek “pazarlama, miisterilere, ortaklara ve
topluma deger katan teklifler olusturmak, iletmek ve degisimini saglamak igin
olusturulan siiregler kiimesidir” seklinde giincellenmistir (AMA, 2013). Chartered
Institute of Marketing’e gore pazarlama, “istek ve ihtiyaglar1 karsilamaya yoOnelik
yapilan tiim faaliyetlerin yonetim siirecidir” (Kog, 2012: 55).

Pazarlama ile ilgili tanimlamalar yapilirken temelde istek, ihtiyag ve degisim
kavramlar1 6n planda tutulmaktadir. Bu baglamda Pazarlama, mal ve hizmetlerin
sunulmasi ve degisimi vasitasiyla (Arslan ve Arslan, 2012: 13, Tek ve Ozgiil, 2013: 4),
tilkketici beklentilerine yonelik yapilan dagitim, fiyat ve tutundurma faaliyetlerinin,

dogru tiriin ve hizmetler i¢in etkin bicimde kullanildig1 eylemlerdir (Odabasi, 2001: 9).



Pazarlamanin igerigine bakildiginda, iirlin veya hizmetlerin, fikir asamasindan
tiikketildigi son ana kadar olan tiim stirecleri kapsadigi goriilmektedir. Toplum igerisinde
yasayan insanlar, hayatlarin1 devam ettirebilmek i¢in, kendi ¢abalariyla veya bagskalari
araciligryla ihtiyaclarini bir sekilde gidermek zorundadirlar(Ozmen, 2013: 7).

Isletmeler acisindan bakildiginda Pazarlama; toplumsal yasam igerisinde,
bireylerin ihtiyaglarinin belirlenmesi ve giderilmesi siirecinde, kar amaci giiden
isletmeninde tatmin sagladigi (Kotler ve Keller, 2012), Orgiitsel amaglara ydnelik
yapilan, hedef pazarlarda istenilen degisimleri saglamak amaciyla bir takim insan
faaliyetleridir (“(Kotler, 1972)’den aktaran” Islamoglu, 2008: 15) seklinde
tanimlanmaktadir.

Pazarlamanin tanimi yapilirken ifade edilen degisim siireci, belli sartlarin yerine
getirilmesi ile miimkiin olabilir. S6z konusu sartlarla ilgili olarak farkli tanimlamalar
yapilmis olsa da alici ile satict arasindaki hizmet ve triinlerin degistirilmesi siirecinde

bulunmasi gereken temel sartlar asagidaki gibi siralanabilir (Altunisik vd., 2001: 7);

Alic1 ve saticinin bir araya gelmesi,
Iki tarafinda birbirlerine sunacak bir degere sahip olmas1 gerekir,
Iki tarafin da karsilikli iletisim iginde olmast,

Iki tarafinda karsilikli olarak dzgiir iradeleri ile bir araya gelmis olmast,

vV V V V V

Iki tarafinda bu iliskiden fayda saglayabilecek bir iliski kurmus olmas.

Pazarlamaya yonelik olarak diisiiniilen yanlis bir algiya dikkat ¢eken bir tanima
gore Pazarlama; “para kazanmak maksadi ile firsatg1 bir bigimde mal alip satma
faaliyeti degil, tiiketici beklentilerini karsilamanin yaninda toplumsal beklentileride goz
oniinde bulundurarak ihtiyaglar1 karsilamaya yonelik bir faaliyetler biitiintidiir”

(Islamoglu, 2002: 15).

1.1.2. Pazarlamanin Onemi ve Kapsam

Ihtiyaglarin1 karsilamaya calisan tiiketiciler icin hayati oneme sahip olan
pazarlama, ortaya ¢ikan talebi karsilamak isteyen isletmeler i¢inde kritik bir 6neme
sahiptir (Ozmen, 2013: 3). Toplumsal yasamin bir pargasi olan pazarlama olgusu,

toplum tarafindan genellikle bir aldatma araci olarak goriilmekte ve pazarlama isini



yapanlarin en 6nemli 6zelliklerinin ¢ok inandirict bir bigimde yalan soyleyebilmek
oldugu diistintilmektedir (Mucuk, 2014: 3).

Pazarlama konusunda zaman igerisinde yapilan degerlendirme ve tespitler,
aciklamanin yapildigi donemde meydana gelen yenilikler ve pazarlama kosullarina gére
sekillenmektedir. Yasanan teknolojik ve yasamsal degisimler, tiiketicilerinde pazardan
beklentilerini revize etmelerine sebep olmaktadir. Giiniimiizde pazarlama denince
tiketicilerin aklina hizli tiiketilen irtinler gelmektedir. Bununla birlikte hizmetlerin
Ooneminin ortaya ¢ikmasi ile hizmetlerin alinip satilmasinda da pazarlamanin ne kadar
onemli bir role sahip oldugu anlasilmistir. Hizmet sektoriiniin soyut 6zellikler tasiyor
olmast, bu alanda yapilan pazarlama faaliyetlerinin 6nemini artirmaktadir. Bu baglamda
Pazarlama; “Insanlarin  yasam seklini etkileyebilen ve tiiketim kararlarim
sekillendirmesinde rol oynayabilen her tiirlii siireci, nesneleri, araglari, yontemleri,
kisileri, organizasyonlar1 ve etkinlikleri kapsayan faaliyetler biitiiniidiir” (Altunisik vd.,
2016: 38). Pazarlamaya yonelik yapilan tanimlamalar disiiniildiigiinde pazarlamanin
satigtan ibaret olmadigi, aksine satisin pazarlamanin bir pargasi oldugu anlagilmaktadir.
Bir triin fikri ile baslayan, triinin gelistirilmesi, satis1 ve satis sonrasi asamalarinida
iceren, liretim asamasindan baslayarak, iiriinii satin alan son kullaniciya uygun olacak
sekilde planlama, fiyatlama, dagitim ve tutundurma faaliyetlerinin yapildig bir siireg
olarak da tanimlanan pazarlamanin, Satistan ibaret olmadigi, aksine satisida kapsadig
anlasilmaktadir (Goncii, 2004: 15).

Pazarlama, hayatin her alaninda ve insanlarin ihtiyaclarinin karsilandigi her
durumda yeniden sekillenebilir. Bu baglamda pazarlama alaninda varliklarin 10 ana tiirii
pazarlanmaktadir. Bunlar mallar, hizmetler, olaylar, deneyimler, kisiler, yerler, miilkler,
orgiitler, bilgi ve fikirlerdir (Kotler ve Keller, 2012: 5-7). Kotler’e gore bu varlik tiirleri

asagidaki gibi 6rneklendirilerek agiklanabilir;

> Mal: Fiziksel mallardir, iiretim ve pazarlama g¢abalarinin biiyiik bir boliimiini
olustururlar. Araba, beyaz esya, konserve ve dondurulmus gida gibi benzer
tirtinler diinya genelinde pazarlanmaktadirlar.

> Hizmetler: Fayda yaratan faaliyetler biitiiniidiir. Ulke ekonomileri biiyiidiikce

mal iretiminden ¢ok hizmet iretimi faaliyetlerinin artmaya devam ettigi



goriilmektedir. Bu hizmetler hava yollari, otel, araba kiralama firmalar1 gibi
sayilabilir.

> Etkinlikler: Biiyiik ticaret fuarlari, sanatsal faaliyetler, olimpik spor
organizasyonlar1 ve diinya kupasi etkinlikleri gibi.

> Deneyimler: Birden fazla hizmet ve malin birlesmesiyle olusturulan
durumlardir. Miizik gruplarinin yapmis oldugu birkag gilinliikk kamplar, dagcilik
kamplar1 gibi.

> Kisiler: Sanatgilar, Miizisyenler, CEO'lar, Hekimler, Siyasetciler ve diger
profesyoneller, pazarlama alani kapsamindadirlar. Bu durum kisilerin kendilerini
marka haline getirip pazarlamalarina olanak saglamistir.

> Yerler: Sehirler, bolgeler, fabrikalar ve sirket merkezleri. Emlakgilar, ticari
bankalar, yerel ticaret dernekleri, reklamcilik ve halkla iligkiler ajanslar1 bu
durumu yaratan aktorler arasinda sayilabilir.

> Ozellikli Degerler: Miilkiyet, gayrimenkul veya hisse senedi ve tahviller. Bu tip
araglarda el degistirirken pazarlamaya ihtiya¢ vardir.

> Organizasyonlar: Kuruluslar gii¢lii, olumlu ve essiz bir goriintii olugturmak i¢in
calisirlar. Pazarlama sayesinde hedef kitlelerinin zihinlerinde gii¢lii gozitkmek
rekabet avantaji1 saglayacaktir.

> Bilgi: Bilginin iretimi ¢ok biiyiik bir faaliyettir. Bilgi temel olarak kitaplarin,
okullarin ve liniversitelerin tirettigi ve insanlara pazarlandigi bir durumdur.

> Fikirler: Her pazar teklifi temel bir fikri igerir.

1.1.3. Pazarlamanin Fonksiyonlari
Pazarlamanin fonksiyonlar1 degisim, fiziksel sunum ve diger yardimci

fonksiyonlar seklinde siralanabilir. Bu fonksiyonlar (Uner, 2011: 164);

> Degisim Fonksiyonu: Uretilen mal ve hizmetlerin para ile degisimi olarak ele
alinmakta, satma ve satin alma ile ger¢eklik kazanmaktadir.

> Fiziksel Sunum Fonksiyonu: Uretilen mal veya hizmetin zamaninda ve
tiiketicilerin istedigi yerde bulundurulmasi olarak ifade edilebilir.

> Yardime1 Fonksiyonlar: {irlinlerin standartlagtirilmasi, standartlara uygun

sekilde derecelendirilmesi, finansman olanaklarinin saglanmasi, risklere karsi



sigorta ve benzer Onlemlerin alinmasi, pazar bilgisi olusturacak verilerin

toplanmasi gibi unsurlardan olusur.

1.1.4. Pazarlama Anlayisinin Tarihsel Gelisim Siireci

Insanoglu, ilk zamanlar gereksinimlerini karsilayabilmek i¢in kendi arasinda mal
miibadelesine yonelmistir. Bu durum onceleri malin malla degisimi seklinde olmustur.
Bir siire sonra bu degisimle meydana gelen iliskilerin ¢esitlenmesi ve artmasi ile
birlikte, mallarin degeri ve bu degerin olusumu sorunu ortaya ¢ikmistir. Bu sorunun
¢oziimiine yonelik olan ilk somut 6rnek, Lidyalilarin ticareti hizlandirmak igin mal
miibadelelerinde para kullanmaya baslamalaridir. Zaman i¢inde meydana gelen degisim
ve gelismelerin sonrasinda biiyiiyen ekonomik yapi icinde, bireyler ve iilkeler arasinda
artan ticaret hacmi, daha biiyilk miktarlarda mal tasinmasini, hatta gerektiginde
depolanmasini zorunlu hale getirmistir. Tarihte kral yolu ve ipek yolu gibi kervan
yollart olusturulurken, deniz ticaret yollar1 da olusturulmustur. Avrupadaki biiylik
uyanis ve sanayi devrimi sonrasinda pazarlama yeni boyutlar kazanmaya devam
etmistir. Gelismis lilkeler arasinda yasanan rekabetin sonucunda, Pazar ve somiirge
kazanimi ihtiyaci, pazarlama kavramimin dogmasinin ve gelismesinin ana kaynagi
olmustur (Ecer ve Canitez, 2004: 1).

Bose’ye gore zaman igersinde pazarlama anlayisinda yasanan degisim ve gelisim

stireci Sekil 1° deki gibidir.

Sekil 1. Pazarlamanin Gegirdigi Donemler

Uretim Satis Pazarlama Miisteri Odaklh
1850 1900 1950 1990

Kaynak: (Bose’den aktaran, Alabay, 2010: 216).



Icinde bulundugumuz yiizyil’da pazarlama agisindan ¢ok dnemli degisiklikler
yasanmaktadir. Iletisim teknolojilerindeki hizli gelismeler, bilgi toplumunun ihtiyaglari
gelecekteki ticari degisimleri de etkileyecektir (Islamoglu, 2012: 14).

Zamanla yasanan gelisim siireci igerisinde pazarlama alaninda farkli yaklasimlar
goriilmektedir. Bu yaklagimlar iiretim anlayisi donemi, iiriin anlayisi donemi, satis
anlayis1 donemi, pazarlama anlayisi donemi, modern pazarlama anlayisi donemi olarak

siralanabilir.

1.1.4.1. Uretim Anlayist Dénemi

Insanlik tarihi acisindan alis verisin baslamasi ile 1929 yilinda meydana gelen
biiyiik ekonomik krize kadar olan donem, iiretim anlayist donemi olarak kabul
edilmektedir. Ilk zamanlar daha ucuz ve daha ¢ok nasil iiretirim mantiiyla hareket
edilmekteydi. Tiiketicinin ne diisiindiigiine ve ne istedigine degil, teknolojik bilgi ve
tiretim planlarina agirlik verilmesi sonucu, kitlesel iiretim ve diisiik birim maliyetlerine
ulasilmistir (Tokol, 2007: 3).

Ureticilerin ve isletmelerin egemenliginde olan ve rekabet aracinin daha ¢ok
tiretmek oldugu anlayisa gore (Taskin, 2003: 12), liretim yaklagiminin uygun oldugu iki
durum vardir. Birincisi pazardaki Uriin talebinin, yapilan iretimin ¢ok istiinde
olmasidir. Bu durumda tiiketici ne bulursa almak zorunda kalacaktir. Ikincisi ise yiiksek
maliyetlerin oldugu durumlarda maliyet diisiiriicii iyilestirmelerin yapilabilmesidir. Bu
anlayiga gore tiiketiciye pazarda ne sunulursa tiiketici onu alacaktir, 6nemli olan yeterli
miktarda tiretimi yaparak pazara ulastirabilmektir (Altunisik, 2006: 16, Ecer ve Canitez,
2004: 7, Karadeniz, 2015: 2).

1.1.4.2. Uriin Anlayis1 Dénemi

Bu donemde pazarda arz ve talep dengesi birbirine yakin oldugundan, rekabet
giicii ancak kaliteli iiretimle miimkiindiir (Altunisik vd., 2006: 17). Daha ¢ok tiiketicinin
dikkate alindig: kaliteli, yiliksek performansli ve 6zellikli iriinlerin tiiketiciler tarafindan
tercih edilecegi ve “lyi iiriin kendini sattirir” (Ozmen, 2013: 10) diisiincesine sahip

isletmeler, siirekli olarak {iriin gelistirme tizerinde durmuslardir.



1.1.4.3. Satis Anlayis1 Donemi

1930 ile 1950°1i yillar1 kapsayan bu donemde satis anlayisina sahip iireticiler,
tutundurma faaliyetlerine yoOnelmislerdir. Reklam, satis gelistirme ve Kkisisel satis
yontemlerinde yasanan gelismeler sonucunda, iyi mal kendini satar, ne {iretirsem onu
satarim digiincesi ile hareket eden, iiretim ve miihendislik anlayigina sahip satig odakli
yoneticiler, tamamen fiyatlama ve satisa yonelik kararlar almaktadirlar (Mucuk, 2005:
7). Amag ne iiretirsem tireteyim verimli tiretimin yaninda reklam yapabiliyorsam satisi
mutlaka gergeklestirebilirim (Ecer ve Canitez, 2004: 7) anlayis1 ¢er¢evesinde, hedef
pazarin beklentilerini karsilamak yerine daha fazla iiretip daha ¢ok alictya ulagarak
satiglar1 yiikseltmeye ¢alismaktir (Karadeniz, 2015: 2).

Satiga yonelik yaklagimin en 6nemli 6zelligi pazarda yapilan iiretimin, talebin
lizerinde olmasidir. Ureticiler icin amag; “bilinen pazarlama tekniklerinin hepsinin
{iriinleri satmak icin kullanilmasidir” seklinde ifade edilebilir (Ozmen, 2013: 10).
Satislar1 en st diizeye ¢ikarmaya calisan pazarlamacilar iyi bir satiscidir ve satis
yapabilmek i¢in her tiirlii teknigi kullanabilir (Altunisikvd., 2006: 17).

Kisisel satis ve reklam faaliyetlerinin uygulandigi, aldatici ve yaniltict
beyanlarla insanlar1 etkileme tekniklerinin gelistirildigi, baskili satig tekniklerinin
yaygin olarak kullanildigi, ne yaparsan yap yeterki sat anlayisinin hakim oldugu bir
donemdir (Mucuk, 2005: 7).

1.1.4.4. Pazarlama Anlayis1 Donemi

1950’1 yillardan 1990’11 yillara kadar ireticilerin hedefi, pazarin istek ve
ihtiyaglarin1 anlayarak (Mucuk, 2005:7), ihtiyaglart rakiplerden daha iyi sekilde
karsilayip organizasyonu basariya ulagtirmaktir. Artik iiriin i¢in miisteri bulmak yerine,
miisteriye uygun {iriinii bulmak gerekmektedir (Karadeniz, 2015: 3). Ureticiler rekabet
giiciinii kaybetmemek igin organizasyon, yOnetim ve yapisal olarak da pazarlama
anlayisina uygun degisimleri yapmanin yaninda iriin ¢esitliligini de arttirmiglardir
(Yikselen, 2012: 9-10).

Isletmeler, biitiinlesik bir pazarlama calismasi yaparak, miisteri tatmini, uzun
vadede miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati yaratmak i¢in tiiketicinin ihtiyaglari
iizerine yogunlasmislardir (Ozmen, 2013: 10). Baslangicta firmalarn iiriin odakl1 basari

hedefleri, pazarlama alaninda yasanan gelismelerin etkisi ile miisteri odakli anlayiga



yerini birakmistir. Bu anlayisla hareket eden General Motors’un yoneticileri, Hanry
Ford'un (Ford marka araglarin ilk iireticisi ve sahibi) daha ucuz iiretim yapmak ve daha
cok satmak maksadiyla sadece siyah renkte arabalar iirettigi donemde, miisteri
taleplerini dikkate alarak arabalari renkli tiretmeye baslamiglardir. Bunun sonucunda
1920-1923 yillar1 arasinda General Motors'un, Ford'un pazar paymi %55 den % 12 lere
diistirdiigii goriilmiistiir (Saydan, 2004: 156).

1.1.4.5. Modern Pazarlama Anlayis1 Donemi

1960 yilinda Theodore Levitt’in “miisteri odakli olmak, miisterinin ihtiyag¢ ve
tercihleri 6nemlidir” diisincesinin hareket noktasi olarak kabul edilmesi ile yeni bir
pazarlama felsefesi olan modern pazarlama anlayis1 dogmustur (Ecer ve Canitez, 2004:
8).

Satis anlayisinin sonucu olarak ortaya ¢ikan arz fazlasi, tiiketici tarafinda se¢im
yapma bilincinin gelismesine neden olmustur. Egemenligin saticidan aliciya gegtigi bu
anlayisa gore (Yikselen, 2012: 12), orgiitsel amaglara ulasabilmenin yolu, pazarin
ihtiyag ve isteklerine uygun mal ve hizmetlerin iretilerek, pazara ulastirilmasi
gerekmektedir (Altunisik vd., 2006: 17).

Modern pazarlama anlayismin unsurlar1 asagidaki sekilde siralanabilir (i¢oz,
1996: 9-10);

1.Tiketicilerin ihtiyag ve istekleri ilk sirada yer alir. Misteri memnuniyeti

onceliklidir, igletmede ¢alisan tiim alt ve iist yoneticiler ve personel misterilerin

isteklerini karsilamaya ¢aligsmaktadir.

2. Tiiketicilerin istek ve ihtiyaglarini anlamak, en 6nemli unsur ve arastirilmasi

gereken konusudur.

3. Rakip firmalara karsi, isletme stratejileri stirekli olarak gézden gegirilir.

4. Pazarlama arastirmalar1 en oncelikli yapilacak faaliyetlerdendir. Arastirma ile

elde edilebilecek veriler 1s181nda tiiketici ihtiyaglarinda meydana gelen

degisiklikler kolayca takip edilebilir.

5. Miisterilerin isletmeye yonelik izlenimlerin ayrica takip edilmesi gerekir.

6. Isletme faaliyetleri gercevesinde boliimler arasi isbirligi cesaretlendirilir ve

ozendirilir.

7. Zaman i¢inde degisim zorunludur ve degisen kosullar uyum saglanmalidir.
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Kitaplarda ¢ok fazla gegmemesine ragmen pazarlama anlayisi kapsaminda

Iliskisel Pazarlama anlayis1 ve Post-Modern Pazarlama anlayisinada deginilmektedir;

> Iliskisel Pazarlama Anlayisi: iliskisel pazarlama kavrami ilk defa 1983 yilinda
hizmet pazarlamasi alaninda ¢alismalar yapan Leonard Berry tarafindan kullanilmistir.
Berry’e gore iliskisel pazarlamada hizmet, “direkt olarak son kullanicilara yapilan
tekliflerdir” (Berry,1983: 28).

Iliskisel pazarlama anlayisin1 Rao ve Perry (2002), segilmis olan miisterilerle,
yaratici iligkilerin kuruldugu, gelistirildigi ve korundugu, getirisi ve siirekliligi olan
organizasyon faaliyetleri seklinde agiklamaktadirlar. Temelde karsilikli fayda iliskisine

dayal1 bu anlayisin ortak 6zellikleri asagidaki gibi siralanabilir (Erdogan vd., 2009:49);

Miisterilerle karsilikli birebir iletisim,
Birebir etkilesim agi,
Miisterilere yonelik deger yaratma,

Uzun donemli giivene dayali iliskiler kurma,

YV V V VY V

Mevcut miisterileri elde tutma.

Iliskisel pazarlama anlayisinda amag¢ miisterinin giivenini kazanmak, miisteriye
baglilik duygusu kazandirmaya yonelik pazarlama yapmaktir. Miisterilerle olan kisa
vadeli iligkilerinde zarar ettiklerini fark eden isletmelere gore, yeni {iriinlerin piyasada
daha kolay kabulii ve yeni miisteriler edinmeye ¢alisirken olusacak maliyetlerin ortadan
kalkmast gibi pek c¢cok fayda saglayacak olan uzun vadede olusturulacak sadik
miisteriler kazanmak gerekir. Bu anlayisa gore tatmin olmus miisteri isletme igin en
giizel reklamdir ve miisterileri elde tutmak muhtemel rakiplerin piyasaya girmesini
engelleyebilecektir (Kog, 2012: 69).

> Post-Modern Pazarlama Anlayisi: 1990’11 yillarda Pazarlama anlayigindaki
degisimlerin sonucu olarak, alici ve satici arasinda karsilikli olarak fayda saglayacak
sekilde etkilesimde bulunmasi gerekliligi diisiincesine dayanmaktadir (Odabasi, 2004:
25-26).
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Miisteri beklentilerine yonelik kisisellestirilmis, 1smarlama seri liretim yapan
isletmeler, tiiketici odakli, pazarda hizla degisen tiiketim egilimlerini takip eden, hizmet
kalitesini onemseyen, belirsizliklere karsi hizli tepki verebilen, pazarin mevcut yapisini

benimsemis bir pazarlama anlayisina sahiptirler (Aktaran Tekin vd., 2014: 225-232).

1.1.5. Giincel Pazarlama Tiirleri

Glinimiiz pazar sartlar1 benzer yapilara sahip olan rakip sirketlerin, rekabet
avantajlarin1  koruyabilmeleri i¢in degisken bir yapida c¢alismalarini, pazarlama
anlayislarinda uygun degisiklikleri yapmalarini ve giincel yaklasimlari takip etmelerini
zorunlu hale getirmistir (Tekin vd., 2014: 225-232).

Bu kapsamda isletmelerin kullanabilecekleri giincel bazi pazarlama tiirleri ise
Yesil Pazarlama, Agizdan Agza Pazarlama, Etkilesimli Pazarlama, Maksi Pazarlama,
Veri Tabanli Pazarlama, Nis Pazarlama, Iliskisel Pazarlama, izne Dayali Pazarlama,
Deneyimsel Pazarlama, Gerilla Pazarlama, Mobil Pazarlama, Noro Pazarlama,
Dogrudan Pazarlama, Iletilebilen Pazarlama ve Hizmet Pazarlamasi seklinde

siralanabilir.

1.1.5.1. Yesil Pazarlama

Insanlar, ihtiyaglarmi karsilamak igin icinde yasamis olduklar1 dogadan
faydalanirlar. Zaman iginde ¢esitlenen ve artan ihtiyaclarimizin karsilanmasi igin
dogrudan ya da dolayli olarak dogaya zarar verilmektedir. Bu durum baz1 kaynaklarinda
zamanla yok olmasi seklinde kendini gostermektedir. Zaman igerisinde gerek teknolojik
gelismelerin etkisi, gerekse diinya niifusunun giderek artmast sonucu toplum bilincinde
dogay1 korumaya yonelik hassasiyetler olugsmaya baglamistir. Dogaya ve ¢evremize olan
bu hassas yaklagim, isletmeleri bu yonde tedbir almaya ve tiiketici bilincinde olumlu bir
etki yaratacak yeni stratejiler gelistirmeye yoneltmistir (Tekin vd., 2014: 228).

Bu arayis miisteri beklentilerini karsilama ¢abasi iginde olan isletmelerin, ticari
hayatlarinda yesil isletmecilik anlayigsini benimsemelerine neden olmustur. Ottman’a
gore kit kaynaklarin kullaniminin olumlu veya olumsuz yanlarini inceleyen, ihtiyaglar
tatmin etme siirecinde sorumluluk anlayisiyla hareket eden, uzun vadede karlilik
bekleyen (Eser vd., 2011: 73), driinlerini g¢evreci bir anlayigla tiretmeye baslayan

firmalar, bilinglenen tiiketici gruplarina gevreci isletme imajini1 yerlestirmeye calisarak
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uyguladiklart yesil pazarlama faaliyetleri ile hedeflerine ulagsmaya g¢alismaktadirlar
(Yikselen, 2012: 7).

1.1.5.2. Agizdan Agza Pazarlama

Satin alma karar1 alirken ihtiyacin belirlenmesi, bilgi tarama, segeneklerin
degerlendirilmesi, alim karar1 ve alim sonrasi degerlendirme seklinde siralanabilecek bir
stireci takip eden tiiketiciler, satin alma sonrasinda da olasi riskleri azaltmaya yonelik
olarak agizdan agza iletisime odaklanarak, bilgi edinmeye ve karar vermeye calisirlar
(Baytekin, 2015: 104).

Tiiketicilerin satin aldiklart mal ve hizmetlerden edindikleri tecriibelerini,
cevresindekilerle paylasmasi olarak tanimlanan agizdan agza pazarlama, ayn1 zamanda
tilkketicilerin deneyimlerini aktarmaya devam ettikleri siirece, sunulan iirlin veya

hizmetin pazarlama mesajinida ticretsiz ve giivenilir bir sekilde yayilmasini saglar

(Tekin vd., 2014: 230).

1.1.5.3. Etkilesimli Pazarlama

Etkilesimli pazarlama mantig1, iletilmek istenen pazarlama mesajlarinin kisiler
araciligiyla diger insanlara aktarilmasini tesvik edecek stratejiler gelistirmeye dayanir.
Isletmeler igin mal ve hizmetler ile ilgili sdylenti yaratmak seklinde agiklanan ve diisiik
maliyetli olan bu yontem, mesajlarin binlerce kisiye ve sonrasinda ¢ok genis kitlelere
yayilmasini saglar (Tekin vd., 2014: 229).

1.1.5.4. Maksi Pazarlama

Maksi pazarlama, isletmenin pazarlama faaliyetlerinin yiiriitilmesinde, degisen
cevre kosullarini dikkate alarak, tiim kaynaklardan en yiiksek diizeyde yararlanmasi
gerektigini 6ngoéren bir anlayisa sahip olmasidir. Maliyetlerin en az, satis gelirinin ise en
yiiksek diizeyde tutulmasi hedeflenen maksi pazarlama, yapilan galismalarin pazarlama
karmasi1 elemanlarinin tamamina yonelik olmasi nedeniyle pazarlama uygulamalarinin

birbirini finanse etmesine de olanak saglar (Yiikselen, 2012: 7).
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1.1.5.5. Veri Tabanh Pazarlama

Her gecen gilin rekabet kosullari zorlasan isletmeler Pazar kosullari ve
miisterilere iliskin bilgilere ulasarak, topladiklar1 bilgileri isleyerek, olusturduklar
stratejilerle rekabet gii¢lerini korumaya ve artirmaya calisirlar. Misterilerle ilgili satin
alma aliskanliklarini tespit edilmesi, iletisim bilgileri ve ge¢mis bilgilerine ulasilmasi,
toplanan bu bilgileri elektronik ortamda diizenlenip takip edilmesi, belli araliklarla
giincellenen bu bilgilerin pazarlama planlar1 yapilirken degerlendirilmesi veri tabanli
pazarlama faaliyetleri arasinda sayilabilir (Tekin vd., 2014: 229).

Isletmenin, {iriin ve miisteri grubuna yonelik olusturulmus veri tabanlari ile
yiiriitiilen pazarlama islevlerinin ¢esitli analizlerini yaparak, planlama ve uygulamada
ihtiya¢ duyulan bilgilere ulagsmaya yonelik calismalar1 kapsayan veri tabanli pazarlama
(Yikselen, 2012: 7-8), miisteriler, mal ve hizmetler, tedarik¢iler ile ilgili bilgileri
diizenli bir sekilde kullanarak, bireysel miisterilerin beklentilerini karsilayacak iirtinleri

tespit edip, gelistirilmesini kolaylastiric1 sistemlerdir (Eser vd., 2011: 44).

1.1.5.6. Nis Pazarlama

Nis pazarlama, belli bir pazar boliimii igerisinde yer alan, diger miisterilerden
farkli olarak, 6zel isteklerde bulunan kiigiik miisteri gruplarina yonelik pazarlama
faaliyetleri seklinde agiklanabilir. Endiistriyel pazarlamaya yonelik faaliyetlerde bazen
bir miisteri dahi nig Pazar olabilmektedir. Bu pazarlama siirecinde amag hedef pazarlar
belli dilimler seklinde parcalara bolerek olusan bosluklardaki nis pazarlar1 ortaya
cikarmaktir. Fakat burada onemli olan nokta ortaya ¢ikan bu Pazar bosluklarinda
yapilacak ¢alismalarda, yapilmak istenen Nis Pazar faaliyetinin isletmeye fayda
saglayip saglamayacaginin iyi tespit edilmesidir. Ozellikle belli bir tiiketici grubu igin
tiretilmig triinlerin bulundugu Nis pazarlar, iretimde yiiksek maliyetlerin olusmasi
sonucu hedef tiiketiciden, verilen iriin veya hizmet i¢in yiikksek rakamlarin talep
edilebildigi pazarlardir (Baytekin, 2015: 93).

1.1.5.7. iliskisel Pazarlama
Isletmelerin miisteri ile dogrudan veya elektronik ortamda yakin iliskiler
kurmaya yonelik ¢alismalarini kapsayan bu pazarlama tiiriine gore, miisterilerle uzun

vadeli iliskiler kurmaya (Yikselen, 2012: 8), miisteri kazanmaya, elinde tutmaya ve
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iligkilerini  giliclendirmeye, sadik miisteriler edinmeye odaklanan isletmelerin,
misterilerine kaliteli mal ve hizmet sunmalari, iliskinin devamliliginin saglanmasi
sonucu zamanla gelisecek olan pazarlama iligkileri, ¢ogalan miisteri sayisi

organizasyonun amaglarina ulasmasinda 6nemli bir rol oynar (Eser vd., 2011: 61).

1.1.5.8. izne Dayal Pazarlama

Pazarlama faaliyetlerinde bulunmak igin oOncelikle tiiketiciden izin almasi
gereken bu yaklagima gore isletmeler, yeni miisterilerin yaninda mevcut miisterilere
yonelik olarak, miisterinin isletmeye izin verdigi Ol¢iide bu yonde faaliyetlerde
bulunabilirler (Yiikselen, 2012: 8).

Miisterilerin izni ile alinan bilgilerinin pazarlama ve miisteri iliskileri
yonetiminde etkin bir sekilde kullanildigi bu siireg, Oncelikle miisterinin ilgisini
cekebilecek triinlerle ilgili, satis beklentisi olmadan, gonderilen mesajlarla baglar ve
devaminda tanisma, iliskileri kuvvetlendirme yoluyla hizmeti tanitip satist

gerceklestirme esasina dayanir (Eser vd., 2011: 88).

1.1.5.9. Deneyimsel Pazarlama

Isletme  faaliyetliyetlerinin  planlanmasinda  miisteri  deneyimlerinden
yararlanilmasi esasina dayanan bu pazarlama ¢esidine gore hedef, talep edilen mamul ya
da hizmete ait hangi Ozelliklerinin misteri i¢in daha 6nemli oldugunu saptamaya
caligmaktir. Miisterilerin deneyimlerini tespit eden isletme, bu verilerden faydalanarak
mamul ve hizmetlerinde gerekli degisiklikleri yapabilir (Yikselen, 2012: 8). Ayrica
Schmitt, deneyimsel pazarlama c¢er¢evesinde farkli deneyim tiirleri oldugundan
bahsetmistir. Bunlar ise duyusal deneyimler, duygusal deneyimler, diisiinsel

deneyimler, davranmigsal deneyimler ve iliskisel deneyimler olarak siralanabilir

(Baytekin, 2015: 136).

1.1.5.10. Gerilla Pazarlama

Farkli araclarla ve kiigiik biitgelerle hedef alictya mesaj verme temeline dayal
bir pazarlama sekli olan Gerilla pazarlama kapsaminda yapilan calismalarda amag,
siradis1 uygulamalarla alicinin dikkat ve ilgisini ¢ekmeyi basarmaktir (Yiikselen, 2012:
8).
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Gerilla pazarlama teknigi, adin1 aldig1 gerilla anlayis1 ile dikkati farkli yonlere
cekerek etki yaratmaya ¢alisir. Bu yonde uygulanan stratejiler degisik, sasirtici, orijinal
ve eglendirici olmasinin yaninda isletmeler kendi mal ve hizmetlerine, tekliflerine olan
ilgiyi en disiik biitce ile en iist seviyeye ¢ikarmalarina olanak saglar (Tekin vd., 2014:
228). Tiiketicilerle baglanti kurmak i¢in diisiik maliyetli ve yiiksek etkili bir yontem
olan gerilla pazarlamasi (Zuo ve Veil,2006: 10), gelencksel pazarlama yontemlerine
gore farkliliklar icermektedir. Levinson (1998), geleneksel pazarlamanin aksine, gerilla
pazarlamasinin psikoloji ve insan odakli oldugunu vurgulamaktadir (Y1ildiz, 2017: 178).
Televizyon, gazete gibi geleneksel yollarla ulasilamayan durumlarda tercih edilen
gerilla pazarlama, Levinson ve McLaughlin (2005) tarafindan, geleneksel olmayan
metodlarla amaglara ulagsmay1 saglayacak, az gii¢ kullanilarak en etkili sonu¢ alma
mantigina dayanan, pazarlama alaninda kit kaynaklardan en etkili sonuclar1 almak i¢in

uygulanan bir sistem olarak tanimlanmaktadir (Eser vd., 2011: 48).

1.1.5.11. Mobil Pazarlama
Hedef miisteri kitlesine dogrudan mesaj ulastirilmasi hedeflenen bu pazarlama
sekli, kisiye 6zel mesaj iletebilme, zamana ve bulunulan mekana bagli olmaksizin

iletisim kurabilme imkani saglayan bir yontemdir (Yiikselen, 2012: 9).

1.1.5.12. Néro Pazarlama

Noro pazarlama fikri Norobilimei Antonio Damasio’nun, bireyler satin alma
karar1 verirken beyinlerin rasyonel kismini1 degil duygusal kismini kullanirlar iddias: ile
ortaya cikmistir. Bu baglamda noro pazarlama caligmalart literatiirde duygusal
pazarlama olarak da yer alir. Noro pazarlamanin islevi, pazarlama mesajinin iletildigi
kiginin, mesaja verdigi tepkinin ve o anda iginde bulundugu zihinsel durumun nerolojik
olarak incelenmesidir. Noro pazarlama insanlarin beynini eski beyin, orta beyin ve yeni
beyin olarak ii¢ boliimde agiklamaktadir. Orta beyinde islenen diisiinceler ve hisler, yeni
beyinde islenen rasyonel verilerle, karar siirecinde eski beyni destekleyici durumdadirlar
ve nihai karar eski beyinde gergeklesmektedir. Bu pazarlama anlayisina gore, iiretici bir
firma ne kadar biiyiik ve teknolojik zenginlige sahip olursa olsun, satin alma tercihinin o

firmadan yana olacagi anlamina gelmeyecektir. Cilinkii karar siirecinin isledigi eski
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beyin, degerlendirmeyi sadece ortada varolan mevcut bilgiyle degil, tim gecmis
deneyimleri de dikkate alarak yapacaktir (Baytekin, 2015: 97-102).

1.1.5.13. Dogrudan Pazarlama

Bu kavram, misterilerin bireysel ihtiyaglarinin dikkate alinmasi, her bir
miisteriye 6zgii mamul veya hizmet gelistirilmesi, kisiye 6zgilin veri tabani olusturarak
pazarlama stratejileri gelistirilmesi esasina dayanmaktadir (Yiikselen, 2012: 9).

Giiniimiiz hizl1 yasam kosullarinda geleneksel alisveris merkezlerinden aligveris
yapmak i¢in zaman ayiramayan miisterilere yonelik olmakla birlikte, uygulamada farkl
sekillerde karsimiza cikabilen dogrudan pazarlama uygulamalari asagidaki gibi

siralanabilir (Baytekin, 2015: 126-130);

Yiizylize satis,

Dogrudan postalama,

Katalog pazarlama,
Telepazarlama,

Dogrudan televizyon pazarlamasi,

Kiosk pazarlama,

YV V.V V V VYV V

On-line (elektronik) pazarlama.

1.1.5.14. Tletilebilen (Bulasabilen) Pazarlama

Internet ortamindan faydalanilarak, tavsiye ile mesajin paylasilmasi esasina
dayanan Iletilebilen pazarlama, elektronik posta yoluyla mamul ya da hizmetin tanitim
yapilan kullanicidan, bu postay1 tiim tanidiklarina iletmesinin istenmesi sonucu mesajin

kullanicilar arasinda yayildig: bir siiregtir (Yiikselen, 2012: 9).

1.1.5.15. Hizmet Pazarlamasi
Pazarlama anlayisinin gelisme siirecinde ortaya c¢ikan hizmet pazarlamasi,
aragtirma konusu ile dogrudan ilgili oldugu i¢in daha detayli aciklanmis ve ayr1 bir

boliim olarak ele alinmistir.
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1.2.Hizmet Pazarlamasi

1.2.1. Hizmet Kavram

Pazarlama anlayisinin gelisme siirecinde ortaya c¢ikan hizmet pazarlamasi
kavrami i¢in zaman i¢inde ¢ok cesitli tanimlar yapilmustir. Ik baslarda Fransiz filozoflar
tarafindan “tarimsal faaliyetlerin disinda kalan tiim islemler” olarak ifade edilen hizmet,
en acik sekliyle “herhangi birisi i¢in yapilan is” olarak ifade edilmektedir. Taraflardan
birinin digerine sunmus oldugu, miilkiyet hakki yaratmayan (Mazlum, 2010:177),
maddi unsurlar icermeyen, elle tutulamayan, koklanamayan, soyut fayda saglayan
faaliyetler biitiinii olarak (Hemedoglu, 2012: 27-28) ifade edilen hizmet, farkli bir
tanima gore de tiiketicilerin fiziksel yollarla ¢6ziim tiretemedikleri sorunlarini ¢6zmeye
yarayan (Islamoglu ve Aydmn, 2016: 24), cogunlukla elle tutulamayan gozle
goriilemeyen (Mucuk, 2005: 168), soyut olma 6zelligi tasiyan pazarlama faaliyetleridir
(Parasuraman vd., 1985). Bakim-onarim, saglik, sigortacilik, bankacilik gibi isler
hizmetlere 6rnek gosterilebilir (Yiikselen, 2014: 355).

Hizmet, Tiirk Dil Kurumu’nun Iktisat Terimleri Sézliigii’nde, “Gereksinimleri
karsilama ve tiretildigi anda tiiketilme 6zelliklerine sahip her tiirlii etkinlik”, 4822 Sayili
kanun c¢ercevesinde hizmet “mal saglama disindaki her tirlii faaliyet” seklinde
tanimlanmaktadir (Ocak, 2011: 2).

Gegen ylizyilda, teknolojik gelismelerde yasanan hizli degisimler, sanayi
toplumlarmi meydana getirmistir. Hizla gelisen ve bilyiiyen toplumlarda yasanan
geligsmeler insan odakli, bilgili insanin en degerli faktor olarak kabul edildigi yeni bir
anlayis1 ortaya c¢ikarmistir. Bu cercevede tiim pazarlama sistemi her yoniiyle tekrar

gbzden geg¢irilmis ve hizmet sektdriinde 6nemli gelismeler yasanmistir (Aksu, 2012:9).

1.2.2. Hizmet Pazarlamasinin Gelisimi

IIk insanlardan baslayarak yasamsal ihtiyaglarin karsilanmasi gerekliligi ile
gerceklik kazanan hizmet kavramu ile ilgili ilk ciddi ¢alismalar 18. yiizyila kadar
dayanmaktadir (Zengin ve Erdal, 2000: 47).

Pazarlamanin gelisim siirecine bakildiginda, fiziksel mal esasina dayali gelisen
pazarlama anlayisi, somut {riinlerin pazarlamasinin gelisiminin hizli olmasi, bununla
birlikte hizmetlerin pazarlamasinda ortaya ¢ikan sorunlar nedeniyle hizmet pazarlamasi

geri planda kalmstir. Fakat toplumlarin zaman iginde yagsam kalitesinin artmasi, hayatin
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her aninda kaliteli bir yasam beklentisi anlayisinin benimsenmesi ile hizmet sektorii

onem kazanmaya baslamis olan (islamoglu ve Aydin, 2016: 24 ) hizmet pazarlamast,

ozellikle 1980’lerden sonra hizli bir gelisme saglamistir (Mucuk, 2005: 167).

1.2.3. Hizmetlerin Ozellikleri

Pazarlama faaliyetleri icinde, mallar ve hizmetler arasinda ayrim yapilmasada,

hizmetlerin kendine has yapisindan dolay1 uygulamada bazi sinirlamalar ve farkliliklar

vardir (Islamoglu, 2000: 327). Bu farklar1 “Gronroos” Tablo 1°deki gibi ifade eder;

Tablo 1. Hizmetlerle Fiziksel Mallarin Nitelikleri Arasindaki Farklar

Fiziksel Mallar

Hizmetler

e  Somuttur

e  Hedef standart iiretim yapmaktir

o Stoklanabilir

e  Miisteri, kullanici ya da tiiketicidir.
Miisteri iiretim siirecinde yoktur.

e  Mallarin iiretiminde bir hata yapildiysa
diizeltilebilir.

e  Miisterinin bulundugu yere ulagtirilir.

o  Sahiplik transfer edilebilir.

e Soyuttur

o  Hedef benzersizliktir. Her bir miisteri
ozeldir.

e Stoklanamaz

o Uretim siirecine miisteride bizzat katilir.

e Hata yapilirsa telafisi zordur.

e Miisteriler, hizmet sunulan yere giderler.

e  Sahiplik transfer edilemez.

Kaynak: Gronroos Christian, Servis Management and Marketing, (Massachusetts: Lexington Books,

1990: 28).

Aragtirmacilar, hizmetler ve mallar arasinda, hizmetin dogal yapisindan kaynakh

dort temel karakteristik 6zelliginin oldugunu ortaya koymuslardir (Yikselen, 2014:
356). Bu karakteristik 6zellikler Tablo 2’deki gibidir (Mucuk, 2005: 169).

Tablo 2. Hizmetlerin Karakteristik Ozellikleri

kimin verdigi ile alicinin durumuna gore degisir.

Soyutluk: Hizmetler dokunulamaz, gorillemez | Ayrilmazhik: Hizmetler aym anda iretilir ve
ve tadilamazlar. tiiketilir.
Degiskenlik: Sunulan hizmetin kalitesi, onu | Dayamiksizhk: Hizmetler depolanip  tekrar

sunulamazlar.

Kaynak: (Mucuk, 2005: 169)
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1.2.4. Hizmet Pazarlama Karmasi (7P) Kavram

Pazarlama alaninda 4P olarak bilinen pazarlama karmasi 1956 yilinda Borden
tarafindan 12 bilesenden olusacak sekilde one siiriilmiis fakat daha sonra 1960 yilinda
McCarty bu bilesenleri sadelestirerek bu giinkii haline getirmistir.

Booms ve bitner’s yaptiklart ¢alismalar sonucunda, hizmet satisinda miisteri ve
servis personelinin bir siire¢ dahilinde, hizmetin sunuldugu fiziksel sartlarda, etkilesim
halinde olmasmin, sunulan hizmeti etkileyebilecegini (McDonnell J.), pazarlama
karmasi elemanlarinin (Grénroos, 2001) bu durumun agiklanmasinda yetersiz olmasi
nedeniyle, geleneksel pazarlama karmasina insan, fiziksel kanitlar ve siireg
kavramlarini, 3P’yi (5. 6. ve 7. ci unsurlar) ekleyerek genisletilmis pazarlama karmasini
olusturmuslardir (Oztiirk, 2009: 24-25, Binbay, 2007: 6, Altunisik, 2015: 53, Yiicel ve
Atli, 2015: 159).

Genisletilmis pazarlama karmasi Sekil 2’de gériilmektedir.

Sekil 2. Hizmet Pazarlama Karmasi

HiZMET PAZARLAMA KARMASI

DIS PAZARLAMA

TUTUNDURMA DAGITIM

_ FiZIKSEL
INSAN N OLANAKLAR
SUREC

INTERAKTIF PAZARLAMA

Kaynak: Daly Aidan, Lets Improvise in proceedings of the Quis, 9 International Research
Symposium on Service Excellence in Management, Sweden, June 2004.
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1.2.4.1. Uriin (Hizmet)

Ureticinin ve tiiketicinin karsilikli fayda saglamasima imkan veren, alim satimi
ile degisimi miimkiin olan (Binbay, 2007: 6), tiiketici taleplerini gidermeye yonelik
soyut cabalar (Altunisik, 2015: 53) seklinde ifade edilen tirlin kavrami, hizmetlerin
farkli yapilar1 nedeniyle saf iirlin veya saf hizmet tanimi seklinde tanimlanamamaktadir.
Ornegin bankalarda sunulan hizmete yonelik iiriinlere dokunulamazken, kredi kart: gibi

unsurlar ile dokunulabilir yapiya da sahip olabilirler (Ocak, 2011: 22).

1.2.4.2. Fiyat

Hizmetlerin depo edilememesi, dayaniksizligi gibi durumlardan dolay1
fiyatlandirma hizmetler agisindan 6nemli bir fonksiyondur (Mucuk, 2005: 173).

Hizmet sektoriinde fiyat onemli bir rekabet unsurudur. Pazar payini artirmak
amaciyla fiyat politikalar1 tizerinde degisiklikler yapilabilecegi gibi (Ocak, 2011: 22),
talep dalgalanmalar1 dikkate alinarak fiyat {izerindeki oynamalarda talep artacaktir
(Altunigik, 2015: 54). Hizmetler igin fiyat belirlenirken dogru karar verebilmek igin
cesitli yaklagimlar olugsmustur. Bu baglamda fiyatlama cesitleri maliyete dayali, talebe
dayal1 ve rekabete dayali fiyatlama yaklasimlaridir (Binbay, 2007: 8).

1.2.4.3. Dagitim

Hizmet sektoriinde sunulan hizmet, ¢ogunlukla miisteriye dogrudan satis
seklinde sunulur (Altunisik, 2015: 54). Dagitim kanallar1 mal ve hizmetler i¢in herhangi
bir fark gozetilmeksizin dogrudan ya da aracilar seklinde iki ayri strateji yiiriitiilerek

uygulanir (Binbay, 2007: 7).

1.2.4.4. Tutundurma

Fiziksel iirlin reklamlar grafik imajlarla yapilirken, hizmetlerin soyut 6zellikli
olmasi, gosterilecek fiziksel {liriin olmamasi, hizmeti {icretsiz verme veya sergileme
imkanmin olmayis1 gibi nedenler tutundurma faaliyetlerini zorlastirmaktadir (Mucuk,
2005: 173).

Mal veya hizmetlerin hedef pazarda tanitilmasi ve pazar ile iletisim kurmak i¢in
yapilan faaliyetler seklinde agiklanan tutundurmanin temel unsurlar1 (Binbay, 2007: 10,
Ocak, 2011: 23);

21



Reklam,
Halkla iliskiler,
Satis Promosyonu,

Kisisel Satis,

YV V. V V V

Dogrudan Pazarlama.

Tutundurma kanalinda etkin olabilmek i¢in miisterilerle iyi iligkiler kurmaya
yonelik c¢alismalar yapilmali beceri, diiriistliik, samimiyet gibi 6zellikler karsi tarafa
aktarilmalidir. Miisterileri iyi yonde etkileyebilmek, kalici olmalarini saglayabilmek
icin, calisanlar1 bu yonde egiterek, firma Ilehine tiikketici bilinci olusturmaya

calisilmalidir (Altunisik, 2015: 54).

1.2.4.4.1. Reklam (Advertising)

Bir reklamin en temel islevi, iirlin ile ilgili bilgi vermek, {iriiniin marka ve
niteliklerini hedef tiiketici kitlesine ulastirmaktir. Yapilan reklam calismasinda bir
iriiniin markasi, ne oldugu gibi iirline ait bilgiler siirekli tekrar edilerek, o iirtinle ilgili
zihinlerde derin bir etki olusturacak, iiriin yillarca unutulmayacaktir (Taskiran ve Bolat,
2013: 51).

Ucret karsiliginda yapilan bir tutundurma unsuru olan reklam ¢alismalarinda
tiketici ile kurulan iletisim kanallar1 ise el ilanlari, brosiirler, televizyon kanallari,
radyolar, dergiler, gazeteler, web siteleri seklindedir (Kog, 2012: 75).

Reklam g¢aligmalart ile tiiketici grubunun istenen iirlinlere yonlendirilmesi, bu
tirtinlere iliskin tutumunu ve satin alma davranigini etkiler. Bu baglamda pazarlama
caligmalarinda ikna etme, bilgilendirme, hatirlatma ve destekleme gibi 6nemli bir siireci
ifade eden reklam, tiiketiciyi kararsizlik asamasindan satin alma eylemine
yonlendirmesi, liriinlerin pazara ilk sunumunda ve sona erme donemlerinde ¢ok biiyiik
oneme sahiptir (Aktuglu, 2006:4).

Bu baglamda reklamin 6zellikleri (Mucuk, 2005: 129);

Genis kitlelere yoneliktir,
Tekrarlanabilir,

Kisisel degildir,

vV V VYV V

Tek yonlii etkisi vardir.

22



1.2.4.4.2. Halkla lliskiler (Public Relations)

Isletmelerin ¢ikarlarina yonelik gruplar olusturarak gevre ile iyi iliskiler kurmayi
saglayacak, yapilan yararl faaliyetler ile ilgili topluma bilgilendirecek (Mucuk, 2005:
139), Firmaya ait trinler ile ilgili olumlu haberlerin ¢ikmasini saglayacak faaliyetler
bitiini (Kog, 2012: 75), seklinde tanimlanabilen halkla iligkiler; iki yonli, gergekleri
yansitan, siirekliligi olan, inandirict ve uzmanlik isteyen bir pazarlama siirecinide ifade

eder (Caglar ve Yilmaz, 2007: 6).

1.2.4.4.3. Satis Promosyonu (Sales Promotion)

Tiiketicilerin iriinleri denemelerini ve bdylece satin almalarini tesvik edici
hediyeler, biletler, kuponlar, gekilisler, bonuslar, yarigmalar gibi pazarlama iletisimi
faaliyetleri, riinlerin  satiglarin1 ~ artirmaya, almmasin1  6zendirmeye  yonelik

caligsmalardir (Kog, 2012: 76).

1.2.4.4.4. Kisisel Satis (Personal Selling)
Kisisel satis veya bireysel satis yapilarak, iiriinleri ve firmay1 tanitan, satin
almaya tesvik eden, satis yapilan miisterilerle yiiz yiize veya telefonda yapilan

goriismeleri kapsayan ¢alismalardir (Kog, 2012: 76).

1.2.4.4.5. Dogrudan Pazarlama (Direct Marketing)

Bireysel tiiketiciler arasindan se¢ilmis hedef miisterilere yonelik, hemen sonug
almay1r amacglayan dogrudan iletisim faaliyetleri seklinde tanimlanan dogrudan
pazarlama uygulamalar1 telefon, faks, elektronik posta, televizyon gibi araglarla
gerceklestirilir. Ayrica dogrudan posta ile pazarlama ve dogrudan cevapli televizyon

reklamlar1 da bu kapsamdaki faaliyetler arasinda sayilabilir (Mucuk, 2009: 268).

1.2.4.5. Insan

Pazarlamanin varolus nedeni olan insan, bu anlamda pazarlama faaliyetlerinin
tizerine kurulu olan pazarlama karmasininda 6nemli bir elemanidir (Binbay, 2007: 11).

Hizmeti iireterek sunum yapan personel, hizmeti satin alan miisteriler ve
ortamdaki diger miisteriler (Altunmisik, 2015: 54), hizmetlerin sunulmasinda rol oynayan

ve alicimin algisinda etki yaratan insanlarin tamami insan faktoriinii olustururlar.
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Danigmanlik hizmetleri gibi islerde hizmeti sunan kisinin, ayni zamanda hizmetin
kendisi olmasi, hizmete dahil olan tiim insanlarin hizmet satisini etkileyecegini gosterir
(Ocak, 2011: 24). Bir hizmetin tiiketimine dogrudan veya dolayl olarak dahil olan tim
kisiler, bilgi ¢alisanlari, ¢alisanlar, yonetim ve diger tiiketiciler toplam iiriin veya hizmet

teklifine 6nemli bir deger katarlar (Booms and Bitner’s, internet).

1.2.4.6. Fiziksel Olanaklar

Hizmet sunumunun igerigini olusturan hizmetin satis siirecinde baslayan ve satis
sonrasinda miisterilerin tekrar satin alma arzusu i¢inde olmalarini etkileyen (Ocak,
2011: 25) fiziksel olanaklar, hizmetin sunuldugu bina, eckipmanlar, c¢alisanlarin
giyimleri ve brosiir kartvizit gibi somut dokunulabilir (Altunisik, 2015: 55), fiziksel
ortam i¢inde kullanilan tiim maddi unsurlar biitiinli, fiziksel olanaklar olarak

tanimlanabilir (Binbay, 2007: 11).

1.2.4.7. Siireg

Hizmetin miisteriye sunulmasi esnasinda uygulanan stratejiler ve her tiirli
faaliyetler biitlinii olarak ifade edilen siire¢ (Binbay, 2007: 12), hizmetlerin sunumundan
tikketilmesine kadar yasanan tiim faaliyetleri igerir. Miisterilerin olmadig1 imalat tarzi
durumlarda 6nem tasimayan, ancak miisterileri kapsayan satislarda 6nemli bir unsur
olarak karsimiza ¢ikan siire¢ (Ocak, 2011: 25), hizmet satisinin devamliligi igin de
biiyiik bir oneme sahiptir (Altunisik, 2015: 54).

1.2.5. Hizmetlerin Simiflandirilmasi

Hizmetlerin yapilar1 sebebiyle tanimlanmasinda karsilasilan giigliikler,
siniflandirilmalarinda da benzer durumlara sebep olmaktadir. Arastirmacilarin farkli
yaklasimlar1  ortaya ¢esitli simiflandirmalar  ¢ikarmistir.  Doyle’nin  hizmet

siiflandirmalart ve 6rnekleri Tablo 3’deki gibidir.
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Tablo 3. Hizmetlerin Simiflandirilmasi

-Kar amagsiz

SINIF ORNEK
Miilkiyet
-Ozel Bankacilik, Giivenlik
-Kamu Ulastirma, Saglik
Amaclar
-Kar amagh Kuaforliik hizmetleri, Sigortacilik

Hayir isleri, Egitim,

Rekabet Derecesi
-Tekel
- Rekabetci

Elektrik dagitimi, Su
Danigsmanlik, Finansal hizmetler

Pazarin Tipi

-Endiistriyel Reklam, Danigmanlik

-Tiiketici Perakende, Cocuk bakimi

Gelir Kaynag

-Bagislar Hay1r kurumlart

-Vergiler Giivenlik, Saghk

-Tiiketiciler Hava tasimaciligi, kuru temizleme

Miisteri Temasi
-Diisiik
-Yiiksek

Posta, Otopark
Saglik, Kuafor

Calisanlarin Niteligi
- Niteliksiz
- Nitelikli

Ev temizligi, Hamallik
Avukatlik, Muhasebe

Uretim Faktorii Yogunlugu
- Sermaye Agirlikli
-Emek Agirliklh

[letisim, Kamu tagimacilig
Saglik, Egitim

Kaynak: Doyle Peter, 2002, Marketing Management and Strategy, 3rd Edition, Prentice Hall, s:341,

((Aktaran) Aksu, 2012: 17).

Tablo 3’deki siniflandirmalarin yanisira hizmetler ayrica;

Insan siirecli hizmetler; sunulan hizmetlerin direkt miisterilerin hissedebildigi
eylemleri igeren bu tip hizmetlerde, miisteriler hizmetin iretildigi anda tiiketici
durumunda degildirler. Saglik, ulastirma gibi hizmetlerde miisterinin hizmet {iretiminin
icinde bulunmas1 ve hizmetin verildigi siire¢te bulundugu pozisyonda kalmasi gerekir.
Bu tip hizmetlerde ya misterinin hizmetin sunuldugu yere gelmesi ya da hizmet
sunanlarin sunulacak hizmeti miisterinin yanina getirmesi gerekebilir (Ocak, 2011: 10).

Madde siirecli hizmetler; sunulan hizmetle ilgili olarak miisterilerin lehine
olacak sekilde fiziki nesnelerde degisiklik yapildigi eylemlerdir. Ara¢ bakim, esya

onarim ve temizlik gibi hizmetler bu tip hizmetlerdir. Hizmet farkli yerlerde
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verilebilecegi gibi yerlesik olarak da verilebilir. Bunun yaninda giiniimiizde teknolojik
imkanlar, uzaktan hizmet verebilmeyi de miimkiin hale getirmistir (Ocak, 2011: 10).

Zihinsel siire¢li hizmetler; hizmeti iireten ile tiiketen kisinin zihinsel olarak
karsilikli etkilesimde bulundugu bir siireci ifade eder. Eglence, egitim gibi hizmetler
kisinin zihnine yonelik olarak verilen hizmetlere 6rnek gosterilebilir (Ocak, 2011: 11).

Bilgi siiregli hizmetler; teknolojik gelismeler ve imkanlarin genislemesi ile
hayatimiza giren, belli amaglara ulasabilmek, strateji olusturmak ve deger yaratmak
amaciyla bilginin toplanmasi, islenmesi, yorumlanmasi ve sunulmasi seklinde verilen
hizmetlerdir. Gazetecilik, hukuk isleri ve muhasebecilik bu tip hizmetlerdendir (Ocak,
2011: 11).
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IKiNCi BOLUM

2.HIZMET KALITESI ve MUSTERI MEMNUNIYETI

2.1. Hizmet Kalitesi

2.1.1. Hizmet Kalitesi Kavrami, Tanim ve Kapsami

Glinimiizde yasanan gelismelerin etkisiyle artan yasam Kkalitesi beklentisi,
beraberinde hizmet sektoriiniinde 6nemini artirmis olmasina ragmen, bu alanda mevcut
literatiirin ¢ok fazla gegmise dayanmadigi goriilmektedir (Clark vd., 1996; Knight,
1999). Hizmetlere yonelik yapilan calismalarin ise agirlikli olarak hizmet kalitesi
alaninda oldugu goriilmektedir (Fisk vd., 1993; Bitner, 1990; Bolton ve Drew, 1991a,b;
Parasuraman vd., 1985, 1988, 1991, 1993; Zeithaml vd., 1993).

Kalite, kullanima uygun ve amaca yonelik olandir (Juran ve Gryna, 1988: 2).
Farkli anlamlar yiiklenen soyut bir kavram olan kalite, genel olarak kullanima ve
miisteri beklentilerine uygunluk olarak tanimlanabilen, sunulan hizmet agisindan
gerilemenin yerine ilerleme, geleneksel yerine cagdas, yoresel diisiincelerin yerine
zamana uymaktir seklinde ifade edilmektedir. Hizmet pazarlamasi alaninda 1980’lerin
baslarinda ortaya ¢ikmis olan miisteri istek ve ihtiyaglarima en yakin durum,
miisterilerin algiladiklar1 hizmet performansi ya da tatmin diizeyi (Cift¢i, 2006: 15),
miisterilerin beklentileri ile elde ettikleri hizmet performans: arasindaki fark (Altunisik,
2015: 60, Tiurk, 2009: 400) seklinde ifade edilebilen hizmet Kalitesi, kim tarafindan,
nerede, nasil ve ne zaman verilecegine, isi yapan kisiden kisiye ve sagladigi tatmin
diizeyine gore degiskenlik gosterebilir (Mucuk, 2005: 170).

Isletmeler acisindan yonetim yaklasimi olan kalitenin benimsetilmesine yonelik
olarak sosyolog Wilson ve kriminolog Kelling’in ortaya koydugu kirik pencere teorisi,
hizmette kalitenin yaratacagi sonuglar1 ortaya koyan 6nemli bir yaklasimdir (Tagkin,
2014: 51-57).

Kirik Pencere Teorisine gore; Bir binadaki bir pencereye tas atip kirllmasina izin

verirseniz degisik zamanlarda birileri gelip diger pencereleri de kiracaktir. Bu ise



binanin bir siire sonra harabeye dénmesine sebep olacaktir. Yani istenmeyen bir durum
yasanmamasi i¢in bir tek camin bile kirilmasina izin vermemek, bir tek kirilmis cam
bile birakmamak gerekmektedir. Bu yontemin Newyork Polis Teskilatin da
uygulanmasi sonucu ciddi bir degisim yasanmistir. Uygulama g¢ergevesinde her polis bir
bolgeden sorumludur. Kurallara gore bolgesinde su¢ oranlarini diisiremeyen polisler
gorevden alimmaktadir. Teorinin mantigina gore sucun kiigligli biiyligii olmaz, en ufak
sugla bile miicadele etmek gerekir dislincesiyle hareket edilmektedir. Kalite
yaklasimimin neticesinde su¢ oranlar1 diismiis ve calismalarin basarili  oldugu
gorilmiistir.

Uriine ve hizmete yonelik yapilan iiretim ekonomik olmali ve tiiketici isteklerine
en ideal sekilde cevap vermelidir. Ayrica hizmeti sunan isletme ve c¢alisanlarinin
kendilerini miisteri yerine koyarak, sunulan hizmetin miisteri agisindan nasil sunulmasi
gerektigini diisiinerek hareket etmesidir (Islamoglu ve Aydin, 2016: 215). Miisteri
beklentilerinin kargilanabilme derecesi olan hizmet kalitesinin algilanmasina yonelik

degisik bakis acilar1 vardir (Islamoglu ve Aydin, 2016: 199);

Hizmetin 6zelligi, icerigi, farkliligi,
Temsil ettigi sinif, statli, onem ve degeri,
Eski moda, yeni trend,

Standart tstii,

vV V VYV V V

Farkli, essiz.

2.1.2. Hizmet Kalitesinin Onemi

Hizmet sektoriinde yasanan hizli degisimler, beklentileri karsilayabilme ve daha
lyisini yapabilme diislincesi kaliteyi on plana ¢ikarmaktadir. Hizmet isletmelerinin
bulunduklar1 ekonomik yapilar i¢inde yarattiklari rekabet avantajlarin1 koruyabilmeleri
ancak verdikleri hizmetlerin kalitesinin rakiplerinin iistiinde olmasi ile miimkiindiir. Bu
acidan bakildiginda, giiniimiizde ulasilan kalite diizeyi, basari i¢in gerekli olan rekabet

avantajini yaratacak en énemli unsurlardan biridir (Aksu, 2012: 29).
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2.1.3. Hizmet Kalitesinin Yararlari

Kotler vd. (2003) tarafindan yapilan tanimlamaya goére kalitenin yararlar fiyat
rekabetinden kagma, maliyetlerin azaltilmasi, iyi ¢alisanlarin elde tutulmasi ve miisteri
sadakati seklinde dort baslik altinda toplanabilir. Bahsi gegen bu basliklar (Aksu, 2012:
31);

> Fiyat Rekabetinden Ka¢gma: Uygulanan fiyat politikalar rakiplere gore yiiksek
diizeyde olsa dahi, diislik fiyat uygulayip kaliteyi dikkate almayanlar, kalite
diizeyi ytiksek saticilarin satiglarin1 olumsuz etkilemezler (Glimiis, 2015: 206).

> Maliyetlerin Azaltilmasi: Kalitenin etkisi altinda olusan i¢ ve dis maliyetler ile
kalite sistem maliyetlerini icermektedir. I¢c maliyetlerin iiretim asamasindaki
maliyetlerden kaynaklanirken dis maliyetler miisterilerin karsilastigi olumsuz
durumlarla ilgilidir (Aksu, 2012: 31).

> Iyi Calisanlarin Elde Tutulmasi: Calisanlarin moral ve motivasyon diizeyi,
yiiksek kaliteli iiriinler liretmelerine veya tam tersi iiretim sorunlarina sebep
olabilecek hatalar yapmalarina yol agabilir. Bu durum maliyetlere olumlu veya
olumsuz yansiyacagindan iyi c¢alisanlarin elde tutulmasi, hem verilecek
egitimleri kolay almalarim1 hem de satislarin ve miisteri memnuniyetinin
yaratacagi ekstra maliyetleri engelleyecektir (Glimiis, 2015: 206).

> Miisteri Sadakati: Sadik miisterilerin olusmasi ve bu durumun kalic1 olmasi,
ancak ve ancak kalite diizeyinin yiiksekligi ile orantilidir. Sadik miisteriler
verilen hizmeti tekrar talep etmelerinin yaninda, konugma yoluyla olumlu
reklam yaparak, miisteri memnuniyeti diizeyini de artiracaklardir. Cevreye
yapilan bu reklamlarla iligili yapilan ¢aligmalarin sonuglarina gore, yapilan
reklamlar olumlu olduklarinda ortalama bes kisiye anlatilirken, olumsuz
durumlarda on ve daha fazla kisiye anlatildigi goriilmiistiir. Sonuclar bu tip bir
durumun olumlu veya olumsuz yonde ne kadar Onemli sonuglar ortaya

cikarabilecegini gostermektedir (Aksu, 2012: 31).
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2.1.4. Kalite Tiirleri

Kalite kavramu tiirleri agisindan, tiretime gegmeden Once tasarim kalitesi, liretim
sathasinda uygunluk kalitesi, iiretimden sonra kullanim ve performans kalitesi olarak 3
boyutta incelenebilir. Bu kalite tiirleri (Ciftgi, 2006: 11);

> Uretim Oncesi Tasarim Kalitesi: Mal veya hizmete yonelik yapilan calismada
en uygun tasarim Kkalitesinin saptanmasi olarak ifade edilebilir. Burada
tilkketicinin beklentisini karsilayacak kalite diizeyinin ayn1 zamanda iireticinin
maliyetini optimize edecek noktada olmasi hedeflenmektedir (Taskin, 2014: 57).

> Uretim Asamasinda Uygunluk Kalitesi: Miisterilerin  beklentilerini
karsilayacak diizeyde kaliteli {iretim yapilmasini saglayacak standartlart
olusturma seklinde ifade edilebilir (Cift¢i, 2006: 11).

> Uretim Sonrasinda Kullamm ve Performans Kalitesi: Pazara sunulan
iiriinlerin ve hizmetlerin performans diizeylerinin, misteri tatminine yonelik
arastirma ve analizler ile belirlenmesidir. Satis asamsindan sonra verilen
hizmetler, bakim ve lojistik destek gibi noktalar, yapilabilecek analizler arasinda
sayilabilir. Bu analizler sayesinde iiriinlerin veya hizmetlerin tercih edilmesi

veya edilmemesinin sebepleri ortaya ¢ikarilabilir (Cift¢i, 2006: 11).

2.1.5. Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Hizmet kalitesi alaninda yapilan arastirmalar boyutlar1 agisindan ele alindiginda,
hizmet kalitesine etki eden faktorlerin degisik yonlerden degerlendirildigi
goriilmektedir. Zeithaml, Parasuraman ve Berry’ nin ¢alismalarida bu degerlendirmeleri
desteklemektedir. Literatiirde hizmet kalitesinin boyutlarini ele alan bir¢ok arastirma
mevcuttur (Ardig¢ ve Basg, 2001: 400).

Hizmet kalitesinin hangi boyutlarda olgiilebilecegine bakildiginda Parasuraman
10 boyutta, Zeithaml 5 boyutta, Johnston 18 boyutta olgiilmesi gerektigini ileri
siirmektedirler (Islamoglu ve Aydin, 2016: 211).

Bu arastirmalardan bazilar1 Tablo 4’deki gibidir.
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Tablo 4. Hizmet Kalitesinin Boyutlar:

Yazarlar

Onerilen Boyutlar

SASSER, OLSEN,
WYCKOF (1978)

LEHTINEN (1983)

GRONROOS (1983)

PARASURAMAN, ZEITHAML,
BERRY (1985)

BERRY, ZEITHAML,
PARASURAMAN (1985)
NORMANN (1988)

1. Uretimde kullanilan materyallerin niteligi
2. Hizmetin yaratildig: fiziksel arag-gereg, atmosfer vb.

teknik olanaklar
3. Personelin tutum ve davranislari

1. Ug boyutlu yaklasim
o Fiziksel kalite
o Etkilesim kalitesi
o  Sirket kalitesi
2. iki boyutlu yaklasim
e  Siireg kalitesi
o  Cikti kalitesi

1. Teknik kalite
. Islevsel kalite
. Firma imaj1

w N

1. Giivenilirlik

2. Heveslilik

3. Yetenek

4. Ulasilabilirlik

5. Nezaket

6. Tletisim

7. Inanmilirlik

8. Giivenlik

9. Miisteriyi tanima/anlama

10. Maddi degerler (Hizmet ortami)

1. Cikt1 kalitesi

2. Siireg kalitesi

Hizmet paketinin 6zellikleri
1. Degisir (soft) 6zellikler

2. Degismez (hard) 6zellikler

Kaynak: (Aktaran, Arisoy, 2017: 41)Uygug, 1998: 36-37.

ve Berry’nin

Kalitenin boyutlar1 literatiirde genel kabul gormiis olan Zeithaml, Parasuraman

1985 yilindaki

calismalarinda genel hatlari

aciklanmaktadir (Y1lmaz vd., 2007:302);

vV V VYV V

Performans: Uriinii en iyi ifade eden ozellikler,

Dis Unsurlar: Uriine cekicilik katan unsarlar,

Uygunluk: Uriinle ilgili standartlara uygunluk,

Giivenilirlik: Uriiniin kullanildig1 siire boyunca, ayn1 performansi sergilemesi,
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Servis: Uriine yonelik sikayetlerin ¢oziilebilirligi,
Dayamkhhk: Uriiniin kullanilabilirligi,

Algilama: Uriiniin reklam tanitim gibi durumlarda anlasilabilmesi,

YV V VYV V

Estetik: Uriiniin etkileyiciligidir.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry farkli endiistrilerde dort farkli hizmet
isletmesinde yaptiklari on yillik deneysel ve yogun bir ¢alismanin sonucu olarak, genel
hatlar1 ile ortaya koyduklar1 hizmet kalitesi boyutlarini, ¢esitli endiistriyel hizmetlerde
uygulanabilecek sekilde 10 boyutta agiklamislardir (Carman, 1990: 34). Hizmet kalitesi
halkast olarak da adlandirilan bu boyutlar (Oztiirk, 2009: 162);

Fiziksel Varhklar (Somut Ozellikler): Hizmet Kalitesinin fiziksel boyutunu
dikkate almayan isletmeler basarisiz olabilmektedirler (Zeithaml vd., 2003: 98).
Hizmetin sunuldugu tesisler, kullanilan ara¢ ve techizatlar, ¢alisanlarin goriiniimii,
personel, iletisim araglari olarak tanimlanan (Altumisik, 2015: 79, Oztiirk, 2009: 156)

ozellikler fiziksel varliklar olarak ifade edilir.

Giivenilirlik: Firma performansinin tutarliligi ve giivenilirligi (Altunisik, 2015:
79), firmanm hizmeti ilk seferde dogru yapmasi, soziinii tutmasm (Oztiirk, 2009: 155)
ifade eden giivenilirlik, s6z verilen hizmetlerin olmasi gerektigi gibi yerine getirebilme
kabiliyetidir, seklinde de agiklanabilir (Boone ve Kurtz, 1992: 374).

Cevap Verebilirlik: Hizmeti sunan ¢alisanlarin istekli olmasi ve miisteri
beklentisini zamaninda karsilamas1 olarak ifade edilen (Altunisik, 2015: 79, Oztiirk,
2009:155) cevap verebilirlik, misterilerin istekleri, problemleri ve sikayetleri ile
ilgilenme konusunda, nezaket ve hizlilik seklinde de agiklanabilir (Zeithaml ve Bitner,
2003: 97).

Yeterlilik: Hizmeti sunabilecek yeterlilikte bilgiye ve beceriye sahip olmaktir
(Lovelock, 1996: 465, Altunisik, 2015: 79, Oztiirk, 2009: 156).
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Nezaket: Sunumu yapan personelin saygisi ve dostlugunu (Altunisik, 2015: 79),
hiirmeti ve cana yakmligin1 (Lovelock, 1996: 465) ifade eden Nezaket, misteriye

hizmeti sunan kisinin kibarlig1 seklinde de tanimlanabilir (Oztiirk, 2009: 156).

Itibar: Miisteri algisinda giivenilir, diiriist ve inandirict olmay (Altunisik, 2015:
79), miisterinin ¢ikarlarin1 en igten sekilde hissetmeyi, hizmetin sunumunda diiriist
olmay1 (Oztiirk, 2009: 156) ifade eden itibar, isletmenin c¢evresine kars1 olusturdugu
imaj ve {inii seklinde de agiklanabilir (Oger, 2001: 2).

Giivenlik: Miisterilerin tehlike, risk ve slipheden uzak olduklarini hissetmeleri
(Altunisik, 2015: 79), olumsuz herhangi bir durumun olmadigini ifade eden (Oztiirk,
2009: 156) giivenlik, isletme yOnetimine, politikalarina, verilen hizmetin kalitesine,
calisanlarinin diriistliiklerine ve isletmenin toplamda tiim yeteneklerine olan giiven

seklinde de tanimlanabilir (Islamoglu ve Aydin, 2016: 214).

Ulasilabilirlik (Erisim): Yaklasim ve temas kurmadaki kolaylik olarak
aciklanan (Altunisik, 2015: 79) ulasilabilirlik, hizmet tesislerinin uygun yerlerde
bulunmasi (Oztiirk, 2009: 156), sunulan hizmetler agisindan hizmeti talep eden ile
hizmeti sunan taraflarin rahat ve kolaylikla iletisim kurabilmesidir (Zeithaml vd., 1990:
22).

Tletisim: Miisterileri hizmetlerle ilgili anlayabilecekleri bir dilde bilgilendirip
(Altunisik, 2015: 79), onlar1 dinleyebilmeyi igeren durumu ifade eder (Oztiirk, 2009:
156, Lovelock, 1996: 465).

Miisteriyi Anlamak (Empati): Misteriye bireysel ilgi gostererek (Altunisik,
2015: 79), sunulacak hizmetle ilgili miisterinin ihtiyaglarini anlamaya yonelik gabalar

olarak aciklanabilir (Oztiirk, 2009: 156).

2.1.6. Hizmet Kalitesini Izleme Araclar
Lovelock tarafindan ortaya konan basit fakat gii¢lii olan bu araglar (Ciftci, 2006:
31-32);
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> Akis Plan1 Olusturma: Hizmet kalitesinin diismesini 6nleyebilmek igin hizmet
kalitesiyle ilgili zayif noktalarin ne zaman ve nerede ortaya ¢ikacagin
yoneticinin bilmesi biiyiik oneme sahiptir.

> Kontrol Grafikleri: Belirli kalite 6lgiitlerine karsilik, kalite ve performans
arasindaki iliski diizeyini gosteren bir yontemdir. Grafikler kolaylikla
aciklanabilir diizeydedir.

> Balik Sirt1 Grafigi: Neden-sonug iliskisine dayali bir analiz yontemidir. Yapilan
analizde probleme ait nedensel faktorlerin tamamai incelenir.

> Pareto Analizi: 80/20 Kurali olarak anilan bu kural gozlenen sonuglarin
nedenlerini aciklamaya yonelik bir analizdir. Bu tip analizlerde, sonug
degiskeninin %80’inin, nedensel degiskenlerin ancak %20’si tarafindan

aciklanabilir.

2.1.7. Hizmet Kalitesi Modelleri ve Hizmetin Olciilmesi

2.1.7.1. Hizmet Kalitesi Modelleri

Hizmet kalitesinin mal ve hizmetlerin satisindaki 6neminin ortaya ¢ikmasi ile
hizmet Kkalitesini 6lgmeye yonelik ¢alismalarda 6nem kazanmustir. Yapilan ¢alismalarda
istenen sonucglara ulasabilmek, ancak miisterilerin beklentileri ile yasadiklari tatmin
diizeyinin dogru bir sekilde analiz edilebilmesine bagli oldugunu diisiinen bilim
adamlar1 gesitli modeller gelistirmislerdir. Bu modeller agirlikli olarak sirket tipininin,
analiz aracinin veya pazarin durumunun dikkate alindigi, bununla birlikte miiserilerin
algiladig1 kalite, hizmet sunumu asamalar1 ve servis gibi noktalara odaklanmislardir
(Yumusak, 2006: 33).

2.1.7.1.1. Gronroos Modeli

Miisterinin bekledigi hizmet ile aldig1 hizmet arasindaki farki 6lgerek anlaml
sonuglara ulasilabilecegi fikrine dayanan bu analiz yontemi Kkaliteyi, teknik ve
fonksiyonel kalite boyutlar iizerinden degerlendirerek dlgmeye calismaktadir. Teknik
kalite, sunulan hizmetin sonucunu ve miisterinin hizmetle ilgili algisin1 dikkate alir.
Fonksiyonel kalite ise sunulan hizmetin miisteriye nasil sunuldugu ile ilgilidir.

Gronroos’un ortaya koydugu model Sekil 3’te goriilmektedir.

34



Sekil 3. Gronroos Algilanan Kalite Modeli

Beklenen Yasanan

ToplamAlgilanan Kalite

Kalite Kalite

Fonksiyonel
Kalite:
Nas1l?

Pazariletisimi

Imaj

Teknik
Kalite: Ne?

Fisilt1 Gazetesi

Muisteri ihtivaclari

Kaynak : (Yumusak, 2006: 33)

Gronroos’a gore miisteri mal veya hizmeti satin almadan 6nce firmanin imaji
hakkinda bilgi sahibidir ve kalite beklentisini buna gore yorumlayacaktir. Firma
tarafindan iddia edilen kalite diizeyi yeterli goziikse bile miisteri algisini olusturan kalite
diizeyini yakalamamasi durumunda miisteri bu durumda kalitenin diisiik oldugunu

diistinebilecektir.

2.1.7.1.2. Lehtinen ve Lehtinen'in Modeli

Sunulan hizmet siireci ile hizmet ¢iktisini ayr1 ayri ele alan model, hizmet
kalitesinin, hizmeti sunan firma ¢alisanlari ile miisteriler arasinda olusan etkilesim
sonucu ortaya ¢ikacagini savunmaktadir. Bu varsayimla ilgili olarak arastirmacilara

gore kalitenin 3 boyutu vardir;

> Fiziksel Kalite: Hizmeti meydana getiren her tiirlii fiziksel unsurlardan
kaynaklanan kalite boyutudur.
> Firma Kalitesi: Misteriler tarafindan algilanan firma imaji ve profili dikkate

alinir.
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> Etkilesimsel Kalite: Misterilerle etkilesimde bulunan personelin  ve

miisterilerin kendi etrafindaki insanlarla olan etkilesimlerini dikkate alir.

2.1.7.1.3. Sasser, Olsen ve Wyckoff’un Modeli
1978 yilinda Sasser vd.’nin ortaya koyduklari modele gore firmanin hizmet

kalitesi diizeyini belirleyen 3 boyut vardir. Bunlar;

> Hizmet iiretiminde kullanilan girdilerin nitelikleri,
> Hizmetin yaratildig1 ortam ve fiziksel ara¢ geregler,
> Hizmeti sunan personel tarafindan sergilenen tutum ve davraniglardir.

Bu goriise gore sunulan hizmetlerle ilgili kalite, hizmetin sonucundan ¢ok

hizmetin yaratildigi ve sunuldugu siireg ile ilgilidir.

2.1.7.1.4. 4Q Modeli

1987 yilinda Gummerson tarafindan ortaya koyulan model, tiretimi ve miisteriyi
birlikte ele alarak, hizmetin {iretim asamasindan miisteriye ulastig1 ana kadar ki siiregte
kalitenin devamlilig1 olmas1 gerektigini savunur. Bu modele adin1 veren 4Q ise; Uriiniin
dizayn kalitesinden, iretim kalitesinden, dagitim kalitesinden ve iliskisel kaliteden

olusmaktadir.

2.1.7.1.5. Entegre Model

Gummerson ve Gronroos’un ortaya koyduklart bu model, firmalarin bazi
durumlarda kalite siirecini farkli degerlendirebilecegini  diistindiikleri, kendi
modellerinin birlesimi olan bir modeldir. Goriislerden biri kaliteyi, miisterinin neyi,
nasil algiladigimi  vurgulayan ruhsal diizeyiyle acgiklarken, digeri ise kalitenin

kaynaklariyla ac¢iklamaktadir.
2.1.7.1.6. Kétii ve Iyi Dongiiler Modeli

Kalitenin bir sistemi olmasi gerektigini savunan Normann’a gore, dogru ve

kapsamli bir kalite yaklasimi; sunulan hizmeti, hizmeti sunan personel ile miisteri
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arasindaki etkilesimi, hizmetin sunum silirecini ve bu silirecin tiim yonlerini

kapsamalidir.

2.1.7.1.7. Tutarhhk Modeli

Edvardsson ve Gustavsson’a gore, diger modeller kaliteyi belli noktalarda
incelemektedir, fakat kalite her yapilan servis siirecinde ayrica degerlendirilmelidir. Bu
model Normann tarafindan ortaya konan yonetim modelinin tizerine kuruludur ve
hizmet siirecinin Hizmet Kavrami, Hedef Grup, Organizasyonel Kiiltiir ve Imaj ve
Hizmet Sistemi olarak ifade ettigi 4 kavram1 dikkate alarak analiz edilmesi gerektigini

savunur.

2.1.7.1.8. Servis Karsilasmasinda Kalite Modeli

Bitner’e gore miisterinin yasadig1r servis karsilagsmalarindaki hizmet algisi,
kaliteyi etkileyen énemli noktalardan biridir. Miisteri daha 6nceden edindigi deneyim
sonucu olusmus fikirlerinden dolayi, hizmet saglayicilar1 hakkinda 6n tavir sahibi
olabilir ve bu durum alacagi hizmetten beklentilerini etkileyebilir. Bu anlayisa gore
daha kaliteli hizmet vermek ve miisterilerle daha uzun siireli iliski kurabilmek,
miisterilerle daha 6nce yasanan karsilagsmalarda nasil bir siire¢ yasandigi ve miisterilerin
bu karsilasmalardan ne algiladigina baglidir. Model, hem miisteri hem de islem odakl

bir yaklagima sahiptir.

2.1.7.1.9. Beklenen ve Algilanan Kalite Modeli
Bu model 1980°li yillarda Bery, Parasuraman ve Zeithaml tarafindan

gelistirilmistir. Modeli olusturan {i¢ soru basligi;

> Hizmet kalitesi nedir?
> Hizmet kalitesi problemlerine neler sebep olur?

> Ne ¢esit organizasyonlar hizmet kalitesinin problemlerini ¢ozebilir.
Parasuraman vd. modeli tanimlarken hizmet kalitesini daha genis bir perspektifle

ele alarak agiklamig, hizmet kalitesini etkileyen faktorleri bulmaya ve hizmet kalitesini

Olciilebilir halde tasarlamaya caligsmiglardir.
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2.1.7.1.10. Gap (Bosluk) Modeli

Parasuraman ve arkadaslari, hizmet siirecleri ilizerinde yaptiklari c¢aligmalar
sonucunda, miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirme asamasinda etkilendikleri dort
temel fark oldugunu tespit etmisler ve bu farklar1 “BOSLUK” olarak ifade etmislerdir.

Bosluk modeli, miisteri memnuniyetsizligini aciklamaya calisan dort faktor ve bunlart

kapsayic faktor ile birlikte bes faktor olarak agiklanmaktadir (Yumusak, 2006: 33);

Sekil 4. Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin (1985) Bosluk Modeli

Hizmet Alan
(Miisteri)

Agiz Yoluyla
fletisim

Hizmeti Sunan

Bosluk 1

e mmm s s ms s m s e mm - —— - ———————

r

Kisisel
Ihtiyaclar

Gecmis
Deneyimler

'

Beklenen
Hizmet

1

Algilanan

Hizmet

¥

Dassal
Iletisimler

Hizmet Kalitesi
Spesifikasyonu

Yonetimin Miisteri
Beklentisi Algis1

Kaynak: (Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985)

>

cevrelerinden edindikleri bilgilerin etkisi ile iirtine iliskin beklentilerinin isletme
yonetimi tarafindan algilanamamasi sonucu ortaya ¢ikan boslugu ifade eder. Bu

boslugun olusmasinin iki temel sebebi vardir. Bunlardan birincisi hizmet
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firmalarinin ~ sunduklart  hizmet ile ilgili miisterilerin  beklentilerini
onemsememeleri, ikincisi ise miisteri memnuniyetine iliskin durumu kendi bakis
acilar1 ile yorumlamalaridir.

> Yonetimin Beklentileri — Hizmet Kalite Sartnameleri Boslugu: Yo6netim
tarafindan misteri beklentilerinin algilanmas1 ve karsilanmasma yonelik
olusturdugu kabul edilen hizmet sartnameleridir. Bu sartnamelere gére yonetim,
algiladigr miisteri beklentileri dogrultusunda kalite standartlarin1 belirlemelidir.
Fakat yonetim tarafindan genellikle maliyet diisiiriicii tedbirler uygulanmasi
sonucu, hizmeti sunan personel miisteri beklentilerini karsilayacak diizeyde
hizmet verememektedir.

> Hizmet Kalite Sartnameleri — Sunulan Hizmet Boslugu: Yodnetimin
olusturdugu kalite sartnamesine uygun olarak sunmay1 taahhiit ettigi hizmeti,
maliyetler ve kaynak eksiklikleri nedeniyle eksik sunmasidir. Bu eksiklik,
hizmeti sunan personelin eksikliklerden dolayr tam hizmet verememesi durumu
yaninda, personelin yetkinliginin diisiik olmasi sonucunda da miisteri
beklentilerini etkileyebilmektedir.

> Sunulan Hizmet — Dis Tletisim Boslugu: Bu bosluk verilen hizmet ile algilanan
hizmet arasindaki farklardan olusmaktadir. Miisterilere yonelik sunulacak
hizmet ile ilgili yapilan reklamlar, kisisel satis ve halkla iliskiler ¢aligmalarinda
yiiksek vaatlerde bulunarak miisterilerin kalite beklentilerinin iiriin kalitesinin
iistiine ¢ikmasi ile olusan bosluktur.

> Beklenen Hizmet Kalitesi — Algilanan Hizmet Kalitesi: Bosluk modelini
olusturan 4 faktoriin ortaya cikardigi toplam bosluktur. Bu bosluk, yonetim
kararlarindaki hatalar, hizmeti sunan personelin deneyimleri, miisterilerin
edindikleri yanlis algilamalar, miisterilerin kisisel beklentileri gibi cesitli

etkenlerin sonucunda ortaya ¢ikmaktadir.

2.1.7.2. Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi
Hizmet kalitesi degerini 6lgmek ancak hizmetin sagladigi faydanin nicel
Olctlitlerle degerlendirilmesi ile miimkiindiir ve bu oldukg¢a zordur. Hizmet kalitesini

6lgmeye yonelik kullanilan yontemlerden en 6nemlileri Toplam Kalite Endeksi, Kritik
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Olay Yontemi, Servperf, Hizmet Barometresi ve Servqual seklinde siralanabilir (Akgil
Ok ve Girgin, 2015: 301).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry’e gore hizmet Kkalitesi, miisterilerin
beklentilerine karsilik, satin aldigi hizmete yonelik algiladigi hizmet performansinin
karsilastirmast sonucu olusur. Bu karsilagtirma sonucu olusan fark miisteri tarafindan
algilanan hizmet kalitesini gdstermektedir (Oztiirk, 2009: 156).

Hizmet kalitesi algisin1 yaratan temel yap1 Zeitthaml vd. tarafindan Sekil 5’deki

gibi agiklanmistir.

Sekil 5. Miisterilerin Hizmet Kalitesi Algilamalari

Kulaktan Reklam ve
Hizmet Dolma Kisisel Yasanmis Benzeri
Kalitesi Bilgiler Ihtiyaclar Tecriibeler Tanitim
Boyutlari
> : < «—
Fiziki Goriiniim —> Bel-(lenen
Hizmet
Giivenilirlik Algilanan
tivenilirli H iZ_m et_
Heveslilik Kalitesi
Tatminkarlik Algilanan
— Hizmet
Duyarlilik

Kaynak: Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985; 48

Miisterinin algisin1 ve tatminini etkiledigi gibi miisterinin satin alma davranigin
da etkileyen hizmetin kalitesinin Ol¢iilmesi, hizmetlerin devamliligi agisindan da
oldukca onemlidir (Altunigik, 2015: 66). Kalitenin Olciilmesine yonelik olarak ortaya

konan 6l¢iim modellerine Tablo 5’de yer verilmistir.
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Tablo 5. Hizmet Sektériinde Kalite Ol¢iim Modelleri

No ARASTIRMACI MODEL ANAHTAR UYGULAMALAR-BULGULAR
Teknik ve Hizmet kalitesi teknik ve fonksiyonel kaliteye ve isletme
1 GRONROOS (1984) Fonksiyonel imajina baglidir. Fonksiyonel kalite, teknik kaliteden
Kalite Modeli daha 6nemlidir.
2 ZE'IA\TR:\ A?l\ljliAévllEA;\llQY Fark Modeli Hizmet Kkalitesi, kalite boyutlari boyunca beklenti ve
(1985';) SERVQUAL algilar arasindaki farklarin bir sonucudur.
a Hizmet isletmesini en iyi kalite yonetimi icin {i¢ temel
3 HAYWOOD, Fﬁ%ﬁ%ﬁﬂg boyutta incelemektedir; fiziksel imkanlar ve siireg,
FARMER (1988) Modeli davranis ve mesleki deneyim. Fakat hizmet kalitesinin
Ol¢iimiinii saglamamaktadir.
Yonetim tarafindan sistematik olarak dikkate alimmasi
BROGOWICZ, Hizmet Kalitesi gereken planlama, uygulama Kkontrol gibi anahtar
4 DELENE, LYTH Sentez Modeli degiskenleri tanimlamaktadir. Bu sayede hizmet
(1990) kalitesindeki farklar minimize edilebilmektedir. Deneysel
gegerlilige gereksinim duymaktadir.
CRONIN, TAYLOR Performansa | ¢ jicenin beklenti degil sadece misteri algilanndan
5 Dayali Model N .
(1992) SERVPERF olgiilebilecegini ifade etmektedir.
Hizmet Kalitesi | Beklenen ideal standartlarin kullanimi ile tecriibelerin
6 MATTSSON (1992) Ideal Deger mukayesesini Onermektedir. Miisteri memnuniyeti ve
Modeli deger olarak ¢ok az sayida 6lgek kullanilmustir.
Performans Beklentinin operasyonel tanimi ve kavrama iliskin
Degerlendirme ve | sorunlar1 ortaya ¢ikarmigtir ve beklentiyi tekrar
! TEAS (1993) Standart Kalite tamimlamugtir. Kiigiik bir 6rnek ve dar bir alanda test
Modeli edilmistir. (Indirimli satis magazasi)
Bilgi teknolojilerinin ana hizmet kalite boyutlar1 boyunca
A .. .| misteri hizmetlerini geligtirmek icin nasil
8 BERKIEI159Y9,4§3UPTA BUQLLEﬁgé?IIiSI kullanilabilecegini tanimlamaktadir. Model sadece bilgi
y teknolojilerinin  hizmet kalitesi iizerindeki etkisini
gostermektedir. Olgiim yollarini sunmamaktadir.
Teknoloji temelli self-servis tercihleri i¢in hizmet
Ozellik ve Genel | kalitesinin degerlendirilmesini formiile etmeyi dnermistir.
9 DABHOLKAR (1996) Etki Modeli Fakat demografik ozellikler, icret, fiziksel gevre vb.
etkiler dikkate alinmamistir.
Algilanan Hizmet | Hizmet kalitesi ve memnuniyet birbirinden farklidir ve
10 SPRENG, MACKOY Kalitesi ve uygunluk memnuniyeti etkilemektedir. Fakat model
(1996) Memnuniyet hizmet kalitesinin nasil basarilacagi ve isleyecegi
Modeli hususunu aydmlatmamaktadir.
Fksen. Oz ve Biitiin  hizmet  sektorleri i¢in  hizmet  Kkalitesi
PHILIP, HAZLET => —7. - . | hesaplamalarinin genel cercevesini etkili ve basit bir
11 Cevre Ozellikleri . o
(1997) e sekilde ortaya koymaktadir. Fakat deneysel gecerlilik
Modeli EOC .7
agisindan gecersizdir.
SWEENEY, Peri‘gﬂfeesi"'\zmet Teknik hizmet kalitesi, iiriin kalitesi icin en Snemli
12 | SOUTAR, JOHNSON yardimeidir ve satin alma istekliligini etkiler. Model
(1997) Algilanan sadece tek bir degeri, paray1 6l¢ii almaktadir
Deger Modeli ’ ’
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Hizmet Kalitesi,
Tiiketici Degeri Model tiiketici karar siirecini anlamak i¢in bir gergeve
13 OH (1999) ve Tiiketici olarak kullanilabilir. Modelin hizmet alanlarinin degisik
Memnuniyet tipleri i¢in genellenme yapilmalidir.
Modeli
Tiiketiciler ~ hizmetle  ilgili  degisik  faktorleri
~- s degerlendirirler fakat hizmet kalitesinin tamamen
Oneeki Etkiler ve degerlendirilmesi farkli bir sekil alabilmektedir.
14 DABHOLKAR (2000) Araci Faktorler sgeriendir . o' . L
Modeli Tiiketicilerin onceklw ' memnum.yetlerl ortaya
¢ikarilmamisgtir. Degisik servis alanlarinda
genellenmelidir.
Ic miisterilerin beklenti ve algilari ve i¢ tedarikgiler
15 FROST, KUMAR I¢ Hizmet Kalitesi | algilanan i¢ hizmet kalitesinin kabul edilmesinde temel
(2000) Modeli bir rol oynarlar. Servis alanlarinin degisik tipleri igin
genellenmeye ihtiyaci vardir.
SOTERIOU, I¢ Hizmet Kalitesi | Daha yiiksek seviyede hizmet kalitesi ortaya koymak igin
16 STAVRINIDES Veri Zarflama yararlanilacak en iyi kaynaklar1 gosterir. Hizmet
(2000) Analiz Modeli kalitesinin 6l¢limiinii saglamaz.
Iki alanda internet bankacilik hizmetinde kalite
BRODERICK, Internet yonetimini igermektedir;
17 | VACHIRAPORNPUK Bankacilig1 a) Ortak hizmet noktasi,
(2002) Modeli b) Artan tiiketici roliiniin yonetimi. Ampirik calisma
yapilmamustir. Sadece site deneyimine baglidir.
Bilgi teknolojileri servis saglayicilara yiiksek seviyede
Bilgi tiiketici memnuniyeti saglamalarinda yardimer olabilir.
18 ZHU, WYMER, Teknolojileri Bilgi  teknolojileri _ tem_elli hizmetlerin_ tiketici
CHEN (2002) Temelli Model degerlendirmeleri tercih edilen geleneksel hizmetler ve
geemis tecriibelerden etkilenmektedir. Hizmet kalitesi
Ol¢iimii saglamamaktadir.
Bu calisma kendi belirtecleriyle kavramsal bir e-hizmet
e-Hizmet Kalitesi | kalitesi modeli onermektedir. Arastirma galigmasidir.
19 SANTOS (2003) Modeli Spesifik bir &lgiim cetveli sunmaz. Istatistiksel bir
uygulama degildir.
Web siteleri tarafindan saglanan hizmet kalitesinin
degerlendirilmesi igin teorik bulgulara dayali ¢oklu 6lgek
gelistirmiglerdir. Arastirma sonucu gdstermektedir ki,
PARASURAMAN, ¢evrimi¢i miisteriler i¢in kullandiklar1 hizmet kalitesi
20 ZEITHAML, E-S-QUAL Olceginde 22 6nerme ve 4 boyut bulunmaktadir. Boyutlar;
MALHOTRA (2005) yeterlilik, ifa (yerine getirebilme), kullanilirlik ve gizlilik.
Ayni aragtirmada ikinci bir 6lgek olarak da E-RecS-
QUAL’ i kullanmiglardir. Bu 6lgek de 11 6nerme ve 3
boyuttan olugmaktadir.

Kaynak: Kili¢ ve Eleren, 2009: 94-95

Parasuraman’a goére hizmet kalitesine 6nem veren igletmelerin sagladiklar
tatmin diizeyi daha fazladir. Tatmin olan misterilerin hizmet satin alma siklig1 artmakta
dolayisiyla isletme karliligini olumlu yonde etkilemektedir (Ustaahmetoglu vd., 2013:
248).
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2.1.7.3. Servqual Modeli

1985 yilinda (Parasuraman vd., 1985, 1988) gelistirilen Servqual modeli,
pazarlama alaninda hizmet kalitesini 6lgmeye yonelik kullanilan 6lg¢eklerden biridir
(Okumus ve Asil, 2007: 153). Servqual dlgegine gore tiiketiciler, hizmeti almadan 6nce
belirlenmis olan kalite degiskenleri hakkinda bilgi sahibidirler ve beklentilerine karsilik
aldiklar1 hizmetleri kiyaslamaktadirlar. Misteriler aldiklari hizmeti, beklentilerini
oranda kaliteli

karsiladigi alman hizmet beklentileri

olarak degerlendirirken,
karsilamiyorsa olusan bosluktan dolay: tatminsizlik meydana gelecektir. Alinan hizmet
ile beklentiler arasindaki bosluk modeli dikkate alinarak, Servqual modeline bosluk
modeli de denilmektedir (Yumusak, 2006: 71).

Hizmet kalitesi, servqual 6l¢eginde asagidaki gibi ifade edilmektedir (Yumusak,

2006: 72).

| Hizmet Kalitesi = Algilanan Hizmet Kalitesi — Beklenen Hizmet Kalitesi

Parasuraman vd. tarafindan ortaya konan Servqual modeli Sekil 6’da goriildiigii
gibidir.
Sekil 6. Servqual Modeli

e®%,
°
° °
o [ J
Beklenen Y °
; ([ J [}
> Fiziksel /' Hizmet \. °
Goriiniim L Algilanan o
. o [ ]
» Gitvenilirlik : Hizmet Kalitesi °
> Heveslilik ® L
.. ) [
» Giivence Algllanan ° PY
> Yeterlilik _ 7 ° °
Hizmet ° Y
[ ([ J
LY

Kaynak: Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985; 48
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Servqual modelinin boyutlarini olusturan faktorler;

1. Fiziksel Goriiniim: Hizmetin fiziksel unsurlarini; Binalarin, kullanilan
techizatlarin ve personelin kilik kiyafetini ifade eder.
2. Giivenilirlik: Misteriye sunulacak hizmetin personel tarafindan tam ve

giivenilir bir sekilde sunulmasidir.

3. Heveslilik: Hizmeti sunacak kisinin istekli olmasi ve isin zamaninda
bitirilmesidir.

4. Giivence (Duyarhlik): Personelin bilgisi, nezaketi ve yetenegi ile giliven
vermesi.

N Yeterlilik (Empati): Personelin miisteri ihtiyaclarini anlayarak, misteriye

bireysel 6zen gdsterme cabasi i¢ginde gerekli, yeterli bilgiye ve yetenege sahip

olmasidir.

Olgegin uygulamasina yonelik olarak “Carman” tarafindan yapilan arastirmaya
gore, Servqual Olgegi ile dogru bir dlgme yapilabilmesi i¢in uygulanacak sektore
yonelik bes boyuta ait alt basamaklarin uygun sekilde degistirilerek daha dogru
sonuglara ulasilabilir (Altunisik, 2015: 80-81).

2.2. Miisteri Memnuniyeti

2.2.1. Miisteri Kavram ve Esaslari

Kendisine sunulan iiriin veya hizmeti satin alan kurulus, kisi ya da kisiler,
isletmeden kaynaklanan ¢iktilardan etkilenen insanlar, sistemler ve kuruluslarin hepsi
birer miisteridir (Eroglu, 2005: 9). Isletmenin sundugu mal ve hizmetleri satin alan
herkes, isletmenin miisterisidir. Isletmelerin ticari faaliyetlerinin devamliligi her ne
kadar misterileri sayesinde olsa da, isletmenin i¢ miisteriSi olan c¢alisanlarinin
tatmininin saglanmasi, sunulan triin veya hizmetlerin kalitesini artiracaktir. Basarili bir
i¢c ve dis miisteri iliskisi kurabilen isletmeler hedeflerine daha kolay ulasabilirler
(Topalak, 2014: 12).

Miisteri kavraminin igletme ile olan iliskisi ac¢isindan farkli anlamlar1 mevcuttur.
Isletmenin sundugu mal ve hizmetleri devamli satin alan kisiye mevcut miisteri,

isletmenin goriismeye basladigi fakat heniiz satis yapmadigi miisteri adayina muhtemel
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miisteri, isletmenin daha Once miisterisi olmasimna ragmen ¢esitli nedenlerle artik
miisterisi olmayan kisiye eski miisteri, isletmeden ilk defa mal veya hizmet satin alan
kisiye yeni miisteri, belirli bir isletmeye ait belirli markali mal veya hizmeti satin
alabilecegi diisliniilen kisiye hedef miisteri, isletmenin bolim veya yetki
gozetilmeksizin ¢alisan tim personeline i¢ miisteri, isletmeden mal veya hizmet satin
alanlara ise dis miisteri denir (Taskin, 2014: 18-22).

Modern pazarlama anlayisinda isletmeler hedef pazarin talepleri dogrultusunda
alicilarin istek ve ihtiyaglarini karsilayarak orgiitsel amaglarina ulasmaya ¢alisirlar. Bu
durumda modern pazarlama anlayigi, temelde misteri memnuniyetini saglamaya
yonelik bir pazarlama anlayis1 olarak tanimlanabilir (Miisteri odaklilik, internet).

Acuner’e gore bir isletmenin miisterisi (Topalak, 2014: 12);

Uriin veya hizmetlerin son kullanicisi,
Isletme icin en énemli kisi,

Miisteri, kendisine saygi duyulmasi gereken kisi ve

vV V VYV V

Organizasyon hedefleri i¢in aractan ziyade amag olan kisidir.

2.2.2. Miisterilere Yonelik Pazarlama

Gilinimiizde varolan ¢agdas pazarlama anlayisi, kosulsuz miisteri memnuniyeti
ve miisteri tatmini kavramlar tizerine kurulmus bir pazarlama bakis agisina sahiptir.
Biiyiik isletmeler, pazarlama karmasi unsurlarimi (iirlin, fiyat, tutundurma ve dagitim)
miisteri odakli pazarlamaya yonelik olarak yeniden planlamaktadirlar (Atakan, 2006:
68).

Firmalar yogun rekabet i¢inde olduklari rakipleri karsisinda basarili olabilmenin
ancak miisteri isteklerini tatmin etmeye bagli oldugunu bilmektedirler. Miisteri istek ve
ihtiyaclarin1i anlamaya calisan firmalar, yogun bir sekilde miisteri memnuniyetini
Olcmeye yonelik arastirmalar yapmaktadirlar (Ofir ve Simonson, 2001). Miisteri
memnuniyetini 6lgmeye yonelik olarak iki yol vardir; bunlardan ilki tatmin diizeyini
6lgmek i¢in sadece bir ifade kullanilmasidir. 1977 yilinda bu yontemi agiklayan Day,
iirtin veya hizmeti kullanan miisterilere sorulacak bir soru ile miisterilerin aldiklari
hizmete yonelik genel tatmin diizeyi anlagilabilir. Ikinci yol ise sunulan iiriin ya da

hizmetin ¢esitli boyutlarina gore tatmin diizeyini, hizmet ile ilgili birden ¢ok ifadenin
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yer aldig1 bir dlgek araciligi ile dlgiilerek, elde edilen dlgegin ortalamasi hesaplanarak
miisterinin algiladigi genel tatmin diizeyi ile ilgili bilgi edinilebilir (Okumus ve Asil,
2007: 155).

2.2.3. Miisteri Memnuniyeti Perspektifi

Miisteri memnuniyeti perspektifi, “misterinin, 6nceki beklentileri ile hizmetin
tiketiminden sonra algilanan fiili performansi arasinda algilanan tutarsizligin
degerlendirilmesine verdigi yanit” olarak tanimlanmaktadir. Miisteri memnuniyeti, Uzun
yillar boyunca miisterilerin neden bir kurumdan ayrildigini veya bir organizasyonda
kaldigin1 belirlemede anahtar olarak algilanmistir. Miisteri memnuniyetinin 6nemine
isaret eden Arokiasamy’e gore Kkuruluglar, memnun goriiniiyor olsalar dahi,
miisterilerini nasil elde tutmalar1 gerektigini bilmelidirler (Arokiasamy, 2013: 15).
General Electric’in yoneticilerinden Jack Welch, miisteri memnuniyetinin 6nemini
calisanlarina anlatabilmek igin sdyledigi “sirketler is giivencesi vermezler, is
giivencesini sadece miisteriler verebilirler” sézleri miisteri memnuniyetinin isletmeler

acisindan ne derecede onemli oldugunu gdstermektedir (Varinli ve Cati, 2010, Ocel,

2016: 60).

2.2.4. Miisteri Memnuniyeti Yaratma Siireci

Miisteri memnuniyetinin yaratilmasinda dikkate alinmasi gereken faktorler

(Ovali, 2005: 12-14);

> Isletme sahipleri, yoneticileri ve calisanlarinin performanst memnuniyetin
olusmasinda etkin rol oynar,

> Miisteriler isletme performansini satis, satis sonrasi ve servis asamalarini dikkate
alarak degerlendirir,

> Miisteriler karar asamasinda benzer triinler ve hizmetlerle ilgili bilgi ister,

> Miisterilerle kurulacak iyi iliskiler onlarin tercihlerini etkiler,

> Miisteriler satin alma siirecinde en yiiksek faydayi en uygun fiyata almak ister,

> Miisteriler rahat hissedebilecekleri kosullarda aligveris yapmak ister,

> Bilgilendirici reklamlar ve rahat alisveris kosullar1 saglayan isletmeler rekabet

avantaj1 saglar,

46



> Misteriler iiriin ve hizmetler hakkinda bilgi sahibi olmak, firsatlardan
faydalanmak, satin alma asamasinda miimkiinse test etmek ister,

> Musteriler ilk aligverislerinde olumlu bir izlenim sahibi olmak ister. Bu durum
dikkate alinarak miisterilerle ilgilenip daha sonraki deneyimlerde bu
memnuniyet duygusu gelistirilmelidir,

> Isletmenin reklam ve tanitim calismalari miisterilerin  goziinde miisteri
memnuniyeti a¢isindan olumlu etkiye sahiptir,

> Satis personelinin yetkilendirilmesi ve ilgili konularda tam olarak bilgi sahibi

olmas1 da memnuniyet agisindan etkili bir rol oynar.

Miisteri memnuniyeti yaratma siireci Sekil 7’deki gibidir. Miisteri
memnuniyetinin ortaya ¢ikmasini saglayan bu asamalarin her birinde, iyi bir planlama
yapilmali, slire¢ boyunca siirekli kontrol edilmeli, yanlighklar ve eksiklikler
giderilmelidir (Ondogan, 2010: 65, Baytekin’den aktaran, Selvi, 2007: 124).

Sekil 7. Miisteri Memnuniyeti Yaratma Siireci

|::> Miisterinin Taninmasi |::>

i

Hareket Miisteri
Planinin Ihtiyac ve Beklentilerinin
Gelistirilmesi Belirlenmesi

Miisteri @

<:| Algilamalarinin <:|

Olgiilmesi

Kaynak: (McNealy, 1994: 78)
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Miisteri memnuniyet yaratma siirecinin ilk adimi olan miisterinin taninmasi
asamasinda miisterilere ait dzellikler belirlenir. Isletmeler gerekli arastirmalar1 yaparak
miisterileri hakkinda; miisteriler nelerden hoslanirlar, neyi severler, nelerden memnun
olurlar, beklentileri nelerdir, miisterilerin siirekli olarak kendilerini tercih etmeleri nasil
saglanabilir ve bu yonde neler yapilabilir bilmek zorundadirlar (Gerson, 1997: 17).

Ikinci asamada miisteri memnuniyetini saglamak isteyen isletmeler,
miisterilerinin istek ve ihtiyaglarini tespit etmelidirler. Modern pazarlama anlayisinda
onemli olan isletmenin ne disiindiigii degil, misterinin ne diisiindiigi ve neleri
bekledigidir.

Uciincii asamada miisteri beklentilerini karsilamaya yonelik olarak sunulan
hizmetlerin miisteriler tarafindan nasil algilandiginin 6lgiilebilmesi, isletmenin gergek
performansi hakkinda bilgi sahibi olunmasina olanak saglar. Rakipler karsisinda rekabet
avantajin1 kaybetmek istemeyen isletmeler, stirekli olarak degisen miisteri istek ve
beklentilerini iyi takip ederek gerekli tedbirleri almalidir.

Doérdiincli ve son asamada, miisteri memnuniyetini saglamak i¢in miisterilerin
algilamalarmi yoneterek olusturulacak hareket plani1 belirlenmelidir. Memnuniyet
yaratma siirecinin bu son kisminda, misteri algilamalar1 ile beklentileri arasindaki
farklarin belirlenerek, sirket ici anketlerle ve rakiplerle karsilagtirarak, isletmenin gercek
performansi tespit edilerek, memnuniyeti artiracak unsurlarin belirlenmesi saglanir

(Ozgiiven, 2008: 662).

2.2.5. Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Isletmeler igin Onemi giin gectikce artan miisteri memnuniyeti kavramini
etkileyen pek c¢ok faktor vardir. S6z konusu bu faktorler birbirini tamamlayan halkalar
gibidir ve biitiin olarak degerlendirilmelidir (Ondogan, 2010: 67-76).

2.2.5.1. i¢ Miisteri Memnuniyeti

Isletmede mal ve hizmetlerin iretilmesi ve son kullaniciya satisina kadar gegen
stirece dogrudan ya da dolayl olarak katkida bulunan tiim ¢alisanlar i¢ miisteri olarak
adlandirtlir. Calisanlarin ihtiyag ve beklentilerinin karsilanmasi, memnuniyet diizeyini
dolayisiyla performans diizeyini etkileyecek, bu ise genel memnuniyet diizeyine olumlu

veya olumsuz yonde yansiyacaktir (Eroglu, 2005: 9). Mevcut miisterileri elde
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tutabilmek i¢in ihtiya¢ duyulan miisteri memnuniyeti ancak yetkin ¢alisanlar tarafindan
saglanabilir ve sunulan hizmet, ancak onu sunan profesyonellerin &lgiisiinde iyi ve
kaliteli olacaktir (Odabas1 1997: 78).

2.2.5.2. Di1s Miisteri Memnuniyeti

D1s miisteriler, isletmelerin varolus nedenidir. Miisteri odakli yaklasim olan
modern pazarlama anlayisina gore isletmeler, misteri istek ve ihtiyaglarindan hareketle
mal ve hizmet iiretimi yapmalidirlar. D1s miisteri memnuniyetinin saglanabilmesi ayrica

i¢ miisteri memnuniyetiyle de iliskilidir (Citak, 2014: 42).

2.2.5.3. Uriin ve Hizmet Kalitesi

Miisteri memnuniyeti diisiiniildiglinde ilk olarak akla iirlin kalitesi geliyor olsa
da miisterilerle olan iliskinin devamliliginin ve memnuniyetin saglanabilmesi i¢in tiriinii
sunarken verilen hizmet kalitesi ¢ok biiyiik dneme sahiptir. Uriin ve hizmetlerin kalitesi
ihtiyag duyulan, kullanigh, rakiplerine kiyasla ek bir fayda saglayan, mantikli ve
maliyetine uygun sekilde fiyatlandirilan ve istenildigi anda ulasilabilir olmalarina

baglidir (Foster, 2001: 54).

2.2.5.4. Ar-Ge Cahismalan ve Siirekli Gelisme

Bilisim teknolojilerinin hizla gelismesi, verilerin hizli degerlendirilmesinin
yaninda arastirma gelistirme calismalarimda hizlandirmistir. Isletmeler miisterilerine
sunmus olduklar iirlin kalitesini arttirip, ¢esitlendirebilmek i¢in Ar-Ge g¢alismalarina

yeterince onem vermelidir (Kotler, 2007: 37).

2.2.5.5. Yonetimin Destegi

Miisteri memnuniyeti olusturma siirecinde yonetimin tutumu, bu yonde aldig
kararlar ve uyguladigi politikalar birincil 6neme sahiptir. YoOnetimin bakis agisi
personeline ve miisterilerine gosterdigi degeri belirleyeceginden, sirket calisanlar
arasinda kalite kiltiiri olusmasinda son derece Onemlidir. Miisteri memnuniyetine
yonelik yapilacak Ar-Ge calismalari, reklam ve halkla iliskiler gibi her tiirlii amag ve
program iist yonetim tarafindan belirlenir, basari ise alinacak dogru kararlar sonucunda

saglanacaktir (Gerson, 1997: 16).
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2.2.5.6. Kurum imaji

Kurum imaji memnuniyet ile dogrudan iliskilidir. Memnun bir miisteri, kurum
imajin1 olumlu etkilemesi yaninda, iyi bir kurum imaji da miisteri memnuniyetinin
saglanmasima katki saglar. Imaj, isletme icin miisteri memnuniyetinin saglanmasinda
onemli oldugu kadar, misteri memnuniyetinin sirekliligi ve ilerleyen siirecte

miisterinin elde tutulmasinda da ciddi bir dneme sahiptir (Demir, 2012: 676-677).

2.2.5.7. Reklam

Yeni bir iirliniin tanitilmasi, kurum imajin1 6n plana ¢ikarma veya mevcut iiriin
avantajlarinin  vurgulamasi gibi amaglarla reklam c¢alismalar1 yapilmaktadir. Bu
calismalar yeni miisterilerin olugmasina katki saglarken, mevcut miisterilere daha ¢ok

satis yapilmasini, kurum imajmin kuvvetlendirilmesinde ve miisteri memnuniyetinin

saglamasinda da etkilidir (Kotler, 2007: 150).

2.2.5.8. Halkla iliskiler Faaliyetleri

Misterileri tanmima, isletmeyi benimsetme, hizmet kalitesini arttirma, miisteri
memnuniyeti olusturmaya yonelik ¢alismalar1 kapsayan halkla iligkiler, ayn1 zamanda
toplumu istenen konularda etkilemek, ele alinan konuda destek ve giiven saglamaya
yonelik calismalardir. Isletmenin devamlhiliginda kilit rol oynayan miisteri
memnuniyetini saglayacak onemli bir unsurda halkla iliskiler ¢alismalaridir (Kotler,
2003: 31).

2.2.5.9. Satis Sonrasi1 Hizmetler

Satis sonrasinda miisterilerle ylizylize veya telefonla goriisme seklinde dogrudan
etkilesim saglanabilecegi gibi, miisterinin ihtiya¢ duyabilecegi hizmetlerden en kisa
siirede en etkili bicimde yararlanmasini saglamaya yonelik ¢aligmalarda yapilabilir.
Misteriye, firmayla isi bittikten sonra da hala degerli oldugu izleniminin verilmesi

miisteri memnuniyetini etkileyecektir (Ozgoren, 2012: 19).
2.2.6. Konaklama Isletmeleri Icin Miisteri Memnuniyetinin Onemi

Giintimiizde konaklama tesisleri, insanlarin sadece tatil amaciyla tercih ettikleri

tesisler degillerdir. Zamanla yasanan teknolojik ve ulasim olanaklar1 gibi yasamsal
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gelismeler sayesinde konaklama tesisleri, i3 adamlarindan, gezginlere, tatilcilerden,
Ogrencilere kadar cesitli miisteri gruplarina hizmet veren kuruluslardir. Konaklamanin
yani sira kongre organizasyonlari, toplanti ve kutlama organizasyonlar1 gibi
faaliyetlerde ¢ogunlukla bu isletmelerde gergeklestirilmektedir. Konaklama hizmetleri
veren isletmelerde miisteri memnuniyeti, verilen hizmetin kalitesi ile ortaya
cikmaktadir. Konaklama hizmeti satin alan miisterilerin zevk ve tercihlerinin kolay yon
degistirmesi sebebiyle, bu hizmetleri sunan isletmelerin miisterilerini ellerinde tutmalari
ve yeni miisteriler kazanabilmeleri ancak konaklayan miisterilerini memnun etmeleri ve
sunmus olduklart hizmetlerini tiiketici istek ve ihtiyaglarina gore diizenlemeleri ile
miimkiin olacaktir. Bu isletmeler i¢in sunulan hizmetin kalitesi ile olusacak miisteri
memnuniyeti rakiplerine kars1 rekabet avantaji olarak ortaya gikacaktir (Ozveren, 2010:

18).

2.2.7. Miisteri Memnuniyetinin Ol¢iimii

Miisteri memnuniyetini Ol¢gmeye yonelik olarak pek ¢ok bilimsel yayin
yapilmasinin yaninda firmalarda kendi iglerinde bu yonde ¢aligmalar yapmaktadirlar.
Literatiirde miisteri memnuniyetinin Sl¢lilmesine yonelik ilk caligmalarin Amerikan
Miisteri Memnuniyeti Endeksi tarafindan yapilmistir (Eroglu, 2005: 11).

Memnuniyet kavrami, miisterinin tercihlerini ve deneyimlerini etkili, dogrudan,
anlaml1 ve objektif bir sekilde sunan, olasi bir miikemmellik standardidir (Gerson’dan
aktaran, Arokiasamy, 2013: 15).
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UCUNCU BOLUM

3. LITERATUR TARAMASI

Literatiir kapsaminda Ogrenci yurtlarinda hizmet kalitesi ve miisteri
memnuniyetini dlgmeye yonelik olarak birgok ¢alisma yapilmistir. Bu calismalardan
bazilari; Gilli ve Kusderci (2011) tarafindan yapilan ¢aligmada 6grencilerin yurtlardan
memnuniyet derecelerinin ortalamanin altinda kaldigi goriilmiistiir. Ikiz (2008)’in
Ogrencilerin yurtlardan aldiklar1 hizmetin kalitesini belirlemeye yonelik yaptigi
calismada Ogrencilerin yurtta sunulan hizmetlerden genel anlamda tatmin oldugu,
memnuniyetin orta derecede oldugu belirlenmistir. Turan ve Unsel (2014) yaptiklar
arastirmada ankete katilan yurt 6grencilerinin biiyiik bir cogunlugu yurttaki barinma
olanaklarinin yeterli oldugunu diisiinmektedir. Yilmaz ve Yilmaz (2015) yaptiklar
aragtirma sonuglarina gore, Ogrencilerin sunulan hizmet Kkalitesini orta diizeyde
algiladiklar1 sdylenebilir. Yurtlarda sunulan standart hizmetlerin dahi belli bir diizeyde
sunuluyor olmasi, hizmet alan 6grenciler icin memnuniyet yarattigi soylenebilir. Yusof
ve Tabassi (2017) yaptiklar1 arastirma sonuglarina gore hizmet kalitesi algisini etkileyen
siirecte, sunulan hizmetlerde estetik, 6zgiirliik, huzur ve yonetim boyutlar1 davranissal
niyetleri etkileyen ana etkenler olarak o6ne ¢ikmistir. Yapilan g¢alisma sonucunda
sunulan hizmetlerin temel boyutta ihtiyaglari karsiladigini ancak tiim boyutlarda
ogrencilerin beklentilerini daha iyi karsilayacak calismalar yapilabilecegini, bunun ise
memnuniyet diizeyini 6dnemli Olciide etkileyecegini ortaya koymaktadir. Yiiksel (2018)
yapmis oldugu c¢alisma sonucuna gore, liniversite Ogrencilerine yurt hizmeti veren
Residorm 6grenci yurdunun sunmus oldugu hizmetler ve sosyal olanaklarin sonucu
olarak hizmet alan 6grencilerin genel olarak yurttan memnun olduklar: tespit edilmistir.
Putri ve Anggraini (2018) yapmis olduklar1 ¢aligma sonucunda 6grencilerin tiim hizmet
kalitesi boyutlarindaki beklentileri ile algi arasindaki negatif bosluk oldugu
goriilmiistiir. Arastirmanin  sonucu, Ogrenci yurdunda kalan ogrencilerin  yurt

hizmetlerinden memnun olmadigin1 géstermistir.



Arastirmanin
Yazari ve Yi

Kassim
(1970)

Amag ve
Yontem

Arasgtirma, Katar’da hizmet veren bankalarin miisterilerine sunduklari e-
bankacilik uygulamalarina yonelik sunduklart hizmet kalitesi diizeyini
6lgerek, yapilacak analizler sonucunda kalite bosluklarini tespit etmeyi
amaglamaktadir. Aragtirma kapsaminda yapilan anket ¢aligmasina dahil
edilen katilimcilar, e-bankacilik hizmetlerinin kullanicist olan miisteriler
arasindan, kendi istekleriyle segilen e-bankacilik miisterileridir. Ankete
Doha'da bulunan e-bankacilik hizmeti alan 100 perakende bankacilik
misterisi katilmig, bu anketlerin sadece 62 tanesi arastirmaya dahil
edilmigtir. Bu arastirmada dortli Likert 0Olgeginde, bes madde
tanimlanmig ve Olglilmiistiir (1 = disiik / kotii ile 4 = yiliksek / iyi).
Aragtirma yontemi olarak hizmet kalitesi alaninda genel kabul gormiis
servqual yontemi kullanilmstir.

Bulgular

Yapilan analizlere gore miisteriler, islevsellik yoniinden en yiiksek puam
3,26 ile ATM makinelerine verirken, en diisik puam 2,83 ile e-
bankacilik hizmetlerine vermislerdir. Miisteriler hizmet kalitesi algisina
gore ise ATM makinelerinin kullanilabilirligine 3.18 puan verirken, e-
bankacilik hizmetleri veren banka personeline 2,70 puan vermislerdir.
Bulgular; e-bankacilik hizmetlerini olusturan bes unsur {izerinden
degerlendirme yapildiginda Internet / Telefon / SMS, personel yardimu,
talimatlar, ATM makineleri ve ATM makinelerinin islevselligi arasinda
bosluk puaninin biiyiikligiinde bazi farkliliklar oldugunu gostermistir.
Internet / Telefon / SMS bankacilik hizmetlerinin, e-bankacilik
hizmetinin hizmet kalitesi agisindan pozitif bosluk puani (0,05) olarak
tespit edilmistir. Diger Ogeleri olusturan personel yardimi, talimatlar,
ATM makineleri ve ATM makinelerinin islevselligi unsurlar
degerlendirildiginde; miisterilerin genellikle servis saglayicilarindan
memnun olmadiklar1 goriilmiistiir. Bununla birlikte, e-bankacilik
hizmetlerinin her bir kalemi, boyut ve bosluk puanina gore farkliliklar
gOstermistir. Sonug olarak, bankacilik alanindaki kurumlarm, pazarda
daha verimli ve etkin bir sekilde rekabet edebilmeleri i¢in, miisterilerin
beklentilerini karsilayacak c¢aligmalar yaparak miisteri memnuniyeti
diizeyini daha iist seviyelere ¢ikarmalidirlar. Ozellikle e-bankacilik
hizmetlerinin nasil kullanilacagina ve ATM makinelerinin islevselligine
iliskin talimatlarin ve personel yardimmin saglanmasma ydnelik
konularda daha duyarli olmalidirlar. Ayrica bankacilik sektdriinden
hizmet alan miisterilerin beklenti diizeyine bakilmaksizin, genel olarak
sektorde hizmet veren kuruluslarin daha fazla ¢alismalar1 ve sunduklari
hizmetleri gelistirmeleri gerektigi diisiiniilmektedir.

Akama ve
Kieti
(2003)

Amag ve
Yontem

Arastirma, Kenya milli parklarina ziyarete gelen turist sayisinda yasanan
diislisiin nedenlerini tespit etmek amaciyla yapilmistir. Bu calisma,
Tsavo West National Park'ta yapilmig olan Onceki ¢aligmalarda
kullanilan arglimanlardan birini (Turist Uriin azalmasinin, ziyaretci
memnuniyet diizeyini  belirleyen hizmet kalitesi ile iligkisi)
incelemektedir. Parkin turistik {irlin ve hizmetlerinin genel ziyaretci
memnuniyetine etkisinin dl¢lilmesinde servqual hizmet kalitesi 6l¢iim
yontemi kullaniimistir.
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Bulgular

Toplam 200 uluslararasi turist ile réportaj yapilmis ve ilging bir sekilde,
turistlerin ezici ¢ogunlugunun (%70 'in iizerinde) tatmin edici bir
deneyime sahip olduklari belirlenmistir. Boylece, turistlerin verdigi
cevaplara dayanarak, en azindan Tsavo West vakasinda parkin kaliteli
bir turist {riini sundugu savunulabilir. Bu baglamda ¢alisma
degerlendirildiginde, digsal faktorlerin yarattigi olumsuz sartlarin baskist
altindaki Kenya turizm endiistrisinin, bu alanda hizmet veren kurumlari
olumsuz etkiledigi ve parkta sunulan turist {iriinii kalitesinin, miisteri
sayisindaki diisiisiin bir belirleyicisi olmadig1 sonucuna varilmistir.

Arastirmanin
Yazar: ve Yi

Oztiirk ve
Seyhan
(2005)

Amag ve
Yontem

Konaklama tesislerinde sunulan hizmetlerin kalite diizeyini 6lmeye
yonelik yapilan bu ¢aligma, bir otel igletmesinde yiyecek i¢ecek, 6n biiro,
kat hizmetleri, giivenlik, halkla iliskiler vb. boliimlerine iliskin hizmet
kalitesini Olglilmeyi amaglamaktadir. Anket yontemi kullanilarak
verilerin toplandig1 ¢alismada turist miisteriler dikkate alinmis ve dort
dilde anket hazirlanmistir. 600 kisiye uygulanan bu anketlerden 416
tanesi analize tabi tutulmustur. Misterilere ait beklenti ve algilamalarin
ol¢iilmesinde Servqual yontemi kullanilmugtir.

Bulgular

Toplanan veriler 1s18inda elde edilen Servqual genel skorlarina
bakildiginda, verilen hizmetlerin boyut bazinda arastirilan her seviyede
hizmet kalitesi puanlar1 negatif olarak tespit edilmistir. Her seviye i¢in
ilgili veriler ayr1 ayr1 incelendiginde en diisiik puani (-1,5421) alan saglik
boliimi olmustur. Halkla iligkiler bolimi (-0,8918) puan almis, kat
hizmetleri (-0,6791) puan, yiyecek icecek bolimii (-0,6671) puan, 6n
biiro (-0,6656) puan, animasyon ve spor aktiviteleri (-0,6322) puan ve
giivenlik boliimii (-0,6100) puan almistir. Bu durum konaklama isletmesi
tarafindan sunulan hizmetlerle ilgili olarak otel miisterilerinin aldiklar1
hizmet kalitesinin beklentilerinin altinda kaldigint  gostermistir.
Sonuglara gore konaklama tesislerinde ihtiyag duyulan hizmetler genel
olarak sunuluyor olsa da hizmet kalitesinin tim boliimlerde istenen
seviyeye ulagmasi i¢in yoOnetimin bu yonde tedbirler alip gerekli
calismalar1 yapmasi gerektigi vurgulanmigtir.

Cat1 ve Yildiz
(2005)

Amag ve
Yontem

Arastirma, Sivas ilinde bulunan otobiis firmalarnin kendilerinden
seyahat hizmeti alan misterilerine sunulan hizmetlerin kalitesini
6lgmeyi, miisterilerin yolculuklari sirasinda firmalardan beklentileri ile
algilar1 arasindaki iligkiyi demografik etkenleride g6z Oniinde tutarak
bulmay1 hedeflemektedir. Servqual yontemi kullanilan ¢alismada, veriler
anket metodu kullanilarak toplanmis ve anket sonuglart SPSS paket
programi araciligiyla degerlendirilmistir.

Bulgular

Calisma sonunda elde edilen verilere gore sivas ilinde hizmet veren
otobiis  firmalariin  sunmus oldugu hizmetlerden faydalanan
miisterilerden toplam i¢indeki memnuniyet orami = %66,32°dir.
Miisterilerin ¢ogunlugunun aldiklar1 seyahat hizmetinden memnun
oldugu goriilmiistiir. Yapilan analizlerde memnuniyet ile demografik
ozellikler arasinda anlamli bir iliski oldugu goriilmiistiir.

Kouthouris
ve Alexandris
(2005)

Amag ve
Yontem

Bu ¢aligmanin amaci, Servqual modelinin, agik hava sporlar1 ad1 verilen
spor turizmi sektoriindeki, miisteri memnuniyetini ve miisteri davranissal
niyetlerini 6ngérmede uygulanabilirligini test etmektir. Arastirma grubu
287 kisiden olusmaktadir. Grubu olusturan Kkisiler, Yunanistan'in
Plasteera Goli'nde gergeklestirilen bir agik hava programinin (Bu
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program g6l kano / kayak, oryantiring ve okguluk gibi aktiviteler
iceriyor)  katilimcilar1 arasindan segilmistir. Calismada {i¢ Olgek
kullanilmigtir. Kullanilan 6lgekler sirastyla, hizmet kalitesi i¢in Servqual
6l¢egi, memnuniyet i¢in Oliver (1980) 6l¢egi ve davranigsal niyetler i¢in
Ajzen ve Fishbein (1977) 6l¢ekleridir.

Bulgular

Yapilan ¢alisma kapsaminda; birincisi miisterilerin kalite beklentilerini
6lgmek igin programlara katilimlarindan once, ikincisi ise miisterilerin
kalite algilarii 6lgmek igin programa katilimlarindan sonra olmak iizere
iki takim veri toplanmistir. Bu veriler, bosluk puanlar1 hesaplanarak,
miisterilerin memnuniyet diizeyi ve davranigsal niyetlerini tahmin etmek
icin kullanilmustir. Caligmanin sonuglari, dis hizmetlerde Servqual'in
uygulanabilirligini desteklememistir. Servqual modelinin bes boyutu,
hem tatmin hem de davranissal niyet degiskenlerinde ¢ok diigiik varyans
miktar1 6ngdrmiistiir. Bu sonuglar, dig ortam ile ilgili olan aktivitelerde
miisteri memnuniyetini belirleyen faktorler hakkinda daha fazla
aragtirma yapilmasi gerektigini gostermektedir.

Arastirmanin
Yazar ve Yih

Ciftci
(2006)

Amac ve
Yontem

Arastirmanin amaci, bankalarda miisterilere sunulan bankacilik hizmet
kalitesini 6l¢mek suretiyle, kalite diizeyini yiikseltmek icin hangi boyuta
ya da boyutlara oncelik verilmesi ve iyilestirme yapilmasi gerektigine
karar vermektir. Arastirmanin evreni Ziraat Bankasi Konak Subesi
miisterileridir. Arastirma verileri anket yontemiyle toplanmistir. Bu
verilerin analizinde SPSS programi kullanilmistir. Toplanan verilere
istatistik temelli analizlerde uygulanmustir.

Bulgular

Arastirma sonucglarma gore, konu ile ilgili analiz siirecinde toplanan
verilere ait 6l¢ek giivenilirlik skoru 0,86 puan ile kabul edilebilir sinirlar
icinde oldugu tespit edildigi i¢in arastirmaya devam edilmistir. Yapilan
aragtirma sonuglarina gore boyutlar bazinda servqual skorlarinin negatif
oldugu tespit edilmis, bankanin miisteri beklentilerini karsilayamadigi
anlasilmistir. Bu sonuglara gore miisteriler, dncelikle sunulan hizmetin
giivenilir ve kusursuz bir bigimde yapilmasini, verilen sdziin zamaninda
yerine getirilmesini, kayitlarin hatasiz tutulmasini beklemektedirler.
Miisteriler agisindan ikinci olarak 6nem verilen boyutun heveslilik olarak
belirlenmesi, miisteriler i¢in hizmetin en kisa siirede verilmesinin,
calisanlarin miigteriye yardim etmeye istekli olmasinin énemli oldugunu
ortaya koymaktadir.

Sevimli
(2006)

Amac ve
Yontem

Arastirmanin amaci 6zel klinik hizmetlerinden fayadalan hastalardan
Medicana Camlica Hastanesi’ni tercih eden hastalarin almis olduklar:
hastane hizmetleri ile ilgili olarak, algiladiklar1 hizmet kalitesi diizeyinin
belirlenmesi amaglanmistir. Arastirmaya dahil edilen katilimcilar, 2006
yilinda Medicana Camlica Hastanesinde yatan hasta ve poliklinik
servislerinde bulunan 125 hasta arasindan segilmistir.

Bulgular

Arastirma sonucunda elde edilen verilere gore, hastane hizmetlerinde
verilen onem agisindan Giivenilirlik boyutu ile aynm1 6neme sahip olan
Heveslilik boyutunun saglik hizmetlerinde hastane c¢alisanlarinin istekli
ve gonillii olusunun hasta mutlulugu ve morali agisindan ne kadar
onemli  oldugunu gostermektedir. Aragtirmada ortaya ¢ikan
agirhiklandirilmis Servqual Puani, Medicana Camlica Hastanesi’nin
aldigt — 0,1445 puanla genel olarak algilanan hizmet kalitesi diisiik
cikmigtir. Medicana Camlica Hastanesi’nde hizmet kalitesi diizeyini
yiikseltmek icin oncelikle Giivenilirlik boyutu ele alinmalidir.
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Arastirmanin
Yazari ve Yih

Filiz ve
Cemrek
(2007)

Amag ve
Yontem

Arastirmanin amact konaklama hizmeti veren yurt igletmelerinde
barinmakta olan dgrencilerin sorunlarini incelemek ve ¢oziim onerileri
sunmaktir. Bu kapsamda Eskisehir Osmangazi Universitesi’nde
O0grenim goren T{niversite Ogrencilerinin barinma sorunlart ele
alinmistir. 2005-2006 yilinda Eskisehir Osmangazi Universitesi’nde
ogrenim goren dgrenciler arasindan 500 dgrenciye anket uygulanmustir.
Elde edilen verilere ¢oklu uygunluk analizi uygulanmig ve sonuglar
yorumlanmustir.

Bulgular

Arastirma sonuglarina goére Ziraat ve Fen Edebiyat Fakiiltesinde
okuyan erkek oOgrencilerin 6zel yurtta kalmay: diger fakiiltelerde
okuyan Ogrencilere gére daha ¢ok tercih ettigi, Ziraat Fakiiltesi ve
Egitim Fakiiltesinde okuyan kiz 6grencilerin ise devlet yurdunu daha
fazla tercih ettigi ortaya ¢cikmistir. Ogrenci evinde kalmayi tercih eden
ogrencilerin IIBF, Tip ve Miihendislik-Mimarlik Fakiiltelerinde
okuyan erkek 6grenciler oldugu belirlenmistir. Miihendislik-Mimarlik
Fakiiltesinde okuyan erkek Ogrenciler ulasim problemi nedeniyle,
Saglik Hizmetleri Meslek Yiiksek Okulu ve iktisadi ve Idari Bilimler
Fakiiltesinde okuyan erkek Ogrenciler rahat hissetmedikleri nedeniyle
barindiklart yerden memnun olmadigi sonucuna ulasiimistir.

Eleren ve
Kilig
(2007)

Amacg ve
Yontem

Arastirmanin amact Afyonkarahisar ilinde bulunan bir termal otel
isletmesinin sundugu hizmetlerin kalitesinin, miisterilerin goziiyle nasil
algilandig@in1 tespit etmeye calismaktir. Caligmada Servqual oOlgegi
kullanilmistir. Arastirma verilerinin toplanmasinda, ydntem olarak
anket uygulamasi yapilmistir. %50 doluluk oranina sahip olan 600 kisi
kapasiteli otelde 125 kisiye anket uygulanmustir.

Bulgular

Yapilan analizler sonucunda, miisterilerin algilama diizeylerinin
yiiksek olmasina karsilik, beklentilerinin ¢ok fazla olmasi sebebiyle
Servqual skorlart negatif biiyiiklilkler olarak gergeklesmistir.
Hipotezler dikkate alindiginda tiim boyutlar i¢in kalite algilamalar1 ve
beklentisi arasinda negatif yonlii ve anlamli farklilik tespit edilmistir.
Miisterilerin cinsiyet, egitim gibi 6zelliklerinin tiim skorlarda anlaml
bir farklilik gostermedigi goriillmektedir. Ancak Onceden otele gelis
sayisina gore miisterilerin dagilimi tim skorlarda anlamli bir farklilik
ve iliski gostermektedir. Bu sonuglara gore isletmeye 6nceden bir veya
birden fazla kez gelen miisteriler arasinda farklilagma, sonuglarda da
farklilagsmay1 saglamaktadir. Sonu¢ olarak igletmenin miisterilerine
sundugu hizmetlerin kalitesinin, miisterilerinin beklentilerini yeterli
diizeyde karsilayamadigi goriilmektedir.

Erdem
(2007)

Amag ve
Yontem

Arastirma, bir {iniversite hastanesinde (Trakya Universitesi) yatmakta
olan ve poliklinik hizmetlerinden faydalanan hastalara verilen hizmet
kalitesini 6lgmeyi amaglamaktadir. Arastirma kapsaminda kullanilan
anket formunun ilk bolimiinde; demografik ozellikler ve hastalarin
hastane hakkindaki genel degerlendirmelerine yer verilmis, ikinci
bdliimde ise hastalarin kendilerine sununlan hizmetlerle ilgili algilarin
Olecmeyi saglayacak sorular bulunmaktadir.
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Bulgular

Yapilan arastirma sonuclart dikkate alindiginda hizmet alan hastalarin
sunulan hizmetler iginde en ¢ok sikayet¢i olduklart hizmet noktasi,
poliklinik kayit islemlerinin ¢ok ugrastirici ve uzun siiriiyor olmasidir.
Yatan hasta verilerine gore hastalar tarafindan algilanan en kaliteli
hizmet hastanede gegirilen tedavi siirecinde doktorlar tarafindan
sunulan hizmetlerdir. Yatan hasta verilerine gére sunulan hizmetlerden
algilanan en kalitesiz hizmet ise hastalara sunulan yemek hizmetleri ile
ilgilidir. Analiz sonuglarina gore hastanede sunulan hizmetlerin, genel
olarak hastalar tarafindan olumsuz algilanmaktadir ve beklentilerini
karsilamamaktadir. Hastaneden hizmet alan gerek yatan hastalar ve
gerekse poliklinik hizmeti alan hastalarin sunulan hizmetlere yonelik
kalite algilar1 birbirine yakindir. Hastanelerde sunulan hizmetlerin
belirli diizeylerde eksiklerde olsa kabul edilebilir oldugu fakat
memnuniyeti artiric iyilestirmeler yapilmasi gerektigi agiktir.

Arastirmanin
Yazari ve Yih

Rahman,
Erdem ve
Devebakan
(2007)

Amacg ve
Yontem

Bu c¢alismanin amaci, Elazig ilinde hizmet veren hastanelerin sunmus
olduklar1 hizmetlerin Kkalitesini, hasta goriislerini dikkate alarak,
hastaneler arasinda algilanan hizmet kalitesini  kargilastirmali
analizlerle ortaya koymaktir. Veriler anket yontemiyle toplanarak,
SPSS 13 programu ile analize tabi tutulmustur.

Bulgular

Arastirmaya dahil edilen hastaneler ile ilgili yapilan analizler
sonucunda; hastanelerin tamaminin esit agirlikli ve agirlikli servqual
skorlar1 bazinda ve boyutlar bazinda beklentilere cevap veremedigi
goriilmiistiir. Arastirma kapsaminda ele alinan hastanelerden Elazig
Egitim ve Arastirma Hastanesi’nin algilanan kalite diizeylerinin diger
hastanelere gore daha diisiik oldugu ortaya cikmistir. Hastanelerde
verilen genel hizmetler dikkate alindiginda Elazig Egitim ve Arastirma
hastanesinde hizmet Kkalitesinin fiziksek oOzellikler, giivenilirlik,
isteklilik, giiven ve empati boyutlarma yonelik olarak iyilestirmeler
yaptlmasi  hizmet kalitesinin  yiiksek dilizeyde algilanmasini
saglayabilir.

Yilmaz, Filiz ve
Yaprak
(2007)

Amacg ve
Yontem

Arastirma, yiiksekdgrenim hizmet veren iniversitelerde sunulan
hizmetlerin  6grenciler tarafindan nasil algilandigini  6lgmeyi
amaglamaktadir. Bu baglamda Eskisehir ilinde egitim veren
Osmangazi Universitesi ve Anadolu Universitesinde okuyan Fen
Fakiiltesi 6grencilerinin, bu {iniversitelerde sunulan hizmetlere yonelik
beklentilere karsilik algilanan hizmet performans arasindaki farki
bulmayr amacglamaktadir. Bu caligma kapsaminda hizmet kalitesini
cesitli boyutlart ele alarak 6lgmeye yonelik olarak olusuturulmus olan
genel kabul gormiis, Parasuraman, Zeithhaml ve Berry tarafindan
gelistirilen servqual metodu kullanilmistir. Aragtirmada kullanilan
Olgegin anlamliligr ve tutarliligr cesitli istatistiksel analiz yontemleri
kullanilarak test edilmistir.
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Bulgular

Arastirma sonuglarina gore, {iniversiteler tarafindan sunulan hizmetlere
yonelik kalite algis1 Anadolu Universitesi 6grencileri tarafindan daha
yiiksek ¢ikmistir. Servqual hizmet kalitesi boyutlar1 dikkate alindiginda
iki iniversitede sunulan hizmetlerinde Ogrencilerin genel olarak
beklentilerini karsilamadigt goriilmiistiir. Elde edilen verilere gore
kalite boyutlar1 agisindan genel olarak {iniversite dgrencileri en fazla
dikkat ettikleri “hizmette yeterlilik” ve “heveslilik” boyutudur. Kalite
boyutlari bazinda  algilanan  hizmet  Kkalitesi diizeyleri
karsilastirildiginda Osmangazi Universitesinde sunulan hizmetlerde
“yeterlilik” boyutunda, Anadolu Universitesinde sunulan hizmetlerde
“heveslilik” boyutunda en yiiksek kalite algisinin  olustugu
goriilmektedir.

Arastirmanin
Yazari ve Yih

Okumus ve
Duygun
(2008)

Amacg ve
Yontem

Arastirma kapsaminda aragtirmaci, A¢ik Ogretim kurslarinda sunulan
egitim hizmetlerinden faydalanan ogrencilerin algiladiklart hizmet
kalitesi diizeyini tespit etmek ve algilanan hizmet kalitesi diizeyi ile
memnuniyet arasinda anlamli bir iliskinin olup olmadigini, varsa bu
iligkinin yoniinii ve siddetini belirlemeyi amaglamaktadir. Arastirmaya
acik &gretim hizmeti veren kursun Istanbul’da bulunan subeleri dahil
edilmistir. Toplanan veriler odak grup goriisme teknigi ile elde
edilmistir. Ogrencilerin egitim hizmetlerine iliskin algiladiklar1 kalite
diizeyi belirlenmeye calisilmustir. Arastirma verilerinin
toplanmasindaki temel amag, goriisiilecek konu iizerinde katilimcilarin
goris ve Onerilerini  belirlemektir. Arastirmada anket yontemi
kullanilmig ve anket formundaki degiskenler servqual 6lgeginin egitim
hizmetlerine uyarlanmasi ile elde edilmistir.

Bulgular

Arastirma verilerine yonelik yapilan giivenilirlik analizi verilerine gore
elde edilen (0,92) Alfa degeri gerekli olan (0,70) degerinin oldukga
iizerinde ¢ikmig ve arastirma verilerinin gilivenilir olduguna karar
verilmistir. Analiz sonucunda elde edilen yedi faktdriin agiklanan
varyans degeri toplami (0,59) bulunmus, bu deger istenen (0,50)
degerinin iizerinde ve olumlu ¢ikmistir. Arastirma sonuglarina gore
ogrencilerin kendilerine sunulan hizmetlere yonelik anlamli farklar
bulunmustur. Elde edilen t degerlerinin negatif ¢ikmasi, 6grencilerin
kendilerine sunulan hizmetlere iliskin algilamalarimin beklentilerinin
altinda kaldigi, katilimcilara sunulan hizmetlerin beklentilerinin
kargilamadigi ve bir memnuniyetsizligin oldugu anlasilmistir.
Arastirma sonuglarma gore genel olarak algilanan hizmet Kalitesinin,
beklentinin altinda kaldigimi ve bir memnuniyetsizligin oldugu tespit
edilmistir. Arastirma kapsaminda toplanan verilere gore algilanan
hizmet kalitesi diizeyi arttikca genel memnuniyet diizeyi de
artmaktadir. Elde edilen sonuglar gostermistir ki algilanan hizmet
kalitesi ile memnuniyet arasinda dogrusal bir iligki vardir.

Giilmez ve
Kitape¢1
(2008)

Amag ve
Yontem

Arastirma saglik hizmetlerindeki kalite ve tatmini dlgmeye ydnelik
olarak yapilmistir. Arastirma verileri Universite hastanesinde yatan
hasta olarak hizmet alan 267 ile birebir goriismeler yapilarak
toplanmustir. Arastirma kapsaminda elde edilen veriler 15181nda hastane
hizmetlerinden yatan hasta olarak yararlanan hastalarin, kendilerine
sunulan hizmetlere karsilik, olusan tatmin diizeylerinin 6l¢iilmesi
amacglanmaktadir. Ayrica hastalarin  hizmet aldiklar1 hastanenin
ozellikle fiziksel ortamindan ve kendilerine sunulan saghk
hizmetlerden ne derece memnun olduklarinin dlgiilmesi, genel olarak
sunulan saglik ve hastane konaklama hizmetlerinin beklentileri
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karsilayip karsilamadigimin tespit edilmesi, hastalarin hizmet aldiklar:
hastaneyi baskalarina tavsiye etmelerini saglayabilecek faktorlerin
tespit edilmesi amaglanmaktadir. Arastirmada yiiz yiize anket yontemi
kullanilmistir.  Elde edilen verilerin analizinde ¢ok degiskenli
istatistiksel analizler ile parametrik ve parametrik olmayan testlerden
yararlanilmistir. Analizler igin SPSS paket prrogrami kullanilmigtir.

Bulgular

Arastrma sonucunda ulasilan bulgulara gore, hastalarin hastaneye
yatmadan o6nce temizlik konusundaki beklentilerinin ¢ok yiiksek
olmas1 buna karsilik olusan temizlik algisinin diisiik ¢ikmasi, hastalarin
temizlik konusunda memnun olmadiklarmi gostermistir. Hastalarin
beklentilerine karsilik hizmet algilamalarinin yiiksek ¢iktigi konularin
basinda hekimlerin ve hemsgirelerin giiler yiizlii, sabirli ve hosgoriili
olmalar1 gelmektedir. Cumhuriyet Universitesi Hastanesinde sunulan
saglik hizmetlerine yonelik faktor analizi sonuglarina gore, hastanede
sunulan hizmetlerin kalitesini etkileyen faktorlerin basinda hekimler
bulunmaktadir. Ayrica, hizmetin sunuldugu yerin temizligi, hemsire ve
yemek faktorleri, hastalarin kaldigi odalar ile ziyaret faktorleri de
siralanabilir. Hastalarin &zellikle bu hastaneyi tercih etmelerini
etkileyen faktorleri bulmak amaciyla arastirma kapsaminda regresyon
analizi yapilmistir. Analiz sonuclarina gdre Cumhuriyet Universitesi
hastanesinin tercih edilmesindeki en 6nemli faktdr uzman hekimler
tarafindan hizmet sunulmasidir. Ayrica hemsireler ve odalarin
konforuda hastanenin tercih edilmesi ve tavsiye edilmesinde etkili
oldugu goriilmektedir. Hastanede sunulan hizmetlerin kalitesini
yiikseltmek i¢in temizlik ve diger hasta beklentilerinin dikkate alinarak
iyilestirmeler yapilmasi yerinde ve uygun olacaktir.

Arastirmanin
Yazari ve Yih

Celik
(2009)

Amacg ve
Yontem

Arastirmanin amaci, Balgova Termal isletmesinden tedavi amacl
hizmet alan yerli ve yabanci hastalarin igletmede sunulan hizmetlerin
kalitesini algilama diizeyini tespit etmektir. Arasgtirma kapsaminda
toplanan verilerle termal tesis miisterilerinin hizmet Kkalitesi
beklentilerini tespit edip, ne Olglide karsilandigi ve ne miisteri
memnuniyeti saglandigi, termal saglik hizmetlerinin pazarlanmasi
konusunda ne tiir caligmalar yapilabilecegini saptamaktir. Arastirmaya
yilin farkli donemlerinde tesislerden faydalanmis, tedavi kosullarini
bilen, tedavi siireci hakkinda bizzat yasayarak belli bir tecriibesi olan,
ozellikle tedavilerinin ikinci haftasinda ya da tedavi bitiminde olan
hastalar arasindan basit tesadiifi 6rneklem yontemi ile segilen 172 hasta
dahil edilmistir. Arastirma verileri anket teknigi ile toplanmis ve
servqual analizine tabi tutulmustur. Arastirma verileri SPSS paket
programi kullanilarak analize tabi tutulmustur. Arastirmanin
giivenirligini test etmek amaciyla giivenilirlik analizi ve ayrica
istatistik temelli farkli testler uygulanmistir.

Bulgular

Arastirma sonuglarina gore, arastirmaya dahil edilen hastalarin sahip
olduklar sosyal giivence ile ilgili dagilim incelendiginde katilimcilarin
biiyiikk cogunlugu tedavi ticretlerini kendilerinin kargiladigi, kiigiik bir
kismiminda sosyal giivence kapsaminda tedavi olduklar1 goértilmiistiir.
Arastirmaya katilan hastalarin biiylik bir kismu almis olduklar
hizmetler neticesinde Balgova Termal isletmesini baskalarina tavsiye
ettigi goriilmektedir. Balgova Termal isletmesinin kalitesine yonelik
genel  degerlendirmelere  bakildiginda, katilimcilarin = biyiik
cogunlugunun (yiizde altmus gibi)almis olduklar1 hizmet kalitesini

“iyi”, bir kismmin (ylizde yirmi gibi) ise “gok iyi olarak
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degerlendirdikleri goriilmektedir. Arastirmaya dahil edilen hastalarin
tedavi siiresi boyunca sunulan hizmetlerle ilgili herhangi bir problemle
karsilagip karsilagsmadig ile ilgili bulgulara gore, hastalarin dortte biri,
tedavileri siiresince bazi problemlerle karsilagtigini, dortte ticlik kismi
ise herhangi bir problemle karsilasmadigini belirtmistir. Cesitli
sekillerde problem yasayan hastalarin yiizde yirmisi sorunlarinin
¢ozildigiini belirtirken yilizde seksenlik kismi tesis yonetiminin
sorunlarini ¢6zemedigini belirtmistir. Katilimer hastalara ileride tekrar
ihtiya¢ duyduklarinda Balgova Termal igletmesinde tedavi olmak
isteyip istemedikleri sorusuna katilimcilarin biiyliik ¢ogunlugu olumlu
yanit vermis ve tekrar gelebileceklerini belirtmiglerdir.

Arastirmanin
Yazar ve Yih

Ersoz vd.
(2009)

Amacg ve
Yontem

Arastirmanin amaci gretmen evlerinde sunulan hizmetlerin kalitesinin
6l¢limii ve tasarlanan model araciligiyla sonuglarin analiz edilmesidir.
Arastirmada servqual yontemi kullanilmig, sonuglarin daha iyi analiz
edilerek yoneticilere 151k tutmasi amaciyla Yapisal Esitlik Modeli
kullanilmigtir. Anket yontemiyle toplanan veriler giivenilirlik, faktor,
regresyon ve anova istatistik analiz yontemlerine tabi tutulmustur.
Analizlerde SPSS 12.0 paket programi kullanilmis, ayrica AMOS 16
programindan yararlanilmistir. YEM analizi, kalite boyutlarinin her
birinin hizmet kalitesine olan etkisini 6l¢gmeye imkan verirken diger
yandan servqual analizi sonucunda ortaya c¢ikan diisik puanlari
iyilestirmek i¢in hangi ifadelerin hangi Oncelik sirasina gore dikkate
alinacagi gibi sorularin cevabinin bulunmasina olanak saglayacaktir.
YEM i¢in her iki 6gretmen evi i¢in de korelasyon matrisleri, girdi
matrisi olarak kullanilmistir. Yapilan analizler kapsaminda tahminleme
yontemi olarak da Maksimum Olasilik yontemi kullanilmistir.

Bulgular

Arastirma kapsaminda yapilan analiz sonuglarina gore genel ve
agirlikli servqual puanlari incelendiginde Kirikkale Ogretmen evinin
hizmet kalitesini artirmak i¢in sirast ile giivenilirlik, giivence, empati,
heveslilik ve fiziksel 6zellik boyutlarina 6nem vermesi gerekmektedir.
Kalite boyutlart acisindan ozellikle Giivenilirlik ve Giivence
boyutlarinin ¢ok diigiik puana sahip olmalarindan dolayr yonetimin
cesitli iyilestirmelere gitmesini gerektirmektedir. Eskigehir dgretmen
evi ise sirasi ile heveslilik, giivenilirlik, giivence, fiziksel 6zellikler ve
empati boyutlarma goére degerlendirilmelidir. Eskisehir 6gretmen evi
Kirikkale dgretmen evinden genel ve agirlikli puan olarak da daha
kaliteli goziikmektedir. Kirikkale §gretmen evinin servqual puaninin
yaklagik (-3,22) olmast miisterilerin sunulan hizmetlerden memnun
olmadigint gostermektedir. Eskigehir 6gretmen evi servqual analizi
acisindan hizmet kalitesini etkileyen boyutlar sirasi ile heveslilik,
giivenilirlik, gilivence, fiziksel oOzellikler ve empati olarak ortaya
¢ikmistir. YEM analizin ile ilgili AMOS ¢iktisina bakildiginda hizmet
kalitesini en ¢ok Heveslilik ve Giivenilirlik boyutlarinin etkiledigi
gorilmiistiir.

Tiifekci
(2010)

Amag ve
Yontem

Arastirma ile spor yapmak veya farkli beklentilerle fitness merkezlerini
tercih eden miisterilerin, bu merkezlerden aldiklart hizmetlere yonelik
algiladiklar1 hizmet kalitesi ile beklentilerinin degerlendirilmesi, elde
edilen veriler 1s18inda bu merkezlerin miisterileri tarafindan tercih
edilmelerini saglayacak pazarlama programlar1 yapabilmeleri icin
oneriler sunulmasi amaglanmistir. Arastirma verileri genel tarama
modeline gore fitness merkezinden hizmet alan miisterilerle yapilan
¢alisma neticesinde toplanmustir.
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Bulgular

Arastirma sonuglarma gore fitness merkezinden hizmet alan iiyelerin
%S51,7’si Erkek, %62,6’s1 Bekar ve %76,4’l iniversite mezunu
oldugu, %35°nin 20-29 yas araliginda oldugu tespit edilmistir. Kayitl
iiyelerin ¢ogunlugunun fitness programlarina katilim siirelerinin en az
6 ay ve en ¢ok 2 yil arasinda oldugu, ayrica biiyiik ¢ogunlugunun bu
merkezi kullanma amacinin saglikli ve zinde kalmak oldugu
anlagilmigtir.  Kalite boyutlart agisindan ortaya ¢ikan farklar
incelendiginde, tiim boyutlarin negatif sonuglar verdigi tespit
edilmigtir. Aragtirma sonuglar1 genel olarak degerlendirildiginde,
kiiltirel farkliliklara sahip olan bireylerin bu merkezlere yonelik
katilimlar1 agisindan demografik benzerlikler goriilmiistiir. Bu
merkezlerden aliman hizmetlerle ilgili olarak isletme personelinin
hizmet kalitesini olumsuz yonde etkileyecek en diisik etken oldugu
sonucu ¢ikmustir. Fitness merkezlerini tercih eden miisterilerin,
beklentilerinin yiiksek oldugu soyunma odalarina yonelik hizmet
unsurlarinin igletme tarafindan yeterince dikkate alinmadigi, bu
baglamda miisterilerin beklentilerine cevap verilemedigi anlasilmustir.
Bu merkezlerden hizmet alan miisterilerin yaslar ve katihm stireleri
arasindaki beklentilerde herhangi bir farkliliga rastlanmazken, kadin
miisterilerin hizmet beklentilerinin erkek miisterilere gére daha fazla,
evli misterilerin hizmet beklentilerinin ise bekar olanlara gore daha
fazla oldugu goriilmiistiir.

Arastirmanin
Yazari ve Yih

Yildiz ve
Cilingir
(2010)

Amacg ve
Yontem

Arastirmanin amaci internet iizerinden aligveris yapan elektronik
hizmet pazarlamasi miisterilerinin aldiklari hizmetler kapsaminda e-
kalitenin e-giiven ve e-tatmin etkisiyle, hizmete sadik kalma
diizeylerini belirlemeye c¢aligmaktir. Aragtirma kapsaminda kullanilan
model, Ribbink vd. (2004) calismalarinda kullandiklar1 modelden
gelistirilerek elde edilmistir. Arastirma verileri (19 faktorlii) e-kalite
Olcegi yardimiyla anket yontemi kullanilarak toplanmustir. Arastirma
kapsmainda faktor ve regresyon analizleri yapilmistir.

Bulgular

Arastirma sonuglarina gore e-kalite degerleri incelendiginde, sunucu
tarafindan istek ve ihtiyaglarin dogru ve zamaninda yanitlaniyor olmast
miigteriler tarafindan teminat olarak kabul edilmektedir. Yapilan
regresyon analizi incelendiginde, elektronik hizmetlere karsi duyulan
inang ile duyarlilik ve teminat faktoriiniin, e-tatmin faktoriine yonelik
anlamli bir etkisi oldugu saptanmustir. Bununla birlikte hizmetlerin
sunuldugu internet satig ortaminin kullanim kolayligi ve kisiye 6zel
hizmetler sunulmasi miisteriler agisindan e-isletmeye duyulan giiveni
etkilememektedir. Sonug olarak  e-igsletmelerin  e-sadakat
gelistirebilmeleri, hizmet satin alan miisterilerinin goziinde giivenilir ve
tatmin saglayacak sekilde sunulan hizmetlerle miimkiin olacaktir.

Aydin
(2010)

Amag ve
Yontem

Arastirma ile EFE TUR firmasinin miisterilerine sunmus oldugu
hizmetlerin beklentileri karsilayip karsilamadigini tespit etmek, ayrica
tilketicilerin hizmet kalitesi boyutlarina verdikleri 6nemi belirlemeyi
amaglamaktadir. Arastirmaya sadece firma tarafindan hizmet sunulan
giizergahlardan Istanbul ile Izmit aras1 seyahat eden miisteriler dahil
edilmistir. Anket teknigi kullanilarak elde edilen arastirma verileri,
servqual dlcegi araciligiyla analiz edilmistir.

Bulgular

Arastirma sonucunda elde edilen bulgular incelendiinde, seyahat eden
yolcu bir sorun yasadiginda, sorunun ¢oziimiine yonelik olarak igletme
yetkililerinden yeterli ilgi ve alakayr gorememektedir. Hizmet
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kalitesini olusturan boyutlar kendi arasinda degerlendirildiginde;
Giivenirlilik boyutu en yiiksek bosluga sahiptir. Misterilerin
giivenilirlik algisinin zayif olmasi, firmanin sunmus oldugu hizmetleri
her defasinda aym kalitede ve dogru bir sekilde sunamayacagi
disiincesinden kaynaklanmaktadir. Olusan bosluk agisindan en diisiik
skor ise empati boyutunda oldugu tespit edilmistir. Empati boyutu
beklentilerin en fazla karsilandigi boyut olarak tespit edilmistir. Bu
durum firma personelinin miisterilere karsi ilgisinin tatmin edici
diizeyde oldugunu gostermektedir. Hizmet kalitesi boyutlarinin tamami
degerlendirilecek olursa, seyahat eden miisterilerin mitkkemmel otobiis
isletmelerinden beklenti puani (5,8964) iken, firmanin sunmus oldugu
hizmetlere yonelik algi diizeyi ortalamasi (4,9789) olarak tespit
edilmistir. Beklentiler ve algilamalar arasindaki hesaplanan fark (-
0,9175) olarak bulunmustur. Bu sonuglara gore servqual degerleri
dikkate alinarak kalite boyutlarinin tamami degerlendirildiginde negatif
sonug ¢iktig1 gorilmiistiir. Bu sonuglardan hizmeti sunan isletmenin
miisterilerin beklentilerinin karsilayacak hizmet vermesinin miimkiin
olmadigi anlasilmaktadir. Yapilan ¢alisma kapsaminda hizmet alan
miisterilerden hizmet kalitesi boyutlarim1 kendi aralarinda &nem
sirasina gore degerlendirmeleri istenildiginde, miisteriler Fiziksel
ozellikler, Giivenirlilik, Heveslilik, Giiven, Empati seklinde bir
siralama yapmuslardir.

Arastirmanin
Yazari ve Yih

Yaprakh ve
Saghk
(2010)

Amacg ve
Yontem

Arastirmanin temel amaci konaklama hizmeti alan miisterilerin,
aldiklar1 hizmet kalitesini degerlendirmelerinden hareketle, sunulan
hizmetlerin kalite diizeyini, isletmeler ile miisteri arasindaki iligki
kalitesini ve miisterilerin genel memnuniyet diizeyini Olgmektir.
Arastirma verileri Erzurum il merkezinde bulunan 8 turistik konaklama
hizmeti belgesine sahip isletmelerden yararlanan misteriler ile yapilan
anket yontemiyle toplanmistir. Arastirma verilerinin analizinde SPSS
paket programm kullamlmustir. Istatistik analiz ydntemi olarak
korelasyon testi, regresyon testi ve anova testi kullanilmistir.

Bulgular

Arastirma  sonuglari incelendiginde konaklama hizmeti veren
isletmenin miisterilerinden elde edilen verilere gore, hizmet kalite
algisi, personel ile miisteri arasindaki iligki kalite algist ve miisteri
tatmin diizeyi ortalamalarinin sirastyla 4,09, 4,25 ve 4,15 olarak
belirlenmistir. 4,25 ortalama ile en yiiksek alginin iliski kalitesinde
oldugu goriilmektedir. iliski kalite algisinin yiiksek olmasi, konaklama
hizmeti veren isletmede c¢alisan personelin, miisterilere sundugu
hizmetler kapsaminda iyi iliskiler kurabildigi ve miisterilerede bu
durumu yansitabildigi  anlagilmigtir. Konaklama hizmeti alan
miigterilerin aldiklar1 hizmeti tekrar talep etme sikligi arttik¢a hizmet
kalitesine yonelik alg1 diizeyleri arasindaki iliskinin anlaml bir iliski
oldugu anlasilmistir. iligki kalite algist ve gelir diizeyi arasindaki
iliskinin negatif yonli oldugu anlagilmistir. Bunun sebebi ise gelir
seviyesi yiiksek olan miisterilerin, almis olduklart hizmetlere yonelik
beklentilerinin de yiliksek olmasidir. Miisterilerin geneline ydnelik
hizmet sunan isletmenin, miisterilerin bu beklentilerine biiyiik dl¢iide
cevap veremedigi anlagilmistir.

Filiz
(2011)

Amag ve
Yontem

Aragtirmanin amaci, iniversite Ogrencilerine konaklama alaninda
Eskigehir ilinde hizmet veren “X” 0Ogrenci yurdunda barinan
ogrencilerin, beklenti ve memnuniyet diizeylerini, servqual yontemini
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Filiz
(2011)

kullanarak, algilanan kalite diizeylerini tespit etmek ve boyutlara
yonelik 6nem derecelerini bularak, kalite diizeyini yiikseltebilmek igin
hangi boyutlara oncelik verilmesi ve iyilestirme yapilmasi gerektigi
saptanmaya caligmaktir. Arastirmada kullanilan veriler, ilgili yurt
ogrencileri yapilan anket yontemi ile toplanmustir.

Bulgular

Arastirma kapsaminda “X” &grenci yurdundan barinma hizmeti alan
Ogrenciler iizerinde yapilan arastirmada elde edilen sonuglara gore,
katilimcr  Ogrencilerin - vermis olduklar1 cevaplar dogrultusunda
servqual hizmet kalitesini olusturan bes boyutun 6nem sirasina gore
somut Ozellikler, giivenilirlik, heveslilik, gliven ve Onemsiz empati
boyutu olarak siralandigi goriilmiistiir. Yapilan analizlerde En diisiik
kalite boyutunun -1,3948 servqual puani ile giivenilirlik boyutu oldugu
tespit edilmistir. Yurt hizmetlerinden faydalanan 6grencilerin 6ncelikli
olarak onem verdikleri ikinci boyut olan giivenilirlik boyutunun en
disiik skora sahip olmasi, yurt isletmesinin O6grencilerin kisisel
ihtiyaglarinin yeterli diizeyde karsilanmasi, sunulan hizmetin ilk
seferinde, dogru ve eksiksiz yerine getirilmesi ve sikayetlerin dikkate
alinarak ¢Ozlim Onerisi getirilmesi konularinda yetersiz kaldigini
gostermektedir. Giivenlilirlik boyutu bu baglamda yurdun en zayif
yonil olarak 6ne ¢ikmaktadir. Yurt yonetimi tarafindan yapilacak
iyilestirme c¢aligmalarinda Oncelikle giivenilirlik boyutunun ele
alimmasi hizmet kalitesine 6nemli katki saglayacaktir.

Arastirmanin
Yazari ve Yih

Giillii ve
Kusderci
(2011)

Amacg ve
Yontem

Arastirma ile KYK (Kredi ve Yurtlar Kurumu) tarafindan sunulan yurt
hizmetlerinin, bu yurtlardan hizmet alan 6grenciler tarafindan nasil
algilandigi, sunulan hizmetlere karsilik memnuniyet diizeylerinin
belirlenmesi amaglanmaktadir. Arastirma kapsaminda anket yontemi
kullanilmistir. Ankete Sivas ilinde bulunan KYK’da kalan &grenciler
arasindan secilen 500 ogrenci dahil edilmistir. Anket galigmasi
sonucunda elde edilen verilerin frekans analizi yapilmig, ortalamalar
¢ikarilmig, yiizdeleri bulunmus, tablolarla yorumlamalar1 yapilmustir.
Ayrica Ogrencilerin demografik ozellikleri iizerinde yapilan T testi
analizi ile farkli binalarda kalan 6grencilerin yurt hizmetleri ile ilgili
kalite algilar1 tespit edilmeye calisiimistir.

Bulgular

Arastirma sonuglarina gore Ogrencilerin  yurt idaresi ile ilgili
hizmetlerde olumlu algiya sahip olmalarmna ragmen, fiziki sartlarla
ilgili degiskenleri olumsuz algiladiklar1 anlasilmistir. Ogrencilerin ayni
yurt igerisinde kaldiklar1 binalara gore sunulan hizmetler
degerlendirildiginde, sartlar ayni olmasina ragmen binalarin yeni veya
eski olmasindan kaynakli bazi hizmet kalemlerinin O6grenciler
tarafindan  farkli algilandig1  goriilmiistiir. Analiz  sonuglarina
gostermistir ki 6grencilerin yarist sunulan hizmet kalitesi diizeyini
yeterli bulurken diger yarisi olumsuz degerlendirmesinde bulunmustur.
Yurtta sunulan hizmetlerden en fazla memnuniyet saglayan 1sinma ve
24 saat sicak su hizmetidir. Yurt 6grencileri tarafindan en olumsuz
degerlendirilen hizmetler ise internetin yetersizligi, Ogrencilerin
psikolojik  sorunlariyla  ilgilenilmemesi, kantin  hizmetlerinin
yetersizligi seklinde belirlenmistir.

Ataman,
Behram ve Esgi
(2011)

Amag ve
Yontem

Aragtirma kapaminda Tiirk Hava Yollart tarafindan sunulan
hizmetlerin bir bolimiinii olan i amacl seyahat eden miisterilerine
sundugu hizmetlerin kalitesi Olciilmek istenmektedir. Arastirmada
hizmet kalitesi 6l¢lim modellerinden servqual modeli kullanilmastir.
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Arastirmanin ikincil amaci ise yolcularin algilarin1 ve beklentilerini
servqual Olcegini olusturan bes boyutta analiz ederek, diisiik skorlu
boyutlar igin gerekli iyilestirme Onerilerini belirlemektir. Arastirma
kapsaminda toplanan verileri anket yontemi kullanilarak toplanmistir.

Bulgular

Arastirma sonuglarina gore esit agirlikli ve agirlikli skorlarin negatif
¢tkmasina karsilik, bu degerlerin sifira yakin olmasina ragmen, verilen
hizmetlerin miisteri  beklentilerini  karsilamaya yakin oldugu
anlagilmistir.  Analiz sonucunda ortaya g¢ikan servqual skorlar
degerlendirildiginde, bu boyutlar arasindaki farkin en diigiik oldugu ve
hizmet kaliesinin beklentileri karsilamaya en yakin oldugu boyutun
Fiziksel Ozellikler boyutu oldugu goriilmiistiir. Kaliteyi olusturan bes
boyut iginde en yiiksek skora sahip boyutun ise Giivenilirlik boyutu
oldugu goriilmiistiir. Giivenilirlik boyutu miisterilerin 6nem dereceleri
siralamasinda en ist sirada olmasi g6zoniine alindiginda Tirk Hava
Yollar’nin sunmus oldugu hizmetler arasinda en fazla iyilestirmesi
gereken boyutunun Giivenilirlik boyutu oldugu agik¢a goriilmektedir.

Arastirmanin
Yazarn ve Yih

Biilbiil vd.
(2012)

Amacg ve
Yontem

Arastrmanin amaci, Tirkiye’de miisterilerine hizmet veren o6zel
bankalarin sunmus olduklart hizmetlerin kalitesini 6lgmek, gelistirilen
model araciligiyla sunulan hizmetlerin kalitesi, tekrar satin alma niyeti
ve miisteri tatmini arasindaki iligkiyi tespit etmektir. Arastirma
kapsaminda  kullanilan  veriler, servqual 6lg¢egi  kullanilarak
toplanmistir. Arastirmaya diinya genelinde basari saglamig ilk yiiz
banka arasinda yer alan 6zel bir bankanin miisterileri arasindan se¢ilen
500 miisterisi dahil edilmistir. Arastirma veriler yiiz yilize anket
yontemi kullanilarak toplanmustir.

Bulgular

Arasirma sonuglarina gore banka miisterilerin almis olduklart hizmetler
arasinda hizmet kalitesi algilamalarinin beklentilerini karsilayamadigi
ve en biiyiik boslugun banka g¢aliganlarinin yanit verebilirlik durumu
olurken, en kiigiik boslugun ise somutluk boyutunda oldugu
anlagilmistir. Analiz sonuglar1 gostermistir ki kaliteli hizmet sunumu
miigterilerin almis olduklar1 hizmeti tekrar satin alma niyetlerini
dogrudan etkilememektedir. Ancak banka miisterilerine sundugu
hizmetlerde miisteri tatminini artirarak, miisterinin tekrar satin alma
niyetini etkileyebilir. Sonu¢ olarak miisteri tatmini, tekrar satin alma
niyetini etkilemeye aracilik ettigi goriilmiistiir.

Celik
(2012)

Amacg ve
Yontem

Aragtirma, Adiyaman Universitesinin Yemekhane hizmetlerinde
sundugu servis hizmet kalitesini Olgmeyi amaglamaktadir. Ayrica
yemekhane hizmeti alan dgrencilerin ve bu hizmetlerden faydalanan
diger personelin memnuniyet diizeylerini dlgmeyide amaglamaktadir.
Arastirma verilerinin toplandigi anket ¢alismasinda 327 adet calisma
degerlendirilmeye tabi tutulmustur. Anket ¢aligsmasi 2012 yilinin mayi1s
ay1 igerisinde uygulanmustir. Arastirma kapsaminda “T-Testi, Anova,
Frekans Testleri ve Regresyon Analizleri“ gibi istatistik analiz testleri
yapilmistir. Veriler SPSS 16.0 programu ile analize tabi tutulmustur.

Bulgular

Analiz sonuglar1 incelendiginde en diisiik skor yemekhanenin
duyarliligi konusunda ¢ikmustir. Yemekhane ¢aliganlarinin yardimsever
olmalarina ragmen miigterilerin 6zel talepleri ile birebir ilgilenme
konusunda yetersiz kaldiklari, yemekhane hizmetlerini veren firmanin
sorunlar1 ¢6zmeye ydnelik herhangi bir adim atmadig1 goriilmistiir.
Anket katilimcilarmin %43,4'i yemekhaneden memnun oldugunu,
%56,4'0  yemeklerin lezzetli olmadigimni belirtmistir. Arastirma
sonuglarina gore yemek isletmesi, miisterilerini en ¢ok hizmetin
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sunuldugu ortamim fiziksel goriiniimii ile memnun etmektedir.
Memnuniyetle ilgili olarak ayrica, isletmenin hizmeti yerine
getirmedeki yeterlilik diizeyi, miisterilerin yemekhaneye olan kurumsal
bagliligi, isletmeye olan giiven izlemektedir. Arastirma verilerine gore
Adiyaman  Universitesi ~ yemekhane  miisterilerinin  sunulan
hizmetlerdeki servis kalitesinden memnun oldugu sdylenebilir.

Arastirmanin
Yazari ve Yih

Elie
(2013)

Amag ve
Yontem

Bu ¢aligmanin amaci, Nelson Mandela Metropolitan Universitesinde
(NMMU) kampiis i¢i ve kampiis digi 6grenci konutlarindaki kalite
seviyelerini  Olgerek, Ogrencilerin  hizmetlerle ilgili algilarin
degerlendirmek ve verilen hizmetlerde hangi servis kalitesi boyutlarina
dikkat edilmesi gerektigini tanimlamaya caligmaktir. Arastirmada
analize sokulan 887 adet anket ile 5 boyutta uygun degisikliklerin
yapilmis oldugu 41 maddeden olusan Servqual araci kullanilmustir.

Bulgular

Analiz sonuglarina gore, kampiis i¢i 6grenci yurtlart ve kampiis dist
ogrenci konutlarinin hizmet kalitesi boyutlarinda 6nemli farkliliklar
oldugu goriildii. Ayrica giivenilirlik, duyarlilik, empati ve giivence
boyutlar1 i¢in olumlu degerlendirmeler de tespit edildi. Ancak
giivenilirlik, empati, duyarlilik ve alt yap1 gibi konulardaki eksiklikler
olumsuz algilara neden olmus ve hizmet kalitesi algisinin kisa siirede
diismesine sebep olmustur.

Ustaahmetoglu
Aygiin ve Savcl
(2013)

Amacg ve
Yontem

Arastirma, mali miisavirlik hizmeti veren muhasebe biirolarinin
miisterilerine sunduklar1 hizmet kalitesini 6lmeyi amaglamaktadir.
Arastrmada servqual oOlgegi kullanilmistir. Arastirma kapsaminda
2011 yilinda Rize ilinde muhasebe hizmeti veren biirolardan hizmet
alan 65 kisi ile birebir goriisiilerek bilgi alinmigtir. Aragtirma verileri
hizmetin kalitesinin 0lgiilmesi amaciyla servqual Ol¢egine uygun
olarak toplanmustir.

Bulgular

Arastirma sonuglarmma gore toplanan veriler degerlendirildiginde,
muhasebe biirolarindan hizmet alan miigteriler, sunulan hizmetin
kalitesini fiziksel boyutta olumlu algilarken, diger boyutlarda miisteri
beklentilerini karsilayacak diizeyde farka rastlanmamistir. Miisterilerin
beklentilerinin  Fiziksel boyutta yiiksek algilanmasinin nedeni,
muhasebe biirolarindan alinan hizmetler i¢in dogrudan muhasebecinin
ofisine gidilmesi ve ofis ortaminda zaman gegirilmesinden
kaynaklandig1 belirtilebilir. Ayrica miisterilerin, muhasebe ofislerine
gitmemis olsalarda bu isyerleri ile ilgili fiziksel ag¢idan sunulan
hizmetin kalitesini olumsuz etkileyebilecek herhangi bir etkenin
olmadigina inandiklar1 diisiiniilmektedir.

Keskin
(2013)

Amag ve
Yontem

Arastirmanin amaci, konaklama hizmeti veren isletmelerde calisan
personelin calistiklar1 tesislerdeki hizmet kalitesi algisim tespit
etmektir. Sinop ilinde konaklama faaliyetinde bulunan ii¢ ve dort
yidizli otel isletmeleri arastirmaya dahil edilmistir. Arastirma
kapsmainda toplanan veriler servqual hizmet Kkalitesi Olgegi
kullanilarak. anket yontemiyle toplanmustir.
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Bulgular

Arastirma kapsaminda elde edilen bulgular degerlendirildiginde, Sinop
ilinde konaklama hizmeti veren otellerde ¢alisan personelin, sunulan
hizmetlerden kalite agisindan beklenti ve memnuniyetlerinin oldukga
yiiksek oldugu belirlenmistir. Analiz sonuglarina gére hizmet
performansina  iligkin  personelin  kalite  algisi,  beklentinin
kargilanamadigint géstermistir. Boyutlar dikkate alindiginda en yiiksek
hizmet performansi fiziksel 6zellikler boyutunda iken en diisiik skora
sahip boyutun empati boyutu oldugu anlasilmistir.

Arastirmanin
Yazari ve Yih

Sheikh
Damanhouri ve
Al-Borie
(2013)

Amacg ve
Yontem

Bu ¢alisma, Suudi Arabistan'daki kamu ve 6zel sektor hastanelerinden
hizmet alan hastalarin hizmet kalitesinin memnuniyet diizeyini
kargilagtiran ampirik bir ¢aligmayr Ozetlemektedir. Calisma Suudi
Arabistan'in ana bolgelerindeki bes kamu ve bes 06zel sektor
hastanesinde rassal oOrnekleme yontemiyle seg¢ilmis 1000 yatan
hastadan olusan grubu kapsamaktadir. Veriler, arastirmalarin
iletilmesinde canlilik getirmek ve sonuglarda gegerliligi saglamak icin
Arapgaya ¢evrilmis Servqual 6lgegi kullanilarak olusturulan anketlerle
toplanmistir. Yanit oramt % 74.9 idi. Veriler, uygun istatistiksel
teknikler kullanilarak, hem istatistiksel hem de analitik olarak SPSS
programi araciligiyla analiz edilmistir.

Bulgular

Hizmet kalitesinin segilen tiim boyutlar1 i¢in Cronbach's Alpha degeri
(uyusmazliklar, giivenilirlik, cevap verme, giivenlik ve empati) yiiksek
¢tkmis ve Servqual dlgeginin bu caligma igin gilivenilir, gegerli ve
uygun oldugu kamitlanmigtir. Analiz sonuglari hasta memnuniyetini
belirlemek icin cinsiyet, egitim diizeyi, gelir ve meslek diizeyinin
istatistiksel olarak anlamli oldugunu ve tiim sifir hipotezlerin
reddedildigini gostermistir. Sadece yatan hastalarin yas analizi anlamli
¢ikmamustir. Bu c¢alisma, hizmet kalitesinin Suudi Arabistan'daki hem
kamu hem de 0Ozel hastaneler igin daha genis kapsamli saglik
stratejilerinin olusturuldugunu ortaya koymaktadir.

Filiz ve
Kolukisaoglu
(2014)

Amacg ve
Yontem

Yapilan arastirmanin amaci, konaklama hizmeti veren bir otel
isletmesinden hizmet alan miisterilerin, almis olduklar1 hizmetlerle
ilgili bekledikleri ve algiladiklart hizmet kalitesi diizeyini tespit etmeye
calismaktir. Arastirmada hizmet kalitesi dlgegi olan servqual teknigi
kullanilmustir. Ayrica verileri anket yontemi kullanilarak toplanmis ve
gerekli analiz yontemleriyle test edilmistir.

Bulgular

Arastirma sonuglarmna gore, elde edilen verilerle yapilan analizler
sonucunda giivenilirlik Alfa degeri 0,967 bulundugu icin arastirmaya
devam edilmistir. Konaklama isletmesinin sundugu hizmetler boyutlara
verilen 6nem diizeyine gore degerlendirildiginde en yiiksek puani
yiyecek boyutu almistir. Bu sonu¢ dogrultusunda hizmet alan
miisterilerin isletmede verilen yiyecek hizmetinin hizmet kalitesi
bakimindan beklentilerini karsilamasi gerektigini beklemektedirler.
Otel miisterilerinin beklenen ve algilanan hizmet kalitesi diizeyleri
arasindaki farka gore beklentinin en fazla kat hizmetleri boyutunda yer
alan odalarin temiz olmas: seklinde oldugu goriilmiistiir. Ayrica kat
hizmetleri kapsaminda ¢amagirhane hizmetlerinden faydalanma
durumu ise en diisiik beklenti diizeyi olarak tespit edilmistir. Ayrica
genel olarak sunulan hizmet ortalamalar1 arasindaki fark
incelendiginde, biitiin boyutlarda beklentileri karsilayacak diizeyde
hizmet kalitesine ulasildig1 tespit edilmigtir.
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Arastirmanin
Yazari ve Yih

Savas ve
Kesmez
(2014)

Amag ve
Yontem

Arastirmanin amaci. Aile Saglhigi Merkezlerinin sunmus oldugu hizmet
kalitesinin Olgiilerek tespit edilmesidir. Denizli il merkezinde hizmet
veren on adet Aile Saglhigi Merkezi arastirmaya dahil edilmistir.
Arastrmanin  ikincil amact ise bu hizmetlerden faydalanan
katilimeilarin, verilen hizmetlere yonelik olusan algi ve beklentilerini
tespit etmek ve varsa aralarindaki farki, servqual 6lgegini kullanarak
tespit etmektir. Arastirma kapsaminda toplanan veriler anket yontemi
ile elde edilmistir. Toplanan veriler SPSS 16.0 programi ile analize tabi
tutulmustur. Arastirmada frekans dagilimlari, giivenilirlik analizleride
yapilmigtir.

Bulgular

Arastirma sonuglaria gore ortaya ¢ikan bulgular neticesinde Denizli
ilinde bulunan Aile Sagligi Merkezlerinin sunmus olduklar1 hizmetlere
ait alfa degeri 0,853 ¢ikmistir. Bu degerin 0,80’nin {izerinde olmasi
calisma verilerinin yiiksek derecede gilivenilir oldugunu gostermistir.
Hizmet alan katilimcilara iliskin demografik bulgularin yaninda
onermelere iliskin skorlar hesaplanmis ve aralarinda farklar tespit
edilmistir. Bu merkezlerin hastalara sundugu hizmetlerin beklentileri
kargilamadigi anlasilmistir. Sonuglar degerlendirilginde en biiylik
farkin fiziksel 6zellikler boyutunda oldugu tespit edilmistir. Merkez
yoneticilerinin  6ncelikle bu kalite boyutunu dikkate alarak
caligmalarin1  sekillendirmesi  gerekmektedir.  Ayrica  kaliteyi
yiikseltmeye yonelik yapilacak ¢aligmalarda sirasiyla empati,
heveslilik, giiven ve giivenilirlik boyutlari ele alinmalidir.

Turan ve Unsel
(2014)

Amacg ve
Yontem

Aragtirmanin amaci, Namik Kemal Universitesinde okuyan ve Ayse
Menger Kiz Ogrenci Yurdunda barinma hizmeti alan dgrencilerinin
hizmet kalitesi algilar1 araciligtyla memnuniyet seviyelerini 6lgmek ve
yurtta  Ogrencilere  sunulan hizmet kalitesinin nasil  daha
iyilestirilebilecegi konusunda ¢dziim liretmektir. Arastirma kapsaminda
toplanan veriler yurt yonetimi tarafindan anket yontemi kullanilarak
elde edilmistir. Anket icerigi icin genel kabul gormiis “Ogrenci
Beklenti ve Memnuniyet Anketi” kullanilmigtir. Anket kapsaminda
yurt hizmeti alan 101 kiz 6grencinin goriisii alinmigtir. Arastirma
verilerinin  degerlendirilmesinde ~ SPSS 18  paket programi
kullanilmustir.

Bulgular

Arastirma sonuglarina gore yurt hizmet alan dgrencilerin biiyiik bir
kismi (%71,0) kaldiklar1 yurdu iiniversiteye daha yakin oldugu, geri
kalan kismu ise ucuz oldugu, konforlu ve sakin oldugu gibi nedenlerle
tercih etmektedirler. Yurt hizmeti alan 6grencilerin {iniversitede
bulunma yili ile daha 6nceden edinilmis konaklama tecriibesi tiirleri
arasinda istatistiksel bir iliski bulunmamuistir. Analiz sonuglar1 yurttan
hizmet alan Ogrencilerin biiylk bir c¢ogunlugunu (%82), yurttaki
barinma olanaklarinin yeterli oldugunu diistinmektedir.
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Arastirmanin
Yazari ve Yih

Nabilou ve
Khani
(2015)

Amag ve
Yontem

Arastirmanin  yapilmasinin  nedeni Iran'da o6zellikle kiz &grenci
yurtlarinda  sunulan  hizmetlerin  kalitesinin ~ diisik  oldugu
diisiniilmektedir. Bu c¢alisma ile (UUMS)Urmia Tip Bilimleri
Universitesinde okuyan ve yurtlarda kalan kiz 6grencilere yonelik
olarak, bu yurtlarda verilen yurt hizmetlerinin  Kalitesini
degerlendirmeyi amaglamistir. Calisma, yurtlarda barinma hizmeti alan
kiz ogrencilerin hemen hemen tamamini kapsayacak sekilde
yapilmistir. Orneklem boyutu hesaplanarak, nihai 6rneklem biiyiikliigii
320 kisi olarak belirlendi. Ornekleme dahil olan dgrenciler, tabakali
rastgele Dbelirlenen oOrnekleme yontemi ile rastgele odalardan
secilmistir. Bu se¢ime yurtta en az bir donem ve bir haftada {i¢ giinden
fazla ikamet Ogrenciler dahil edilmistir. Toplanan veriler Servqual
yontemi ve SPSS 16 programi ile analiz edilmistir. Bu ¢aligmada
tanimlayici ve analitik istatistikler kullanilmigtir.

Bulgular

Anket caligmasi sonucunda 297 (% 93) adet anket ¢aligmaya dahil
edilmistir. Caligma sonucunda kiz yurtlarindaki hizmetlerin kalitesinin
iyi olarak degerlendirilebilecegi anlagilmistir. Yani dikkate alinmasi
gereken nokta, mevcut hizmet Kkalitesini koruyarak, yurt hizmetlerinin
daha kaliteli bir hale getirilmeye ¢aligtlmalidir. Ogrencilerden gelen
geri bildirimler dikkate alinarak kalite politikalar1 olusturulmalidir.
Ayrica, boyutlar arasinda empati boyutuna dikkat edilmesi hizmet
kalitesini yiikseltebilir.

Akeil Ok
ve Girgin
(2015)

Amag ve
Yontem

Arastirmanin amaci yurt igletmelerinde sunulan hizmet kalitesinin
Olciimiinde servqual yontemini kullanarak, 6grencilerin beklentileri ve
algilarin1 kalite 6lgegini olusturan bes boyutta saptamaya caligmaktir.
Arastirma kapsaminda Devlet Universitesi Ozel 6grenci yurdu ile Ozel
Loft ogrenci yurdunda sunulan hizmetlerde hizmet Kkalitesi
algilamasinin  bu yurtlardan hizmet alan 06grencilerin  goriisleri
dogrultusunda tespit etmektir. Arastirmada servqual anket yontemi
kullanilmustir. Ayrica sunulan hizmetlerden algilanan hizmet kalitesi
skorlarmin  demografik ozelliklere gore karsilagtirilmasi, kalite
boyutlarina verilen énem derecelerine gore her iki yurdun da kalite
diizeyini tespit ederek aralarinda fark olup olmadigini arastirmaktir.
Arastirmanin verileri anket yontemi kullanilarak elde edilmistir.
Toplanan veriler SPSS 17 istatistik programi araciligt ile analiz
edilmigtir.

Bulgular

Arastirma sonuglar1 s6z konusu iki yurtta da verilen hizmet,
ogrencilerin beklediklerini karsilayamamigtir. Hizmet kalitesi diizeyi
acisindan iki yurt arasinda belirgin bir fark bulunamamistir. Almisg
olduklar1 yurt hizmetlerini tavsiye etme durumlart incelendiginde
Devlet Universitesi Ozel 6grenci yurdu ogrencileri tiim kalite
boyutlarinda kaldiklar1 yurdu tavsiye etmemesine ragmen Ozel Loft
ogrenci yurdu dgrencileri giivenlik boyutu agisindan kaldiklart yurdu
tavsiye etmektedir. Arastirma kapsmainda ele alinan iki yurtta yapilan
aragtirmanin kalite boyutlarinda karsilastirmalar yapildiginda Ozel Loft
ogrenci yurdunun sunmus oldugu hizmetlerin hizmet kalitesi agisindan
Devlet Universitesi Ozel 6grenci yurduna gére daha kaliteli bir yurt
oldugu tespit edilmistir.
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Arastirmanin
Yazari ve Yih

Yilmaz ve
Yilmaz
(2015)

Amag ve
Yontem

Arastirmanin amaci, konaklama hizmeti sunan yurt ve apart’larda
barman iniversite Ogrencilerinin, kendilerine sunulan hizmetin
kalitesini nasil algiladiklarini ve hizmet sunucusundan beklentilerini
Olgerek, sunulan hizmet kalitesinin nasil artirilabilecegi, kaliteyi
diisliren sebeplerin neler oldugu ve nasil iyilestirilebilecegini
arastirmaktir. Arastirma ve analizlerde Servqual yontemi kullanilmistir.

Bulgular

Arastirma sonuglarma gore, 6grencilerin sunulan hizmet kalitesini orta
diizeyde algiladiklar1 sdylenebilir. Genel olarak Ogrenciler 24 saat
sicak su olmasi, ulasim sorununun olmamasi, dig goriiniisiin giizel
olmasi, fiziksel ortamlarin yeterli donanima sahip olmasi ve personelin
dis goriiniisiiniin diizgiin olmasindan memnundurlar. Ancak 6grenciler
sunulan hizmetin vaad edilenden diisiik oldugu ve kendi goriislerinin
yeterince sorulmadigi, ortak kullanim alanlarmin yetersiz oldugu,
yonetimin sorun ve sikayetleri yeterince dikkate almadigi ve hizmet
kalitesini iyilestirecek yonde caba gostermedigini diisiinmektedirler.
Bu calismada elde edilen bulgular yurt ve apart’larda sunulan hizmetin
kalitesini bizzat ikamet eden Ogrencilerin bakis acisiyla ortaya
koymaktadir.

Ayaz ve Bagdag
(2016)

Amacg ve
Yontem

Arastirmanin amact, liniversitede okuyan ve barinma yeri tercihi olarak
0zel yurtlardan hizmet alan iiniversite dgrencilerinin hizmet satin alma
davraniglarin1 tespit etmek, ayrica Ogrencilerden toplanan veriler
1s18inda demografik ve diger ozelliklerin karsilagtirilarak sonuglarin
incelenmesidir. Bu ¢ergevede Karabiik ilinde dgrenim gormekte olan
ve halen Ozel yurtlarda kalmakta olan 445 {iniversite Ogrencisinden
anket teknigi kullanilarak toplanan veriler analiz edilmektedir. Ayrica
arastirma kapsaminda 6zel yurtlardan hizmet alan 6grencilerin satin
alma motivasyonlar1 ve memnuniyetleri ile demografik ve diger
ozellikleri arasindaki farkliliklar betimsel arastirma yontemi tarama
modeli kapsaminda test edilmektedir.

Bulgular

Arastirma sonuglarina goére, 6zel yurt satin alma davranist kapsaminda,
iiniversite 6grencilerinin 6zel yurt satin alma giidiilerinde dncelik sirast
Ozel yurtlarin sahip oldugu fiziksel imkanlar (6zel yurt binasi ve
dekorasyonu), saglanan ekonomik imkanlar (6deme kolaylig1 ve fiyat)
ve sosyokiiltiirel imkanlar (sosyokiiltiirel etkinlikler, spor olanaklari ve
revir bulunmasi) yoniindedir. Ogrencilerin satin alma sonrasi
memnuniyetleri ise yoOnetsel memnuniyet, yemek memnuniyeti
(Yemeklerinin sicakligi, besin degeri, lezzeti, kalitesi ve meniiler),
cevresel memnuniyet Vve hizmet memnuniyeti oncelik sirasinda
sekillenmistir. Ozel yurt hizmeti satin alan iiniversite 6grencilerinin
demografik ve diger 6zellikleri ile satin alma motivasyonlar: arasinda,
sosyokiiltiirel imkan motivasyonlar1 ile okul tiirli, 6zel yurtta kalis
stiresi ile kalinan 6zel yurt sayist degiskenlerinde anlamli farkliliklar
belirlenmistir. Birinci yurdunda kalanlarin ¢evresel memnuniyeti
diisiik, iiclincli defa yurt degistiren 6grencilerin memnuiyetinin daha
yiiksek oldugu goriilmiistiir. Bu durum 6grencilerinin ¢evreyi tanimasi
ve yurt degistirmelerinin sonucu olarak agiklamak miimkiindiir.
Aragtirma sonucglarmma gore Ogrencilerin  6zel yurt satin alma
kararlarinda sosyokiiltiirel ve ekonomik boyutlarda, satin alma
memnuniyetlerinde yemek, hizmet ve c¢evresel memnuniyet
boyutlarinda anlamh farkliliklar tespit edilmistir.
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Arastirmanin
Yazari ve Yih

Yasar ve
Ozdemir
(2016)

Amag ve
Yontem

Arastirmanin amaci, yer hizmeti sunan igletmelerinin sundugu hizmetin
kalitesinin, havayolu perspektifinden hizmet kalitesi boyutlar
baglaminda degerlendirilmesidir. Calisma kapsaminda, Tirkiye’de
havayollarimin operasyonel faaliyetlerini siirdiiren yer hizmetleri
isletmelerinin, sunduklart hizmetin hizmet kalitesi boyutlar1 agisindan,
Servqual yontemi kullanilarak analiz edilerek, sunulan hizmetin
kalitesinin havayollar1 tarafindan nasil algilandigt ve havayolu
beklentilerini karsilayip karsilamadigi tizerinde durulmustur. Calisma
kapsaminda havayollarimin yer hizmeti isletmelerinden aldiklar
hizmetin algilanan kalitesini ve havayollarinin  beklentilerini
Olglimlemek amaciyla Servqual oOlgeginden faydalanarak anket
gelistirilmigtir. Toplanan veriler dogrultusunda hizmet kalitesi
beklentileri ve algilanan kalite arasindaki farklar hesaplanmustir.
Beklentiler ile algilar arasinda anlamli farkliliklarin olup olmadigi
yoniinde analizler yapilmustir.

Bulgular

Arastirma sonuglari degerlendirildiginde katilimeilarin  galistiklar
pozisyonlara bakildiginda ise %71,4’linlin siipervizor, %20,6’smin
istasyon miidiirii ve %7,9’unun istasyon sefi oldugu goriilmektedir.
Olgekte yer alan maddelere yonelik beklentiler ve algilar arasinda t
testleri yapilmistir. Hizmet Kkalitesi agisindan maddelerin  bagl
bulunduklari {ist gruplara bakildiginda beklentinin en fazla kargilandigi
boyut empati boyutudur. Bunu sirasiyla giivence, heveslilik, fiziksel
goriiniim ve giivenirlik boyutlar1 takip etmektedir. Ilgili boyutlara
yonelik faktor analizi drneklemin yeterli sayiya ulasamamasi nedeniyle
yapilamamigtir. Beklenen hizmet kalitesi ortalamalarina baktigimizda
ilk sirada yer alan madde yer hizmeti sirketinin s6z verdigi zamanda
hizmeti yerine getirmesi yer almaktadir. Havayollarimin ugus
gecikmelerinin minimize edilmesi konusundaki hassasiyeti de buradan
anlasgilmaktadir. flgili maddeyi takip eden ikinci ve iigiincii sirada ise,
yer hizmeti isletmelerinin verilen hizmet kayitlarini hatasiz bir sekilde
tutmalar1 ve yer hizmeti sirketi ¢alisanlarinin nazik ve saygili olmasi
yer almaktadir. Algilanan hizmet kalitesi ortalamalarina baktigimizda
ilk sirada yer hizmeti sirketi ¢alisanlarinin nazik ve saygili olmasi yer
almaktadir. Beklentilerin en fazla karsilandigi madde de aym zamanda
budur. Algilanan hizmet kalitesi ortalamalarina gore ikinci ve tglincii
sirada yer alan maddeler ise, yer hizmeti sirketi ¢alisanlarinin giyimine
Ozen gostermesi ve yer hizmeti sirketi tarafindan sunulan hizmetin
havayolu isletmesinde giiven duygusu uyandirmasit bulunmaktadir.
Algilanan hizmet kalitesi ortalamalari, genel olarak beklentilerin
altinda yer almaktadir ve aralarindaki genel fark -0,9298 olup
beklentinin karsilanmamasi yoniindedir.

Orhan
(2017)

Amag ve
Yontem

Arastirma, Ke¢idren Belediyesinde belediye sinirlari iginde ikamet
eden insanlarin, Ak Masa birimine yapmis olduklar1 istek ve
sikayetlerine yonelik olarak sunulan hizmetin kalitesini Ol¢meyi
amaclamaktadir. Arastirmada yiliz yiize anket yontemi kullanilmustir.
Elde edilen veriler Servqual analiz yontemi ile analize tabi tutulmustur.
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Bulgular

Arastirma sonuglarina gore hizmet kalitesi boyutlart incelendiginde
boyut bazinda kalite diizeylerinin farklilik gosterdigi anlasilmistir.
Ornegin galisanlarin verdikleri sézii zamaminda yerine getirmemesi,
sikayetlerle yeterince ilgilenilmemesi, kayitlarin hatasiz tutulmasi gibi
pek ¢ok konuda calisanlarin yetersiz kalmasi giivenilirlik skorunun
disiik c¢ikmasina sebep olmustur. Analiz sonuglarina bakildiginda
agirliklandirilmamig servqual skoru (-0,312) iken agirliklandirilmig
servqual skoru (-0,065) olarak ¢ikmustir. Agirliklandirilmis Servqual
skorunun yiiksek olmasi, sikayet bildiren insanlarin oncelikli ¢6ziim
bekledigi konularda Ak Masa biriminde verilen hizmetlerin kalitesinin
diger birimlerden daha yiiksek oldugu sonucunu géstermektedir.

Arastirmanin
Yazari ve Yih

Yusof ve
Tabassi
(2017)

Amacg ve
Yontem

Arastirmanin  amaci Ogrenci  konutlarinda hizmet kalitesinin
performansint Olgerek &grencilerin aldiklar1 hizmetleri ne sekilde
algiladiklarim1  ve davranigsal niyetlerini anlamaya ¢aligmaktir.
Ogrencileri etkileyen ana faktorler olarak performans ve davranissal
niyetler dikkate alinmigtir. Arastirmada yiiz yiize anket yontemi
kullanilarak veri toplanmustir. Alinan veriler betimsel istatistikler
kullanilarak analiz edilmistir.

Bulgular

Arastirma sonuglarina gore hizmet kalitesi algisini etkileyen siiregte,
sunulan hizmetlerde estetik, 6zgiirlik, huzur ve ydnetim boyutlari
davranigsal niyetleri etkileyen ana etkenler olarak oOne ¢ikmustir.
Ogrenciler igin yurt ortann ile ilgili en ©nemli beklentilere
bakildiginda, ¢ok Kkiiltiirlii bir toplumda yasamaya uyarlanabilecek,
kisisel mahremiyete dnem verilen, misafirperver bir ortama uygun bina
yapist olumlu davranissal algi yaratacaktir.

Tiirkel
(2017)

Amacg ve
Yontem

Bu aragtirma, hizmet kalitesi O6l¢limiinde yaygin olarak kullanilan
Servqual modelini bir egitim kurumuna (Karadeniz Teknik
Universitesi’ne) uygulayarak, o kurumla ilgili 6grencilerin algiladiklart
hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla gerceklestirilmistir. Arastirma,
Karadeniz Teknik Universitesi 6grencileri iizerinde gerceklestirilmistir.
Arastirmada Servqual hizmet kalitesi 6l¢iim modeli kullanilmistir.
Arastirmada kapsaminda veri toplamak i¢in yiiz yiize anket yontemi
kullanilmustir.

Bulgular

Arastirma sonuglarina gdre, boyutlar bazinda elde edilen Servqual
skorlarindan en yiiksek degeri fiziksel varliklar boyutunda tespit
edilmistir. Bu boyutu sirasiyla giiven boyutu, giivenilirlik boyutu,
empati boyutu ve heveslilik boyutu takip etmistir. Yapilan analizler
sonras1 dgrencilerin en fazla 6nem verdigi hizmet kalitesi boyutunun
fiziksel varliklar boyutu oldugu goriilmiistiir. Bu boyutu sirasiyla
giiven boyutu, giivenilirlik boyutu, heveslilik boyutu ve empati boyutu
takip etmistir. Yapilan analizler sonucu oOgrencilerin algiladiklari
hizmet kalitesinin yas agisindan anlamli farklilik gostermesine ragmen
cinsiyet agisindan anlamli bir farklilik gdstermedigi anlasilmustir.
Arastirmada 6grencilerin yaslari arttikca algiladiklar: hizmet kalitesinin
diigtiigii  gorllmiistiir.  Yapilan analizler sonucu grencilerin
algiladiklar1 hizmet kalitesinin 0,05 anlamlilik diizeyinde, fakiilte ve
smif degiskeninde anlamli bir fark ¢ikarken, 6gretim tiirii degiskeninde
ise, anlamli bir fark godstermemistir. Arastirmada hesaplanan biitiin
Servqual skorlarmin negatif deger almasi Karadeniz Teknik
Universitesi’nin 6grenci beklentilerini karsilayamadigini ve dolayistyla
algilanan hizmet kalitesi diizeyinin diisiik oldugunu gdstermistir.
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Arastirmanin
Yazari ve Yih

Manav
(2017)

Amag ve
Yontem

Bu tez ¢aligmasinin temel amact; uygulama yapilan otel isletmesinde,
miigterilerin mevcut hizmet kalitesine iligkin beklentileri ile aldiklari
hizmetin performansindan yola ¢ikarak algiladiklar1 hizmet kalitesini
ortaya koymaktir. Arastirma icin, Istanbul Sultanahmet bolgesinde
faaliyet gosteren 52 odali ve 104 yatak kapasiteli Ottoman Hotel
Imperial, otel yonetiminin izni dogrultusunda segilmistir. Arastirmada
Servqual olgek yontemi kullanilmistir. Ug ayhik bir siirecte otel
miisterilerine uygulanan anketlerde, arastirmaya dahil edilecek bireyler
kolayda 6rnekleme yontemi ile belirlenmistir.

Bulgular

Arastirmada oncelikle Servqual yonteminin giivenilirligini ortaya
koymak amaciyla Cronbach Alpha testi uygulanmis ve beklenen ile
algilanan hizmet kalitesi degerleri i¢in sirasiyla 0.917 ve 0.941
Cronbach Alpha degerlerine ulasilarak, Servqual &lgeginin yiiksek
derecede giivenilir oldugu sonucuna varilmistir. Daha sonra
aragtirmaya katilan otel miisterileri i¢in frekans dagilimlari yapilmis ve
ankete katilan otel miisterilerinin %88 oran ile agirlikli olarak, Tiirkiye
disindaki diger yabanci ilkelerde yasayan miisterilerden olustugu
goriilmiistiir. Diger frekans dagilimlarindan ¢ikan sonuglara gore ise
ankete katilan otel miisterilerinin agirlikli olarak; lisans diizeyinde
egitim durumuna sahip, gelir seviyeleri 2500-4000 Euro arasi orta
seviyede olan ve genellikle evli ve erkek misteriler oldugu
anlagilmaktadir. Arastirmada algilanan ve beklenen hizmet kalitesi
degerlerine bakildiginda; arastirmaya konu olan otel isletmesinin
fiziksel goriiniimii i¢in somutluk boyutunda miisteri beklentilerinin ¢ok
tizerine ¢iktig1 goriilmektedir. Giivenilirlik boyutunada bakildiginda;
miisteri beklentilerinin oldukga tizerine ¢ikildigi aragtirma sonuglarinda
goriilmektedir. Buna gore otel igletmesi, s6z verdikleri hizmetleri ilk
seferde ve dogru zamanda yerine getirerek, miisterilerin sorunlarini
¢ozmek i¢in gerekli ilgiyi gostererek, beklentinin iizerinde hizmet
vermektedir. Bununla birlikte, giiven boyutlarina verilen degerler
algilama boliimiinde daha yiiksek ¢ikmasina ragmen diger boyutlara
gore daha disiik Servqual skoru ¢ikmustir. Otel isletmesi, miisterilerin
kendilerini s6z konusu hizmetlerde giivende hissetmeleri konusunda
beklentileri agmustir.  Arastirmada, Ottoman Hotel Imperial
¢alisanlarinin, miisterilerine hizmet verme konusunda istekli ve hevesli
olduklar1 da Servqual’ in heveslilik boyutuna verilen beklenti ve algi
puanlarindan anlagilmigtir. Bununla birlikte otel ¢alisanlarinin
verdikleri hizmetlerde, kendilerini miisterilerin yerine koyarak hizmet
verdikleri ve miisterilere 6zel ilgi gosterdikleri de Servqual’in empati
boyutuna verilen puanlarda agik¢a goriilmektedir. Tiim bunlardan yola
¢ikarak, Ottoman Hotel Imperial’ in tim boyutlarda miisteri
beklentilerini karsiladiklart ve beklentilerinde iizerine ¢ikarak hizmet
verdikleri arastirma sonucunda ortaya konulmustur. Isletmenin bu
kalite diizeyini korumasi ve kaliteyi daha fazla arttirabilmek igin
caligmalarini yiiriitmeye devam etmesi son derece dnemlidir.

Gersil ve
Giiven
(2018)

Amag ve
Yontem

Calismanin amaci, Celal Bayar {iniversitesinde okuyan ogrencilerin
iniversitede sunulan hizmetlerden beklentilerini ve algiladiklar
memnuniyet diizeyini Servqual yontemi araciligiyla tespit etmek,
Olcegin 5 boyutunu ayri ayri 6lgerek 6grencilerin beklenti ve algilarini
her boyuta ve her soru igin degerlendirilmeye ¢alismaktir.
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Bulgular

Arastirma ile Celal Bayar Universitesinde okuyan &grencilerin
beklentilerinin Servqual Olgeginin her boyutuna gore, iiniversitede
sunulan hizmetlerin iistinde oldugu sonucuna ulasilmistir. Olgek
boyutlar1 agisindan sonuglar incelenecek olursa; Fiziksel o6zellikler
boyutunda “temiz ve diizgiin goriiniisliidiirler” sorusuna verilen
yanitlar 0,9945 skoru ile beklentileri en fazla karsilayan ifade olurken,
iiniversitenin binalar1 ve ofisleri géze hos goriiniir sorusu -2,3867 skoru
ile beklentileri en diisiik diizeyde karsilayan ifadedir. Giivenilirlik
boyutunda -1,8399 skoru ile “verdikler sozleri zamaninda yerine
getirir” ifadesi beklentilerin en yiiksek karsiligi olurken, -2,1109 en
diisiik skor ile “liniversite ¢alisanlar1 6grencinin bir sorunu oldugunda,
sorunu ¢6zmek i¢in yakin ve samimi bir ilgi gosterir” beklentileri en az
karsiladig1 ifadesi olmustur. Heveslilik boyutunda -1,7101 skoru ile
Ogretim iyeleri ve calisanlar hicbir zaman o6grencilerin isteklerini
cevaplayamayacak kadar mesgul degillerdir sorusu beklentilerin en
yiiksek karsiligi olurken, -2,1637 en disiik skor ile dgretim iiyeleri
Ogrencilerin 6grenme becerilerinin ve problem ¢ézme yeteneginin
gelistirilmesi i¢in ¢aba gosterirler sorusu olmustur. Giiven boyutunda -
1,6062 skoru ile “Ggretim tiyeleri ve ¢alisanlar 6grencilerin sorularina
cevap verecek bilgiye sahiptirler” sorusu beklentilerin en yiiksek
karsilig1 olurken, -2,2884 en diisiik skor ile 6grenciler sikayetlerinin ve
sorunlarinin  ¢oéziileceginden emindirler sorusu olmustur. Empati
boyutunda -1,7662 skoru ile galigma saatleri tiim Ggrencilere uygun
sekilde diizenlenmistir sorusuna verilen cevaplar beklentileri en yiiksek
diizeyde karsilarken, -1,9228 en diisiik skoru ile 6gretim iiyeleri ve
caliganlar1 miisterilerin 6zel isteklerini anlarlar sorusuna verilen cevap
olmustur.

Arastirmanin
Yazari ve Yih

Putri ve
Anggraini
(2018)

Amacg ve
Yontem

Bu aragtirma, Andalas Universitesi Yurtlar1 olan Oren Yurdu, Hijau
Yurdu ve RPX isimli ii¢ kiz yurdu ve Roesma-M.Shaff ve Menpera
erkek  Yurtlarmi1  kapsamaktadir. Calismanin  amaci  Andalas
Universitesi Ogrenci Yurtlarinda verilen hizmetlerin hizmet kalitesini
ogrenciler tarafindan nasil algilandigini analiz etmektir. Calisma ile
O6grenci memnuniyeti ve hizmete dair algi ve beklentiler arasindaki
farki belirlemek ve Andalas Universitesi Yurdunda kaliteyi én plana
¢ikaracak oncelikli iyilestirme ¢aligmalarina yol gostermektir.

Bulgular

Ogrencilerin tiim hizmet kalitesi boyutlarindaki beklentileri ile algi
arasindaki negatif bosluk oldugu goriilmiistiir. Arastirmanin sonucu,
ogrenci yurdunda kalan ogrencilerin yurt hizmetlerinden memnun
olmadigint gosterdi. Sonuglara bakildiginda Cevap verme boyutu diger
Servqual boyutlari arasinda en genis bosluga sahiptir. Bu Andalas
Universitesi Yurdunda Hizmet kalitesini iyilestirmek icin duyarliligi
iyilestirmeye Oncelik verilmesi anlamina gelmektedir. Sonuglara gore
Empati boyutu tim boyutlar arasinda en dar bosluk noktasi olarak
belirlendi. Hijau, RPX, Roesma ve Menpera binasi i¢in GAP skoru -
1'in iizerindedir. Bu skora gore giivence boyutu diger boyutlar arasinda
Andalas Universitesi tarafindan saglanan en iyi hizmet Kkalitesi
boyutudur.
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Arastirmanin
Yazari ve Yih

Yildiz ve
Cigdem
(2018)

Amag ve
Yontem

Bu c¢aligmada havayolu hizmet kalitesinin algilanan deger, marka imaj:
ve miisteri memnuniyeti arasindaki iliski arastirilmistir. Bu amagla
Gaziantep ilinden havayolu hizmeti alan 746 Kisi arastirmaya dahil
edilmigtir. Anket yontemi kullanilarak toplanan veriler, yapisal esitlik
modeli ile analize tabi tutulmustur.

Bulgular

Analiz  sonuglarma ait bulgular incelendiginde, havayolu
tagimaciliginda sunulan hizmet kalite algisinin miisteri memnuniyetini
pozitif yonde etkiledigi sonucuna ulasilmistir. Ayrica miisteri
memnuniyetinin algilanan deger agisindan da anlamli olarak etkiledigi
tespit edilmistir. Sonu¢ olarak havayolu hizmet kalitesi, miisteri
memnuniyeti, marka imaj1 ve algilanan degerin kamu sektorii ve 6zel
sektor arasinda kamu sektorii lehine anlamli farklilik gdsterdigi
sonucuna varilmistir.

Uner
(2018)

Amacg ve
Yontem

Arastirmanin amaci sigortacilik sektoriinde sunulan hizmetlerdeki
hizmet kalitesi diizeyini 6lgmeye ¢aligmaktir. Arastirmada “Servqual
Yontemi Ile Sigortacilik Sektoriinde Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi:
Ankara ili Ornek Olayr” arastirma konusunda ¢ikarimlarda
bulunabilmek amaci ile Betimsel istatistik Yontemler kullanilmis ve
arastirma verileri Anket teknigi kullanilarak elde edilmistir. Anket
uygulamast sonucu elde edilen veri setinin analizinde; Frekans
cizelgeleri, Betimleyici Istatistikler, Giivenirlik Analizi, Kolmogorov —
Smirnov Z — Testi, Kruskal Wallis H — Testi gibi ¢esitli istatistiksel
testlerden faydalanilmustir.

Bulgular

Hem A sigortacilik isletmesi miisterisi katilimcilarindan hem de B
sigortacilik igletmesi miisterisi katilimcilarindan elde edilen bulgular
gostermektedir  ki; isletmelerde ¢alisanlarin  miisterilere  kibar
davranmalari, iyi giyimli olmalart ve kayitlari olmasi gereken sekilde
ve dogru tutmalar1 temel beklentiler arasinda yer almaktadir. Bununla
birlikte isletmenin giinlin sartlarina uygun teknolojiye sahip olmasi,
isletme calisanlarinin igletme tarafindan desteklenmeleri ve gorsel
cekicilik, genel olarak her iki isletmenin miisteri grubu icin de beklenti
diizeyinin en diisiik oldugu hususlari ifade etmektedir. Bu yoniiyle her
iki igletmenin miisteri grubu igerisinde yer alan katilimcilarin, fiziksel
olanaklar ve gorsel degerlendirmelerden daha ¢ok, kendilerine 6nem
verilmesine ve kendileri ile ilgilenilmesine deger verdikleri
goriilmektedir. Her iki isletmenin miisteri grubunda yer alan
katilimcilarin isletmeye iligkin algi diizeyleri degerlendirildiginde de
goriilmektedir ki; isletmede misterilere kibar davranilmasi, ¢alisanlarin
iyi giyimli olmasi, kayitlarin olmasi gereken gergevede ve dogru
tutulmasi, calisanlarin miisterilerin yararimi goéniilden istemeleri ve
miigterilere hizmet sunulmasi amaciyla hareket edilmesi soz
konusudur.
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Arastirmanin
Yazari ve Yih

Yiiksel
(2018)

Amag ve
Yontem

Arastrmanin amaci, Balikesir ilinde iniversite O&grencilerine yurt
hizmeti sunan Residorm &grenci yurdunda kalan 6grencilerin istek ve
beklentileri dogrultusunda aldiklar1 hizmetin kalitesinden duyduklari
memnuniyet diizeyini arastirmaktir. Residorm 6grenci yurdu’nda
barman 6grenciler arasindan segilen 388 dgrenciye anket uygulamasi
yapilarak veri toplanmistir. Arastirma verileri SPSS 21.0 programu ile
analiz edilmistir. Analiz programi yardimiyla 6grencilerin vermis
olduklar1 cevaplara iligkin dagilimlar, Olgege iliskin giivenilirlik
analizleri, aritmetik ortalamalar, t-testi, Varyans analizi (ANOVA),
Korelasyon ve Regresyon analizleri yapilmustir.

Bulgular

Universite Ogrencilerine yurt hizmeti veren Residorm o6grenci
yurdunun sunmus oldugu hizmetler ve sosyal olanaklarin sonucu
olarak hizmet alan dgrencilerin genel olarak yurttan memnun olduklari
tespit edilmistir. Sunulan hizmetlerden memnun olan yurt 6grencileri
mezun olana kadar barinma ihtiyaglarini bu yurtta kalmay1
distinmektedirler. Arastirmaya katilan ve hizmet alan 6grencilerin
¢ogunlugu bir yildan daha uzun siiredir bu yurtta kaldiklarini ifade
etmiglerdir. Elde edilen veriler incelendiginde, &grencilerin
memnuniyetleri ile yurt hizmetini almaya devam etmeleri arasinda
pozitif yonli bir iliski vardir. Ayrica 6grenciler duyduklar
memnuniyet nedeniyle kaldiklart yurdu bagka dgrencilere de tavsiye
etmektedirler. Arastirma sonuglarma gore Ogrencilerin memnuniyet
diizeyleri ile tavsiye etme istekleri arasinda da pozitif yonlii bir iliski
oldugu goriilmistir. Bu durum ise oOgrencilerin yurdu bagka
ogrencilere tavsiye etmelerinin sebebini agiklamaktadir.

imamoglu
(2018)

Amacg ve
Yontem

Bu calismada amag, hastanelerde sunulan saglik hizmetlerinin kalitesi
ve saglik hizmeti alanlarin memnuniyetinin Servqual Olgegiyle
degerlendirilmesi ile elde edilen bulgulari konu {izerinde c¢aligan
arastirmacilara, karar vericilere ve yoneticilere sunmaktir. Bu anlamda,
Zonguldak ilinde bulunan iniversiteye bagli bir saglik arastirma
merkezinde ayaktan bagvuran bireylere 9’lu likert 6l¢eginde hazirlanan
bes boyutlu Servqual olcegi uygulanmis ve degerlendirilmistir.
Bireylerin 9’1u likert 6lgegi ile elde edilen goriis skorlar t testi ve
ortalama smf aralifi acisindan kategorilestirilerek konu ve boyut
olarak degerlendirilmistir.

Bulgular

Bu c¢alismada ulasilan bulgular su sekilde 6zetlenebilir. Ayaktan saglik
hizmeti alan bireylerin  giivenilirlik, heveslilik ve giivence
boyutlarindan daha az memnun kaldiklar1 gozlenmistir. Hastanenin
fiziksel ortam boyutu, ulasim imkanlart konusu harig, digerlerine gore
nispeten daha yiiksek skorla 6l¢iilmiis, bu agidan yoneticilerin ve karar
vericilerin hastanenin hizmet kalitesi ile memnuniyeti arttirmak igin
diger (6zellikle giivenilirlik, heveslilik ve giivence) boyutlar ile birlikte
hastanenin ulasim imkanlaria daha 6nem vermesi gerektigi sonucuna
ulagilmistir. Bireylerin hizmet kalitesi hakkindaki genel goriisleri,
cinsiyete ve yillik hizmet alma sayilarina gore degismedigi halde, yas
gruplari, gelir gruplart ve alman hizmet cesidine gore farklilastigi
goriilmiistiir. Ornegin, gelir diizeyleri arttikga bireylerin genel hizmet
kalitesini daha digiik skorladigi gozlenmistir. Genel olarak duyulan
memnuniyet, fark analizi basta olmak iizere dogrudan sorulan 4 soru
ile birlikte toplam {i¢ senaryo ile Sl¢lilmils ve degerlendirilmistir. Bu
dogrudan sorularin da saglik hizmetlerinde birey memnuniyeti
Olglimiine uygun olduguna karar verilmistir. Bireylerin genel
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memnuniyeti ile iligkili Servqual boyutlar1 arastirilmis, giivenilirlik ve
heveslilik boyutlarinin genel memnuniyetle en yiiksek iliski iginde
olduguna karar verilmistir. Bireylerin, giivenilirlik boyutundan en az
memnuniyet duymalar1 da bu giivenilirlik boyutuna verilen 6nemin
arttirllmasi1 gerektigini gostermistir. Bu anlamda karar yoneticilerin
ozellikle giivenilirlik ve heveslilik boyutlarindan duyulan memnuniyeti
arttirmalarinin, bireylerin genel memnuniyetini arttirmada daha etkili
olacag soylenebilir.

Arastirmanin Bu calisma, dgrenci yurdu tesislerinin memnuniyet diizeyini arastirmak
Yazari ve Yih Amag ve icin Politeknik Kuching Sarawak (PKS) kampiistindeki pansiyonlarda
Yontem | Yasayan ogrencilerine yoneliktir. Kiimelenme oOrnekleme ydntemine

gore 394 anketi igeren nicel bir anket ¢aligmasi yapilmistir. Veriler,
ortalama puan olarak tanimlayici istatistiklerle analiz edildi.

Sonuglar, 6grencilerin tesislerin ¢amasirhanesinden (ortalama = 2.67)
ve ortak odalardan (ortalama = 2.80) biiyiik oOl¢lide memnun
olmadiklarim1 ortaya koymaktadir. Anketten elde edilen sonuglar
pansiyonun yatak odasi, banyo ve su temini, kafeterya, giivenlik ve
yangin giivenligi gibi diger imkanlar ile ilgili olarak O6grencileri
Bulgular | memnun ettigini gostermektedir. Bununla birlikte ulasilan sonuglara
gore hafta sonlari camasir yikama uygulamasi genel olarak yapildig:
icin yetersiz kalmaktadir, yonetimin her bir bloktaki camasir servisini
arttirmas1  gerekmektedir. Ayrica ortak salonlarda televizyon
kullaniminin tiim 6grencilerin memnuniyetini optimize etmek igin
uygun sekilde planlanmasi gereklidir.

Entol, Ho ve
Ong
0

Literatiir incelemesi sonucunda konu ile ilgili oldugu diisliniilen c¢alismalar

yukaridaki tablodaki gibi 6zetlenmistir.
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DORDUNCU BOLUM

4., KONAKLAMA ISLETMELERINDE MUSTERI MEMNUNIYETINi
ETKILEYEN KALITE UNSURLARI: GUMUSHANE UNIVERSITESI
OGRENCILERI UZERINE BiR UYGULAMA

4.1. Arastirmanin Konusu ve Onemi

Ihtiyaclar1 karsilamaya yonelik sunulan hizmetlerin her gegen giin gesitlenmesi
ve Oneminin artirmasinin yaninda sunulan bu hizmetlerin kaliteside memnuniyet
acisindan biiyilk 6nem arzetmektedir. Hizmet kalitesi olgtimii, sunulan hizmetlerin
beklentileri karsilama dezeyi ile sunulan hizmetin, hizmetten faydalanan kisileri ne
derece memnun ettiginin tespit edilmesi anlamina gelmektedir. Barinma hizmeti alan
Ogrencilerin sunulan hizmetlerden ne derece memnun kaldiklarinin belirlenmesi, tiim
ogrenci aileleri ve toplum igin 6nemlidir. Bu calisma, hizmet alan 6grencilerin bu
hizmetlere yo6nelik memnuniyet diizeylerini belirleyerek, konaklama hizmeti sunan
isletme yoneticilerinin, sunduklar1 hizmetleri alan 6grencilerin memnuniyetini etkileyen
kalite faktorlerinin belirlenmesi ve hizmet kalitesinin iyilestirilmesi igin yapilmasi

gerekenler konusunda yol gosterici olabilir.

4.2. Arastirmanin Amaci

Bu c¢alismanin amaci, Glimiishane ilinde 6grenim goren ve barinma ihtiyacini
ogrenci yurtlarinda kalarak karsilayan 6grencilerin, istek ve beklentileri dogrultusunda
olusan memnuniyet diizeyini etkileyen hizmet kalitesi unsurlarini belirlemektir. Bu
ama¢ dogrultusunda, Servqual Olgegi araciligiyla toplanan verilerin giivenilirlik ve
gecerlilik analizleri SPSS programinda yapilarak, degiskenler arasindaki iliskileri
betimlemek i¢in 6zellikle Yapisal Esitlik Modeli ile olusturulan model test edilerek, son

olarak bulgular yorumlanmistir.



4.3. Arastirmanin Modeli
Aragtirmanin modeli olusturulurken Parasuraman vd. Servqual modelinden

yararlanilmistir. Arastirma kapsaminda olusturulan model Sekil 8’de goriildiigii gibidir.

Sekil 8. Arastirmanin Modeli

Hizmet Kalitesi \

~

( Fiziksel Goriiniim >

C Giivenilirlik > s

( Heveslilik > , Mehr%gslfﬁf;/etD
C Giivenlik > 7'

( Yeterlilik >

/

Aragtirmalarda olaylar arasinda var oldugu kabul edilen iliskiye arastirma

4.4. Arastirmanin Hipotezleri

dilinde hipotez denilmektedir. Bu arastirmada arastirma hipotezleri, arastirma
modelinde yer alan “misteri memnuniyeti” haricindeki degiskenlerin “miisteri
memnuniyeti” iizerindeki etkilerini tespit etmeye yonelik olacaktir. Hipotezler asagidaki

gibi siralanabilir.
Hi: Yurt isletmesinin fiziksel goriintimi gelistikge, miisteri memnuniyeti artar.

H2:  Yurt isletmesi c¢alisanlarinin  miisterilerine sundugu hizmetlerdeki

giivenilirlik arttik¢a, miisteri memnuniyeti artar.

78



H3: Yurt isletmesi calisanlarinin miisterilerine sundugu hizmetlerindeki
hevesliligi arttik¢a, miisteri memnuniyeti artar.

Ha: Yurt isletmesine duyulan giiven arttik¢a, miisteri memnuniyeti artar.

Hs: Yurt isletmesi calisanlarinin miisterilerine sundugu hizmetlerdeki yeterliligi

arttik¢a, miisteri memnuniyeti artar.

4.5. Arastirmanin Metodolojisi

Nicel aragtirma yontemi kullanilan bu ¢alisma kapsaminda toplanan arastirma
verileri anket yontemi kullanilarak elde edilmistir. Arastirma altyapisini olusturmak
amaciyla oncelikle Literatiir incelemesi yapilmistir. Arastirma verileri anket yontemi ile
toplanmistir. Servqual Olcegi aracilifiyla toplanan verilerin giivenilirlik ve gegerlilik
analizleri SPSS programinda yapilarak, degiskenler arasindaki iliskileri betimlemek i¢in

Servqual 6l¢egi baz alinarak olusturulan model analize tabi tutulmustur.

4.5.1. Arastirmanin Ana Kiitlesi ve Orneklem Kiitlesi

Arastirma Oncesinde 20 Ogrenci ile yapilan 6n anket calismasi neticesinde
ankette onemli bir hata ve eksik olmadigi saptanmis ve ankete son sekli verilmistir.
Aragtirmanin ana kiitlesini sadece Gilimiishane {liniversitesi merkez kampiiste okuyan
bolim farki gozetilmeksizin farkli yurtlarda barinma hizmeti alan erkek ve kadin
ogrenciler olusturmaktadir. 2018 yili ocak ve mart aylar1 arasinda devam eden anket
calismasi sonucunda kolayda 6rnekleme yontemi ile secilen 453 6grenciye yiiz yiize
anket uygulanmistir. Bu anketlerin tamami calismaya dahil edilmistir. Arastirmanin
gecerlilik ve giivenilirligini artirmak i¢in anketler birebir goriisme teknigiyle

doldurulmustur.

4.5.2. Veri Toplama Siireci

Servqual hizmet kalitesinin ve memnuniyet diizeyinin dl¢iilebilmesi ve aragtirma
hipotezlerinin test edilebilmesi i¢in anket iki boliimden olusturulmustur. Anketin ilk
boliimiinde, cinsiyet, yas, 0grenim gorillen bolim ve aylik gelir gibi demografik
ozellikler sorulmustur. Kisisel bilgilerin yer aldigi birinci béliimdeki sorular
aragtirmanin amacina yonelik olarak arastirmaci tarafindan olusturulurken, ikinci

bolimde ise gorisiilen dgrencilerden kaldiklari yurtlara iligkin olan 22 madde ve
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memnuniyet diizeyini belirlemeye yonelik 6 madde ile toplam 28 maddeden (item;
ifade) olusan ve 5°li likert 6lgegi ile olusturulmus sorulara cevap vermeleri istenmistir.
Arastirmanin amacina uygun olarak hazirlanan ankette, hizmet kalitesi faktorlerinin
Olgmek ic¢in konaklama isletmelerinde hizmet Kkalitesini O6l¢gmeye yonelik olarak
hazirlanan Servqual Olgegi kullanilmis (Sevimli, 2006: 153-168), memnuniyet diizeyini
6lgmek i¢in Glgege dahil edilen 6 soru ise (Hennig-Thurau, 2004: 477 - Makanyeza ve
Mumiriki, 2016: 1-10 ) Literatiirde miisteri memnuniyetini dlgmeye yonelik ortaya
konmus olan o6l¢ek sorularindan faydalanilarak olusturulmustur. Calismaya katilan
ogrenciler, beklenti kisminda yurtlarin bu 6zelliklere ne derece sahip olmasi gerektigini,
memnuniyet kisminda ise s6z konusu yurdun verdigi hizmetlerle ilgili diisiincelerini
degerlendirerek, anketteki 22 ozellige 1 ile 5 arasinda puan vermislerdir. Likert tipi
Olcekteki degerler ise; 1-Kesinlikle Katilmiyorum, 2-Katilmiyorum, 3-Kararsizim, 4-

Katiliyorum, 5-Kesinlikle Katiliyorum.

4.5.3. Arastirmanin Simirhliklar:

Devlet yurtlarindaki izin prosediiriiniin uzun olmasi, ayrica 6zel yurtlarin bir
kacinin arastirma yapilmasindan kaginmasi nedeniyle, arastirma verileri Glimiishane
Universitesinde okuyan ve barinma yeri olarak yurtlarda kalmay1 tercih eden {iniversite

ogrencileri ile yapilan anket ¢alismasi sonucunda elde edilmistir.

4.5.4. Arastirmada Kullanilan istatistiksel Analiz Yontemleri
Arastirmanin amaci dogrultusunda toplanan veriler istatistiksel araglarla
degerlendirmeye tabi tutulmustur. Verilerin analizinde Crombach alfa giivenilirlik,

Faktor ve Yapisal Esitlik Modeli istatistik analiz teknikleri kullanilmustir.

Arastirmaya katilan katilimcilarin bagimsiz degiskenlere iligkin tanimlayici

istatistikleri su sekildedir:
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4.6. Bulgular
46.1. Ankete Katilan Ogrencilerin Demografik ve Sosyo-Ekonomik

Ozelliklerine Ait Bulgular

Arastirma kapsaminda elde edilen katilimcilara ait demografik ve sosyo-

ekonomik 6zelliklerin frekans ve yiizde dagilimlar1 verilmistir.

Tablo 6. Arastirmaya Katilan Ogrencilerin Cinsiyetine Gére Frekans Dagilim

Tablosu
CINSIYET Frekans Yiizde (%)
Erkek 203 448
Kadmn 250 55,2
TOPLAM 453 100,0

Aragtirma kapsaminda bilgi alinan 6grencilerin cinsiyete gore dagilimlar1 Tablo
6’da yer almaktadir. Katilimilarin % 44,8’i erkek ogrencilerden, % 55,2’si kiz

Ogrencilerden olusmaktadir.

Tablo 7. Arastirmaya Katilan Ogrencilerin Yas Gruplarina Goére Frekans Dagilhim

Tablosu
YAS Frekans Yiizde (%) Toplam Yiizde (%)
18-19 121 26,7 26,7
20-21 194 428 69,5
22-23 118 26,0 95,6
24 ve iistii 20 4.4 100,0
TOPLAM 453 100,0

Arastirma kapsaminda bilgi alinan 6grencilerin yas gruplarina gore dagilimlari
Tablo 7°de goriilmektedir. Katilimeilarin % 26,7°si (121 kisi) 18-19 yas arasi1, % 42,8’
(194 kisi) 20-21 yas arasi, % 26,0’s1 (118 kisi) 22-23 yas aras1, % 4,471 (20 kisi) 24 yas

ve ustudir.
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Tablo 8. Arastirmaya Katilan Ogrencilerin Kisisel Gelir Durumuna Gére Frekans

Dagilim Tablosu
GELIiR Frekans Yiizde (%)
0-400 TL 159 35,1
401 -600 TL 179 39,5
601 — 800 TL 66 14,6
801 —1000 TL 28 6,2
1001 ve Uzeri 21 4,6
TOPLAM 453 100,0

Arastirma kapsaminda bilgi alinan Ggrencilerin kigisel gelir durumuna gore
dagilimlar1 Tablo 8’de goriilmektedir. Katilimcilarin % 35,11 (159 kisi) 0-400 TL arasi,
% 39,5°1 (179 kisi) 401-600 TL arasi, % 14,6’s1 (66 kisi) 601-800 TL arasi, % 6,2’si (28
kisi) 801-1000 TL arasi ve % 4,6’s1 (21 kisi) 1001 TL ve {istii net gelire sahiptir.

Tablo 9. Arastirmaya Katilan Ogrencilerin Aile Gelir Durumuna Gére Frekans

Dagilim Tablosu
AILE GELIiR Frekans Yiizde (%) Toplam Yiizde (%)

0-1000 TL 97 21,4 21,4
1001 — 2000 TL 186 41,1 62,5
2001 - 3000 TL 121 26,7 89,2
3001 — 4000 TL 30 6,6 95,8
4001 - ve Uzeri 19 4,2 100,0
TOPLAM 453 100,0

Aragtirma kapsaminda bilgi alinan Aile gelir durumuna gore dagilimlar1 Tablo
9’da goriilmektedir. Ailelerin, % 21,4°t (97 kisi) 0-1000 TL arasi, % 41,11 (186 kisi)
1001-2000 TL aras1, % 26,7’si (121 kisi) 2001-3000 TL arasi, % 6,6’s1 (30 kisi) 3001-
4000 TL aras1 ve kalan % 4,2°si (19 kisi) 4001 TL ve tstii net gelire sahiptir.
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Tablo 10. Arastirmaya Katilan Ogrencilerin Okul Masraflarim Karsilama

Durumuna Gore Frekans Dagilim Tablosu

MASRAF Frekans Yiizde (%)
Ailesi Tarafindan 191 42,2
Burs ve/veya Calisiyor 228 50,3
Her ikiside 34 75
TOPLAM 453 100,0

Arastirma kapsaminda bilgi alinan 6grencilerin Okul Masraflarini Karsilama

Durumuna Gére dagilimlar1 Tablo 10°da goriilmektedir. Ogrencilerin % 42,2’sinin (191

kisi) masraflarini aileleri karsilarken, % 50,3°t (228 kisi) masraflarin1 kendileri burs

ve/veya calisarak karsiliyor, % 7,5’1 ise hem aileleri hemde burs ve/veya g¢alisarak

karsiladiklarini belirtmislerdir.

Tablo 11. Arastirmaya Katilan Ogrencilerin Egitim Sekline (L. — II. Ogretim) Gore

Frekans Dagilim Tablosu

EGIiTiM SEKLI Frekans Yiizde (%)
I. Ogretim (Giindiiz) 299 66,0
IL. Ogretim (Gece) 154 34,0
TOPLAM 453 100,0

Arasgtirma kapsaminda bilgi alian 6grencilerin egitim sekline gére dagilimlar
Tablo 11°de goriilmektedir. Katilmeilarn % 66°s1 (299 kisi) 1. Ogretim (Giindiiz)
egitim alirken, % 34”0 (154 kisi) II. Ogretim (Gece) egitimi almaktadir.
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Tablo 12. Arastirmaya Katilan Ogrencilerin Ogrenim Gériilen Fakiilteye Gore

Frekans Dagilim Tablosu

FAKULTE Frekans Yiizde (%)

Meslek Yiiksek Okulu 48 10,6
iletisim Fakiiltesi 30 6,6

iktisadi ve idari Bilimler Fak. 92 20,3
Miihendislik ve Doga Bil. Fak. 73 16,1
Saghik Meslek Yiiksek Okulu 125 27,6
Edebiyat Fakiiltesi 46 10,2
ilahiyat Fakiiltesi 30 6,6

BESYO 9 2,0

TOPLAM 453 100,0

Arastirma kapsaminda bilgi alinan 6grencilerin 6grenim goriilen fakiilteye gore
dagilimlar1 Tablo 12’de goriilmektedir. Katilimcilarin % 10,6’s1 (48 kisi) Meslek
Yiiksek Okulunda, % 6,6’s1 (30 kisi) Iletisim Fakiiltesinde, % 20,3’ii (92 kisi) IiBF’de,
% 16,1°1 (73 kisi) Miihendislik ve Doga Bilimleri Fakiiltesinde, % 27,6’s1 (125 kisi)
Saglik Meslek Yiiksek Okulunda, % 10,2’s1 (46 kisi) Edebiyat Fakiiltesinde, % 6,6’s1
(30 kisi) Ilahiyat Fakiiltesinde ve % 2’si (9 kisi) BESYO’da 6grenim gérmektedir.

Tablo 13. Arastirmaya Katilan Ogrencilerin Kacina1 Simifta Okuduklarina Gore

Frekans Dagilim Tablosu

SINIF Frekans Yiizde (%)

Hazirhk 14 3,1

1. Simf 166 36,6
2. Simif 134 29,6
3. Simf 66 14,6
4. Simf 69 15,2
5. Siif ve Ustii 4 0,9

TOPLAM 453 100,0
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Arastirma kapsaminda bilgi alinan 6grencilerin kagini sinifta okuduklarina gore
dagilimlar1 Tablo 13’de goriilmektedir. Katilimcilar kaginct sinifta olduklarma ilisikin
sorulan soruyu % 3,1’i (14 kisi) hazirlik siifinda, % 36,6’s1 (166 kisi) birinci sinifta, %
29,6’s1 (134 kisi) ikinci smifta, % 14,6°s1 (66 kisi) tiglincli smifta, % 15,2°s1 (69 kisi)

dordiincii siifta ve % 0,9u (4 kisi) besinci sinif ve {istili seklinde cevaplamiglardir.

Tablo 14. Arastirmaya Katilan Ogrencilerin Okulu Tercih Etme Durumuna Gore

Frekans Dagilim Tablosu

OKUL TERCIiH Frekans Yiizde (%)
Isteyerek 360 79,5
Istemeyerek 93 20,5
TOPLAM 453 100,0

Aragtirma kapsaminda bilgi alinan 6grencilerin okulu tercih etme durumuna gore
dagilimlart Tablo 14’de goriilmektedir. Katilimeilarn % 79,51 (360 kisi) Okulu
isteyerek tercih ettigini belirtirken, %20,5°1 (93 kisi) istemeyerek tercih ettigini

belirtmistir.

Tablo 15. Arastirmaya Katilan Ogrencilerin Yurtta Kalmay: Tercih Etme

Durumuna Goére Frekans Dagilim Tablosu

TERCIH Frekans Yiizde (%)
Kendi istegimle 341 75,3
Ailemin istegiyle 112 24,7
TOPLAM 453 100,0

Arastirma kapsaminda bilgi alinan o6grencilerin yurtta kalmayi tercih etme
durumlarina gore dagilimlar1 Tablo 15°de goriilmektedir. Katilimeilarin %75,3’1 (341
kisi) kendi istegi ile yurtta kalmay tercih ederken, %24,7’si (112 kisi) ailelerinin istegi
dogrultusunda yurtta kalmayi tercih etmektedir.
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Tablo 16. Arastirmaya Katilan Ogrencilerin Ozel veya Devlet Yurt Tiiriine Gore

Frekans Dagilim Tablosu

TUR Frekans Yiizde (%)
Ozel Yurt 156 34,4
Devlet Yurdu 297 65,6
TOPLAM 453 100,0

Arastirma kapsaminda bilgi alinan 6grencilerin kaldiklar1 yurt 6zelmi, devlet
yurdumu sorusuna verdikleri cevaplara gore dagilimlar1 Tablo 16°da goriilmektedir.
Katilimeilarin % 34,4°1 (156 kisi) 6zel yurtta kaldigini belirtirken, % 65,6°s1 (297 kisi)
devlet yurdunda kaldigin1 belirtmistir.

Tablo 17. Arastirmaya Katilan Ogrencilerin Yurt Secimine Gore Frekans Dagilim

Tablosu
YURT Frekans Yiizde (%)

1 47 10,4
2 52 11,5
3 104 23,0
4 19 4,2

5 231 51,0
TOPLAM 453 100,0

Arastirma kapsaminda bilgi aliman 6grencilerin hangi yurtta kaldiklarina gore
dagilimlar1 Tablo 17°de goriilmektedir. Katilimcilarin % 10,4’ (47 kisi) 1 numara ile
isimlendirilen yurtta kaldigini belirtirken, % 11,5°1 (52 kisi) 2 numaral yurtta, % 23’1
(104 kisi) 3 numaral yurtta, % 4,2’si (19 kisi) 4 numarali yurtta ve % 51°1 (231 kisi) 5

numaral yurtta kalmaktadirlar.
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Tablo 18. Arastirmaya Katilan Ogrencilerin Kaldigi Yurdu Tercih Etme Nedenine

Gore Frekans Dagilim Tablosu

CUNKU Frekans Yiizde (%)
Fiyat1 Uygun 287 63,4
Arkadaslarimda Burada Kahyor 20 4.4
Okula Cok Yakin 146 32,2
TOPLAM 453 100,0

Arastirma kapsaminda bilgi alinan 6grencilerin kaldiklart yurdu tercih etme
nedenine gore dagilimlar: Tablo 18’de goriilmektedir. Katilimcilarin %63,4°1 (287 kisi)
Fiyat1 uygun, %4,4’1 (20 kisi) arkadaslarimda burda kaliyor, %32,2’si (146 kisi) okula
cok yakin seklinde belirtmislerdir.

Tablo 19. Arastirmaya Katilan Ogrencilerin Ka¢ Yildir Yurtta Kalindigina Gore
Frekans Dagilim Tablosu

YIL Frekans Yiizde (%) Toplam Yiizde (%)
1 Yildan Az 230 50,8 50,8
1-2 Yl Aras1 112 24,7 75,5
2 -3 Y1l Aras1 45 9,9 85,4
3 -4 Y1l Arasi 50 11,0 96,5
4 ve Uzeri 16 3,5 100,0
TOPLAM 453 100,0

Arastirma kapsaminda bilgi alinan 6grencilerin kag yildir ayni yurtta kaldigina
gore dagilimlar1 Tablo 19°da goriilmektedir. Katilimcilarin %50,8°1 (230 kisi) 1 yildan
daha az, %24,7’si (112 kisi) 1-2 y1l arasi, %9,9’u (45 kisi) 2-3 yil aras1, %11°1 (50 kisi)
3-4 yil arasi1, %3,5°1 (16 kisi) 4 y1l ve iistii stiredir ayn1 yurtta kaldiklarini belirtmislerdir.
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Tablo 20. Arastirmaya Katilan Ogrencilerin Kaldig1 Yurdu Tavsiye Etme

Durumuna Gore Frekans Dagilim Tablosu

TAVSIYE Frekans Yiizde (%)
Tavsiye Etmem 117 25,9
Kararsizim 128 28,2
Tavsiye Ederim 208 45,9
TOPLAM 453 100,0

Arastirma kapsaminda bilgi alinan Ogrencilerin kaldigi yurdu tavsiye etme
durumuna gore dagilimlari Tablo 20°de goriilmektedir. Katilimcilarin %25,9’u (117
kisi) tavsiye etmedigini belirtirken, %28,2°si (128 kisi) kararsiz oldugunu, %45,9’u

(208 kisi) ise tavsiye ederim seklinde cevaplamislardir.

Tablo 21. Arastirmaya Katilan Ogrencilerin Velisinin Meslegine Gore Frekans

Dagilim Tablosu
VELiI MESLEK Frekans Yiizde (%)

Serbest Meslek 99 21,9
Ciftci 45 9,9

Emekli 82 18,1
Esnaf 59 13,0
isci 86 19,0
Memur 58 12,8
Ev Hanim 24 53

TOPLAM 453 100,0

Arastirma kapsaminda bilgi alinan 6grencilerin velisinin meslegine gore
dagilimlar1 Tablo 21°de gériilmektedir. Ogrencilerin %21,9’u (99 kisi) Serbest Meslek
alaninda c¢alisirken, %9,9’u (45 kisi) Ciftei, %18,1°1 (82 kisi) Emekli, %13’ (59 kisi)
Esnaf, %19°u (86 kisi) Isci, %12,8’1 (58 kisi) Memur, %5,3’ii (24 kisi) Ev Hanimi

seklinde cevaplamislardir.
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Tablo 22. Arastirmaya Katilan Ogrencilerin Memleket Degiskenine Gore Frekans

Dagilim Tablosu
MEMLEKET Frekans Yiizde (%)
Adana 20 4.4
Giimiishane 15 3,3
Mersin 17 3,8
Samsun 18 40
Trabzon 41 9,1

Aragtirma kapsaminda bilgi alinan 6grencilerin hangi memleketten olduklarina
gore kismi Tablo 22’de goriilmektedir. Memleketlerine yonelik sorulan soruya
katilimeilarin %4,4°1 (20 kisi) Adana, %3,3’1 (15 kisi) Gimiishane, %3,8’1 (17 kisi)
Mersin, %4°1 (18 kisi) Samsun ve %9,1°1 (41 kisi) Trabzon seklinde cevaplamislardir.

Tablo 23. Hizmetlerin Kalitesine Iliskin Frekans, Ortalama ve Standart

Sapma Sonuclari

1 2 3 4 5
=
@ % § § 5 £ o £
= 5 g S 2 < 2
= > > > g o = 0
S = = =3 = c =
g = E g% E 2=
Hizmet Kalitesi Y £ = f v S X g
Tatmini ifadeleri M M Z 2

3
>
-

) | F | ) | =

Fl @) | F| ®)|F
X SS

(FG1) 1. Yurtta
kullanilan ekipman ve| 36 | 79 | 48 | 106 | 76 | 16,8 | 140 | 30,9 |153| 33,8 | 3,7196 | 1,25278
arag-gerecler yeterlidir.
(FG2) 2. Yurtta
kullanilan ekipman ve
arag-gerecler yeterince | 53 | 11,7 | 37 8,2 [138| 30,5 |112| 24,7 | 113 | 24,9 | 3,4305 1,27003
moderndir ve gbze hos
gorlnir.

(FG3) 3. Yurt
personelinin - fiziksel\ 07 | g5 1101 | 223 | 99 | 210 [101| 223 [115| 2514 | 3.3444 | 129352
goriiniimi yeterince
moderndir.
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(FG4) 4, Yurtta
kullanilan ekipman arag-
geregler ve yurt
personelinin fiziksel
gOrinlimii  temiz  ve
diizgiindiir.

24

53

37

8,2

133

29,4

141

31,1

118

26,0

3,6446

1,11087

(GL1) 5. Yurt personeli,
kigisel ihtiyaclarimi
yeterince
karsilayabilmektedir.

39

8,6

35

7,7

139

30,7

120

26,5

120

26,5

3,5453

1,20501

(GL2) 6. Thtiya¢ duyulan
hizmet zamaninda
sunulmaktadir.

42

9,3

32

7,1

136

30,0

129

28,5

114

25,2

3,5320

1,20543

(GL3) 7. Sunulan hizmet
ilk seferinde dogru ve
eksiksiz yerine
getirilmektedir.

45

9,9

33

7,3

132

29,1

120

26,5

123

27,2

3,5364

1,23969

(GL4) 8. Sunulan
hizmete iligkin sikayetler
yeterince dikkate
alimmaktadir.

40

8,8

35

7,7

66

14,6

158

34,9

154

34,0

3,7748

1,24182

(GLS) 9.
iligkin yeterince ¢6ziim

Sikayetlere

onerisi
geligtirilmektedir.

43

9,5

31

6,8

137

30,2

126

27,8

116

25,6

3,5320

1,21275

(HE1) 10. Yurt
personeli hizmetin ne
zaman sunulacagt
konusunda kesin bilgi
Verir.

39

8,6

38

8,4

85

18,8

143

31,6

148

32,7

3,7130

1,24329

(HE2) 11. Yurt personeli
ihtiya¢ duyulan hizmeti
en hizli sekilde yerine
getirir.

33

73

26

57

76

16,8

158

34,9

160

353

3,8521

1,17787

(HE3) 12. Yurt
yoneticisi ve
personellerini
aradigimda
bulabiliyorum.

yerinde

25

55

33

73

112

24,7

143

31,6

140

30,9

3,7506

1,13357

(HE4) 13. Yurt personeli
isteklerime cevap
vermek i¢in hevesli ve
hazirdirlar.

31

6,8

22

4,9

113

249

147

32,5

140

30,9

3,7572

1,14568

(GU1) 14. Yurt
personeli kisisel
ihtiyaglarimi
karsilayabilecek yeterli
bilgi ve
sahiptir.

yetenege

28

6,2

89

19,6

106

23,4

101

22,3

129

28,5

3,4724

1,25939

(GU2) 15. Yurt
personeli  her zaman
gilerylizli, nazik ve
saygilidir.

29

6,4

22

4,9

125

27,6

136

30,0

141

31,1

3,7461

1,13843
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(GU3) 16. Yurt
personeli  diristtiir ve
personelin  davranislart
giiven telkin eder.

29

6,4

16

3,5

110

24,3

150

33,1

148

32,7

3,8212

1,12151

(GU4) 17. Yurt
personeli yeterli iletisim
becerisine sahiptir.

27

6,0

17

3,8

119

26,3

153

33,8

137

30,2

3,7859

1,09931

(YEL) 18. Yurt
personeli tim
ogrencilerle esit sekilde
ilgilenmektedir.

25

55

19

4,2

111

24,5

126

27,8

172

38,0

3,8852

1,13085

(YE2) 19. Yurda girig-
cikis saatleri
programima uygun
olacak sekilde
diizenlenmektedir.

29

6,4

15

3,3

57

12,6

148

32,7

204

45,0

4,0662

1,13279

(YE3) 20. Yurt personeli
benimle kisisel olarak
birebir ilgilenmekte ve
sikayetlerim hemen

¢Oziimlenmektedir.

26

57

67

14,8

94

20,8

103

22,7

163

36,0

3,6843

1,25672

(YE4) 21.  Yurdun
bulundugu yer merkezi
ve okula gidis-gelis igin
uygundur.

20

44

11

2,4

75

16,6

135

29,8

212

46,8

4,1214

1,05629

(YES) 22, Yurt
calisanlar1  tarafindan,
yasadigim sorunlar gizli

tutulmaktadir.

25

55

10

2,2

103

22,7

127

28,0

188

415

3,9779

1,10887

(MM1) 23. Bu yurtta
kalmaktan memnunum.

24

53

31

6,8

156

34,4

119

26,3

123

27,2

3,6313

1,11052

(MM2) 24. Kaldigim
yurt diger yurtlara gore
daha iyi hizmet sunar.

25

55

23

51

54

11,9

168

37,1

183

40,4

4,0177

1,10696

(MM3) 25. Bu yurtta
kalmay1 diger
Ogrencilere Oneririm.

25

55

33

73

132

29,1

136

30,0

127

28,0

3,6777

1,12193

(MM4)  26.
siiresince  bu

Egitim

yurtta
kalacagim igin
memnunum.

24

53

26

57

55

12,1

169

37,3

179

39,5

4,0000

1,10710

(MM5)  27.
sunulmasi
ihtiyag  duyulabilecek
her hizmet
karsilanmaktadir.

Yurtta
gereken,

26

5,7

25

55

53

11,7

168

371

181

40,0

4,0000

1,12100

(MM6) 28. Genel olarak
bu yurtta  sunulan
hizmetlerin tatmin edici
oldugunu diigiiniiyorum.

29

6,4

34

7,5

139

30,7

122

26,9

129

28,5

3,6358

1,15684

91




Tablo 23’te yer alan sonuglara gore;

1. “Yurtta kullanilan ekipman ve arag-gerecler yeterlidir” degiskenine gore
frekans dagilim tablosu sonuglara bakildiginda, sorulan soruya 6grencilerin %64,7’si,

yurtlarda kullanilan ekipman ve arag¢ geregleri yeterli bulmaktadir.

2. “Yurtta kullanilan ekipman ve arag-gerecler yeterince moderndir ve goze hos
goriinlir” degiskeni frekans dagilim tablosu sonuglara gore dgrencilerin %49,6’s1 (225
kisi), yurtlarda 6grencilerin hizmetine sunulan ekipmanlarin modern ve beklentilerini

karsilayacak yenilikte oldugunu diisiinmektedirler.

3.“Yurt personelinin fiziksel goriiniimii yeterince moderndir” degiskeni frekans
dagilim tablosu sonuclara gore ankete katilan 6grencilerin %47,7’si yurt ¢alisanlarinin
yeterince modern oldugunu diisiiniirken, %30,5’lik kismu ise ¢aliganlarin kiyafetlerinin

modern olmadigini diisiinmektedirler.

4. “Yurtta kullanilan ekipman arag-geregler ve yurt personelinin fiziksel
goriiniimii temiz ve diizgiindiir” degiskeni frekans dagilim tablosu sonuclara gore
ankete katilan 6grencilerin %57,1°1 yurtta kullanilan ekipmanlarin ve yurt ¢alisanlarinin

yeterince temiz ve diizglin oldugunu diistimektedir.

5. “Yurt personeli, kisisel ihtiyaclarimi yeterince karsilayabilmektedir”
degiskeni frekans dagilim tablosu sonuglarina gére 6grencilerin %53’ yurt personelinin

kisisel ihtiyaglar karsilayacak bilgi ve beceriye sahip oldugunu diisiinmektedir.

6. “Ihtiya¢ duyulan hizmet zamaninda sunulmaktadir” degiskeni frekans dagilim
tablosu sonuglarina gore 6grencilerin %53,6’s1 yurt yonetimin ve personelinin ihtiyag

duyulan hizmeti zamaninda sundugunu belirtmislerdir.
7. “Sunulan hizmet ilk seferinde dogru ve eksiksiz yerine getirilmektedir”

degiskeni frekans dagilim tablosu sonuglarina goére ogrencilerin %53,7’si sunulan

hizmetlerin ilk seferinde dogru ve eksiksiz yerine getirildigini diistinmektedir.
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8. “Sunulan hizmete iliskin sikayetler yeterince dikkate alinmaktadir” degiskeni
frekans dagilim tablosu sonuglarina gore Ogrencilerin %68,9’u sunulan hizmetlere

iliskin sikayetlerinin dikkate alindigini diisiinmektedir.

9. “Sikayetlere iligkin yeterince ¢0ziim Onerisi gelistirilmektedir” degiskeni
frekans dagilim tablosu sonuglarina gore Ogrencilerin %53,4°1 kisisel sikayetlerinin

dikkate alindigin1 ve ¢oziim onerisi gelistirildigini diisiinmektedir.

10. “Yurt personeli hizmetin ne zaman sunulacagi konusunda kesin bilgi verir”
degiskeni frekans dagilim tablosu sonuglarmma gore oOgrencilerin %64,2°si  yurt
personelinin yurttaki sunduklar1 hizmeti zamaninda yerine getirdikleri ve olasi

degisiklerle ilgilide 6grencileri bilgilendirdiklerini diistinmektedirler.

11. “Yurt personeli ihtiya¢ duyulan hizmeti en hizli sekilde yerine getirir”
degiskeni frekans dagilim tablosu sonuclarma gore ogrencilerin %70,2°si  yurt

personelinden beklentilerinin hizl bir sekilde yerine getirildigini diisiinmektedir.

12. “Yurt yoneticisi ve personellerini aradigimda yerinde bulabiliyorum”
degiskeni frekans dagilim tablosu sonuglarina gore d6grencilerin %62,5’1ik kismi ihtiyag

duydugunda yurt yonetimine ve genel hizmet personeline ulasabildigini belirtmistir.

13. “Yurt personeli isteklerime cevap vermek ic¢in hevesli ve hazirdirlar”
degiskeni frekans dagilim tablosu sonuglarina gore Ogrencilerin %63,4’1  yurt
personelinin  6grencilerin  kigisel beklentilerini  karsilamaya hevesli oldugunu

diistiinmektedirler.

14. “Yurt personeli kisisel ihtiyaglarimi karsilayabilecek yeterli bilgi ve
yetenege sahiptir” degiskeni frekans dagilim tablosu sonuglarina gore Ogrencilerin
%50,8’1 yurt personelinin kisisel sorunlarma cevap verebilecek bilgi birikimine sahip

oldugunu diisiinmektedirler.
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15. “Yurt personeli her zaman giileryiizlii, nazik ve saygilidir” degiskeni frekans
dagilim tablosu sonuglarina goére ogrencilerin %61,1°lik kismi yurt personelinin

giilerytizlii, nazik ve saygili oldugunu diistiinmektedir.

16. “Yurt personeli diiriisttiir ve personelin davraniglari giiven telkin eder”
degiskeni frekans dagilim tablosu sonuglarina gore 6grencilerin %65,8’1 kaldiklar1 yurt

personelinin diiriist ve giiven veren davranislar sergilediklerini diistiinmektedirler.

17. “Yurt personeli yeterli iletisim becerisine sahiptir” degiskeni frekans dagilim
tablosu sonuglarina gére 6grencilerin %64°likk bir kism1 yurt personelinin kendileri ile

yeterli derecede iletisim kurabildigini diisiinmektedir.

18. “Yurt personeli tim &grencilerle esit sekilde ilgilenmektedir” degiskeni
frekans dagilim tablosu sonuglarina goére Ogrencilerin %65,8’1 yurt personelinin

sunduklar1 hizmetlerde esit ve adil oldugunu diistinmektedirler.

19. “Yurda giris-cikis saatleri programima uygun olacak sekilde
diizenlenmektedir” degiskeni frekans dagilim tablosu sonuglarmma gore o6grencilerin

%77,7’s1 yurda giris-¢ikis saatlarinin uygun oldugunu diisiinmektedir.

20. “Yurt personeli benimle kisisel olarak birebir ilgilenmekte ve sikayetlerim
hemen ¢o6ziimlenmektedir” degiskeni frekans dagilim tablosu sonuglarma gore
ogrencilerin %58,7’s1 yurtta kaldig: siire icerisinde yasadigi sorunlarla ilgili olarak, yurt
calisanlarinin  kisisel sikayetleri ile ilgilenildigi ve olumlu sonuglandiriligin

belirtmislerdir.
21. “Yurdun bulundugu yer merkezi ve okula gidis-gelis i¢in uygundur”
degiskeni frekans dagilim tablosu sonuglarina gore 6grencilerin %76,6’s1 kalmis oldugu

yurdun bulundugu yerin merkezi ve okula gidis-gelise uygun oldugunu diisiinmektedir.

22. “Yurt calisanlar1 tarafindan, yasadigim sorunlar gizli tutulmaktadir”

degiskeni frekans dagilim tablosu sonuglarina gore ogrencilerin %69,5’luk biiyiik
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boliimii yurt ¢alisanlart ile aralarindaki yasanan etkilesimde, yurt ¢alisanlarinin sorunlari

ile 6zel olarak ilgilendiklerini belirtmektedirler.

23. “Bu yurtta kalmaktan memnunum” degiskeni frekans dagilim tablosu
sonuclarina gore Ogrencilerin %53,5’1 bulunduklari yurttan memnun olduklarini

belirtmislerdir.

24. “Kaldigim yurt diger yurtlara gore daha iyi hizmet sunar” degiskeni frekans
dagilim tablosu sonuclarma gore ogrencilerin %77,5’lik kismi kaldig1 yurtta sunulan

hizmetlerin diger yurtlardan daha iyi oldugunu belirtmislerdir.

25. “Bu yurtta kalmay1 diger 6grencilere oneririm” degiskeni frekans dagilim
tablosu sonuglarina gore ankete katilan ogrencilerin %58,1°1 kaldigi yurdu tavsiye

edebilecegini diisiinmektedir.

26. “Egitim siiresince bu yurtta kalacagim i¢in memnunum” degiskeni frekans
dagilim tablosu sonuglarina gore Ogrencilerin %76,8 gibi biiyilkk bir c¢ogunlugu

bulunduklar1 yurttan memnun olduklarini belirtmislerdir.

27. “Yurtta sunulmasi gereken, ihtiyag duyulabilecek her hizmet
karsilanmaktadir” degiskeni frekans dagilim tablosu sonuglarina gore Ogrencilerin
%77,1’lik kism1 yurtlarin sunmay1 vaad ettikleri, yurt ortaminda ihtiya¢ duyulabilecek

hizmetlerin yurt tarafindan eksiksiz yerine getirildigini gostermektedir.

28. “Genel olarak bu yurtta sunulan hizmetlerin tatmin edici oldugunu
diistinliyorum” degiskeni frekans dagilim tablosu sonuglara gore 6grencilerin %55,4°
lik kismi yurtta sunulan hizmetlerden genel olarak memnun olduklarini ifade

etmislerdir.

95



4.6.2. Arastirmada Yer Alan Hizmet Kalitesi Olceginin Giivenilirlik
Analizleri

Arastirmada kullanilan Servqual 6l¢eginin (Likert Tipi Olgek) giivenirliligini
ortaya koymak amaciyla “Cronbach Alfa” ve “Item-Total Correlations (Madde-Toplam
Korelasyonlar1)” yontemleri kullanilmistir. Crombach tarafindan 1951 yilinda
gelistirilen ve Olgegin i¢ tutarliligini degerlendiren Alfa analizi, bir grup degiskenin i¢
homojenliginin saptanmasini, elde edilenbir alfa katsayisi ile miimkiin kilmaktadir. Alfa
katsayis1 bir grup degiskenin aralarinda var olan i¢ korelasyonun Olglimiini
yapmaktadir. Bu 6l¢iim sonuglart igin degerlendirme kriteri asagidaki gibidir (Filiz,
2011: 40);

0,00 ile 0,40 (Haric) arasinda: (Olgek Giivenilir Degil)

0,40 ile 0,60 (Haric) arasinda: (Olgek Diisiik Giivenilirlikte)

0,60 ile 0,80 (Haric) arasinda: (Olgek Oldukca Giivenilir)

0,80 ile 1,00 arasinda: (Olgek Yiiksek Derecede Giivenilir)

Olgek geneline iligkin yapilan giivenilirlik analizi analizi sonuglar1 Tablo 24°de
goriildiigii gibi, hizmet kalitesi tatmini dl¢eginin giivenirligi %95,8 olarak bulunmustur.
Cronbach alfa degeri olarak bulunan 0,958 degeri 1’e yakin oldugundan, odlgek

maddeleri tutarli ve yiiksek derecede giivenilirdir.

Tablo 24. Hizmet Kalitesi Ol¢egine Ait Cronbach Alfa Giivenilirlik Istatistigi

Cronbach Alpha () Degisken Sayis1 (N)

0,958 28

Asagidaki  Tablolardaki veriler sorularin  Olgek  geneliyle iligkilerini
gostermektedir. Bu tablolarda, oOlgekteki her bir soru i¢in bu sorunun O&lcekten
cikarilmasi halinde 6lcegin ortalamasinin, varyansinin ve Cronbach alfa katsayisinin
nasil degisecegini gosteren degerler yer almaktadir. Soru Silinirse Alfa siitununda,
herhangi bir degiskenin Olgekten ¢ikarilmasi halinde 6lgegin giivenilirlik katsayisinin
yiikselecegi goriiliiyorsa, o sorunun 6l¢ek icin problemli oldugu sdylenebilir. Tabloda
soru silindiginde Alfa katsayisi stitununda genel Alfa degerinden yiiksek deger olmadigi

icin 6lgek maddelerinin tamami kullanilabilecek giivenilirlik katsayisina sahiptir.
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Tablo 25. Fiziksel Ozellik Boyutuna Ait Sorularin Olcek Geneliyle Arasindaki
Istatistiksel Tliskiler

Soru Soru silinirse Soru Silinirse Diizeltilmis soru- Soru Silinirse
Ortalama Varyans Toplama oram Alfa
FG1 10,4194 10,240 ,657 ,838
FG2 10,7086 9,384 ,781 ,784
FG3 10,7947 9,973 ,665 ,836
FG4 10,4945 10,644 17 ,816

Genel Alfa: 0,858

Hizmet kalitesi 6lgeginde bulunan Fiziksel Gorliniim boyutuna ait faktorlerin
giivenilirligini test etmek amaciyla Cronbach Alfa degeri hesaplanmis ve Tablo 25°deki
sonuglar elde edilmistir. Fiziksel Goériiniim boyutu i¢in Genel Alfa katsayist 0,858
olarak bulunmustur. Cronbach Alfa degeri olarak bulunan bu genel alfa degeri 1’e yakin

oldugundan ve bilesen alfa degerlerinden yiiksek olma durumunu karsiladigindan 6lgek

maddelerinin tutarh ve yliksek derecede giivenilir nitelik tagidig1 gozlemlenmistir.

Tablo 26. Giivenilirlik Boyutuna Ait Sorularin Olgek Geneliyle Arasindaki

Istatistiksel iliskiler

Soru Sorusilinirse Soru Silinirse Diizeltilmis soru- Soru Silinirse
Ortalama Varyans Toplama oram Alfa
GL1 14,3753 17,430 ,766 874
GL2 14,3885 17,287 ,783 ,870
GL3 14,3841 17,250 157 ,876
GL4 14,1457 17,651 ,709 ,887
GL5 14,3885 17,597 ,739 ,880

Genel Alfa: 0,900
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Hizmet kalitesi oOlgeginde bulunan Giivenilirlik boyutuna ait faktorlerin
giivenilirligini test etmek amaciyla Cronbach Alfa degeri hesaplanmis ve Tablo 26’daki
sonuglar elde edilmistir. Giivenilirlik boyutu i¢in Genel Alfa katsayist 0,900 olarak

bulunmustur.

Tablo 27. Heveslilik Boyutuna Ait Sorularin Olgcek Geneliyle Arasindaki
Istatistiksel iliskiler

Soru Soru silinirse Soru Silinirse Diizeltilmis soru- Soru Silinirse
Ortalama Varyans Toplama orani Alfa
HE1 11,3598 8,549 ,641 ,801
HE2 11,2208 8,549 ,699 773
HE3 11,3223 9,020 ,653 ,7194
HE4 11,3157 8,920 ,661 ,791

Genel Alfa: 0,834

Hizmet kalitesi Olceginde bulunan Heveslilik boyutuna ait faktorlerin
giivenilirligini test etmek amaciyla Cronbach Alfa degeri hesaplanmis ve Tablo 27°deki
sonuglar elde edilmistir. Heveslilik boyutu i¢in Genel Alfa katsayisi 0,834 olarak

bulunmustur.

Tablo 28. Giivenlik Boyutuna Ait Sorularin Olcek Geneliyle Arasindaki
Istatistiksel iliskiler

Soru Soru silinirse Soru Silinirse Diizeltilmis soru- Soru Silinirse
Ortalama Varyans Toplama orani Alfa
GU1 11,3532 8,185 ,688 ,810
GU2 11,0795 8,777 ,690 ,807
GU3 11,0044 8,867 ,689 ,808
GU4 11,0397 8,976 ,690 ,808

Genel Alfa: 0,849
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Hizmet kalitesi 6lgeginde bulunan Giivenlik boyutunu olusturan faktorlere ait
Alfa degeri hesaplanmis ve Tablo 28’de goriilen sonuglar elde edilmistir. Giivenlik

boyutu i¢in Genel Alfa katsayis1 0,849 olarak bulunmustur.

Tablo 29. Yeterlilik Boyutuna Ait Sorularin Olcek Geneliyle Arasindaki
Istatistiksel Tliskiler

Soru Sorusilinirse Soru Silinirse Diizeltilmis soru- Soru Silinirse

Ortalama Varyans Toplama oram Alfa
YE1 15,8499 12,517 ,133 179
YE2 15,6689 13,523 ,583 ,820
YE3 16,0508 12,097 ,685 792
YE4 15,6137 14,273 ,536 ,832
YE5 15,7572 13,069 ,669 797

Genel Alfa: 0,838

Hizmet Kkalitesi Ol¢eginin Yeterlilik boyutunu olusturan kalite boyutuna ait
faktorleri test etmek amaciyla Alfa degeri hesaplanmis ve Tablo 29°daki sonuglar elde

edilmistir. Yeterlilik boyutu igin genel alfa katsayisi 0,838 olarak bulunmustur.

Tablo 30. Memnuniyet Boyutuna Ait Sorularin Olg¢ek Geneliyle Arasindaki
Istatistiksel iliskiler

Soru Soru silinirse Soru Silinirse Diizeltilmis soru- Soru Silinirse

Ortalama Varyans Toplama orani Alfa
MM1 19,3311 21,390 744 ,882
MM?2 18,9448 21,455 739 ,882
MM3 19,2848 21,611 ,709 ,887
MM4 18,9625 21,780 ,702 ,888
MM5 18,9625 21,576 ,713 ,886
MM6 19,3267 20,774 173 877

Genel Alfa: 0,901
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Hizmet kalitesi 6l¢eginin Memnuniyet boyutuna ait faktorlerin giivenilirligini
test etmek amaciyla Cronbach Alfa degeri hesaplanmis ve Tablo 30°daki sonuglar elde
edilmistir. Memnuniyet boyutu i¢in Genel Alfa katsayis1 0,901 olarak bulunmustur.

4.6.3. Arastirmada Yer Alan Hizmet Kalitesi Olceginin Gegerlilik Analizleri

Arastirmada 28 degiskenden olusan hizmet kalitesine yonelik hazirlanan 6lgegin
hangi faktorler altinda toplandigini belirlemek, ortak agiklayici faktorler tespit etmek
amaciyla faktor analizi uygulanmistir. Faktor analizi gegerlilik analizi i¢in kullanilan
yontemlerden biridir. Bu yonteme gore tiim degiskenler arasindaki karsilikli iliskilerde,
degiskenler arasindaki korelasyonlarin gozlenemeyen ortak faktorler tarafindan
olusturulup olusturulamayacag1 arastirilir. Analiz sonucuna goére Olgegin aciklanan
varyansi, % 55’den biiylik ise Ol¢egin yapisal gecerliliginin iyi diizeyde oldugu
sOylenebilir (Kurtulus, 1998: 481, Yildiz, 2007: 176).

Faktor analizi yapilabilmesi igin verilerin uygun olup olmamasi
degerlendirmede kullanilan KMO and Bartlett’s testi’nin dérneklem yeterliligi olgiitti “0”
ile “1” arasinda degisen bir katsayidir. Faktor analizi uygulanabilmesi i¢in bu 6lgiit
degerinin 0,5’den biiyiik olmasi gerekir.

Bartlett kiiresellik testi, verilere iliskin korelasyon matrisini kullanarak analize
dahil edilen degiskenlerin ararlarinda genel bir iliski olup olmadigini test eder. Bu testin
sonucu anlamli ise (p<0,05) degiskenler arasinda faktor analizine uygun iliskiler oldugu
kabul edilir.

Yapilan caligmada faktor analizi uygulanmis olup, analiz sonucunda faktorler

uygun dagilim gostermistir. Faktor sonuglar1 asagidaki sekildeki gibidir.

Tablo 31. Hizmet Kalitesi Olceginin Fiziksel Goriiniim Boyutu Gegerlilik Analizi

Bilesen | Ozdeger Va((r);’;ns Kiil(l(z/i(i?atif (")z:elger v;z);ns Kiil(z/i(i?atif BYlllfls((:ln
FG1 2,817 | 70437 70,437 2,817 70,437 70,437 806
FG2 598 14,938 85,375 887
FG3 332 8,302 93,676 815
FG4 253 6,324 100,000 846

KMO: 0,767 Bartlett Test: 879,922 P<,000
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Tablo 31°de Hizmet kalitesi 6lgeginin Fiziksel Goriiniim boyutuna ait faktor
analizi sonuclart goriilmektedir. Tablo incelendiginde 6zdegeri 1 ve iizerinde olan bir
bilesen oldugu goriilmektedir. Bu bilesen toplam varyansin = %70,437sini
aciklayabilmektedir. Bu analiz sonuglarina gére herhangi bir 6lgek maddesinin 6l¢ekten
cikarilmasi1 gerekmemektedir. Bilesen yiikleri, faktor analizi sonucunda degiskenlerin
hangi faktorlere ne kadar yiiklendigini gosteren faktor yiiklerini igerir. Tablo 31°de
degiskenlere ait yiiklerin analize uygun oldugu goriilmektedir. Verilerin Faktor
Analizine uygunlugunu belirleyen KMO ve Bartlett Testi de ayrica verilmistir.

KMO>0.5 ve Bartlett p<0.05 ise veriler Faktor Analizi’ne uygundur.

Tablo 32. Hizmet Kalitesi Olceginin Giivenilirlik Boyutu Gegerlilik Analizi

Bilesen | Ozdeger V;:fl);ns Kiir(r(:/iﬁatif Ozdeger >1 v;f:/y(’;ns Kﬁs/i(;zatif Bs;lliﬁn
GLL | 3570 | 71,398 71,398 3,570 71,398 71,398 857
GL2 439 8,772 80,170 869
GL3 376 7,529 87,699 850
GL4 332 6,638 94,337 812
GL5 283 5,663 100,000 836

KMO: 0,888 Bartlett Test: 1300,521 P<,000

Tablo 32’de Hizmet kalitesi 6l¢eginin Giivenilirlik boyutuna ait faktor analizi
sonuglart goriilmektedir. Tablo incelendiginde 6zdegeri 1 ve ilizerinde olan bir bilesen
oldugu goriilmektedir. Bu bilesen toplam varyansin %71,398’ini aciklayabilmektedir.
Bu analiz sonuglarina gore herhangi bir Olcek maddesinin Olgekten ¢ikarilmasi
gerekmemektedir. Bilesen yiikleri, faktér analizi sonucunda degiskenlerin hangi
faktorlere ne kadar yiiklendigini gosteren faktor yiiklerini igerir. Tablo 32’deki

degiskenlere ait yiikler analize uygundur.
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Tablo 33. Hizmet Kalitesi Olceginin Heveslilik Boyutu Gegerlilik Analizi

Bilesen | Ozdeger Va((r@ns Kiir(r(i/i(i?atif Ozdeger >1 Vaf:?;ns Kiir(:/i(i)iatif B\;ﬁ?
HE1 2,672 | 66,803 66,803 2,672 66,803 66,803 800
HE2 491 12,268 79,071 842
HE3 443 11,067 90,138 811
HE4 394 9,862 100,000 816

KMO: 0,814 Bartlett Test: 663,117 P<,000

Tablo 33’de Hizmet kalitesi 6lgeginin Giivenilirlik boyutuna ait faktor analizi
sonuclar1 goriilmektedir. Tablo incelendiginde 6zdegeri 1 ve lizerinde olan bir bilesen
oldugu goriilmektedir. Bu bilesen toplam varyansin %66,803{inii a¢iklayabilmektedir.
Bu analiz sonuglarina gore herhangi bir 6lgek maddesinin Olgekten ¢ikarilmasi
gerekmemektedir. Bilesen yiikleri, faktor analizi sonucunda degiskenlerin hangi
faktorlere ne kadar yiiklendigini gosteren faktor yiklerini igerir. Tablo 33’deki

degiskenlere ait yiikler analize uygundur.

Tablo 34. Hizmet Kalitesi Olceginin Giivenlik Boyutu Gecerlilik Analizi

Bilesen | Ozdeger V;:(;)e)ms Kiil(l(;/i(i?atif (")z(:iger Va(:g);ns Kiil(r(;/i(i)zatif BYll:ls(fln
GUL | 2761 | 69,017 69,017 2,761 69,017 69,017 830
GU2 484 12,001 81,108 832
GU3 394 9,858 90,966 832
GU4 361 9,034 100,000 830

KMO: 0,814 Bartlett Test: 746,469 P< ,000

Tablo 34’de Hizmet kalitesi 6l¢eginin Giivenilirlik boyutuna ait faktor analizi

sonuglart goriilmektedir. Tablo incelendiginde 6zdegeri 1 ve iizerinde olan bir bilesen
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oldugu goriilmektedir. Bu bilesen toplam varyansin %69,017’sini agiklayabilmektedir.

Bu analiz sonuglarina gore herhangi bir 6lcek maddesinin Olgekten ¢ikarilmasi

gerekmemektedir. Bilesen yiikleri, faktér analizi sonucunda degiskenlerin hangi

faktorlere ne kadar yiiklendigini gOsteren faktor yiiklerini igerir. Tablo 34’deki

degiskenlere ait yiikler analize uygundur.

Tablo 35. Hizmet Kalitesi Olceginin Yeterlilik Boyutu Gegerlilik Analizi

Bilesen | Ozdeger Va(:g);ns Kﬁf;/i(i?atif (")Z(ielger v;f:/y(’;ns Kﬁr(:fi)zatif le{l::liin
YE1 3,042 60,845 60,845 3,042 60,845 60,845 ,849
YE2 ,645 12,900 73,744 , 733
YE3 ,530 10,602 84,346 ,817
YE4 ,448 8,954 93,300 ,688
YES5 ,335 6,700 100,000 ,802

KMO: 0,850 Bartlett Test: 835,136 P<,000

Tablo 35’de Hizmet kalitesi 6l¢eginin Giivenilirlik boyutuna ait faktor analizi

sonuglart goriilmektedir. Tablo incelendiginde 6zdegeri 1 ve iizerinde olan bir bilesen

oldugu goriilmektedir. Bu bilesen toplam varyansin %60,845’ini agiklayabilmektedir.

Bu analiz sonuglarina gore herhangi bir 6lcek maddesinin olgekten c¢ikarilmasi

gerekmemektedir. Bilesen yiikleri, faktér analizi sonucunda degiskenlerin hangi

faktorlere ne kadar yiiklendigini gosteren faktor yiiklerini igerir. Tablo 35’deki

degiskenlere ait yiikler analize uygundur.
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Tablo 36. Hizmet Kalitesi Olceginin Memnuniyet Boyutu Gegerlilik Analizi

Bilesen | Ozdeger Va(:f/);ns Kiil(;/ic'gatif Ozdeger >1 V;Z?;ns Kiif;/i(i)iatif BYlllflS::ln
MM1 | 4016 | 66930 | 66,930 4,016 66,930 66,930 829
MM2 | 640 10,671 | 77,600 825
MM3 | 397 6,617 84,217 802
MM4 | 367 6,117 90,335 796
MM5 | 306 5,099 95,434 805
MM6 | 274 4,566 | 100,000 851

KMO: 0,891 Bartlett Test: 1554,493 P< ,000

Tablo 36’da Hizmet kalitesi 6l¢eginin Giivenilirlik boyutuna ait faktor analizi
sonuclar1 goriilmektedir. Tablo incelendiginde 6zdegeri 1 ve lizerinde olan bir bilesen
oldugu goriilmektedir. Bu bilesen toplam varyansin %66,930’unu aciklayabilmektedir.
Bu analiz sonuclarina gore herhangi bir 6lgek maddesinin 6lcekten c¢ikarilmasi
gerekmemektedir. Bilesen yiikleri, faktér analizi sonucunda degiskenlerin hangi
faktorlere ne kadar yiiklendigini gosteren faktor yiiklerini igerir. Tablo 36’daki

degiskenlere ait yiikler analize uygundur.
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4.6.4. Yapisal Esitlik Modeli

Gozlenen ve gozlenemeyen degiskenler arasindaki nedensel iligkilerin test
edilmesinde kullanilan kapsamli bir istatistiksel tekniktir. Ozellikle ekonometri,
psikoloji, sosyoloji, pazarlama ve egitim bilimlerinde degiskenlerarasindaki iliskilerin
degerlendirilmesinde ve kuramsal modellerin test edilmesinde kullanilan sistemli bir
aractir. Yapisal Esitlik Modeli, gizil degiskenler seti arasinda bir nedensellik yapisinin
var oldugunu ve gizil degiskenlerin gbzlenen degiskenler araciligiyla 6l¢iilebildigini
varsayar (Yilmaz, 2004a).

Konaklama sektoriinde sunulan hizmetlere yonelik hizmet kalitesi unsurlarinin
miisteri memnuniyeti tizerinde herhangi bir etkiye sahip olup olmadigin1 belirlemeye
yonelik olarak yapilan bu calismada, arastirma hipotezlerini test edebilmek amaciyla
yapisal esitlik modelinden yararlanmilmistir. Yapisal esitlik modelinin test edildigi
uygulamada AMOS programi kullanilmistir. Model kapsaminda toplam 28 adet

degisken analize tabi tutulmustur.

Tablo 37. Yapisal Esitlik Modelinde Yer Alan Degiskenler icin Serbestlik
Dereceleri Tablosu

Farkli Ornek Anlarin Sayisi 406
Tahmin Edilecek Farkli Parametrelerin Sayis1 81
Serbestlik Derecesi (406-81) 325

Tablo 38. Yapisal Esitlik Modeli Sonu¢ Degerleri Tablosu

En Diisiik Ki-Kare Degeri 748,903
Serbestlik Derecesi 325
Olasilik Seviyesi ,000

105



58

Tablo 39. Yapisal Esitlik Modeli Yol Diyagram
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Arastirma hipotezlerini test etmek amaciyla uygulanan yapisal esitlik modeli

uyum iyiligi degerlerine Tablo 40°da yer verilmistir.

Tablo 40. Yapisal Esitlik Modeli Uyum indeksleri

Arastirma Kabul
Uyum Olgiileri Kisaltmalar sarn Iyi Uyum Edilebilir
Modeli
Uyum
X? degeri CMIN 748,903
Serbestlik derecesi DF 325
P P 0,000
X3/sd CMIN/DF 2,304 <3 <4-5
Uyum iyiligi indeksi GFlI 0,883 >0,90 0,89-0,85
Diizeltilmis uyum iyiligi indeksi AGFI 0,854 >0,90 0,89-0,85
Normlastirilmis uyum indeksi NFI 0,913 >0,95 0,94-0,90
Goreceli uyum indeksi RFI 0,899 >0,95 0,95-0,90
Artirmal uyum indeksi IFI 0.949 >0,95 0,94-0,90
Tucker-Lewis indeksi TLI 0.940 >0,95 0,94-0,90
Karsilagtirmalh uyum indeksi CFI 0.948 >0,97 0,94-0,90
Yaklasik hatalarin ortalama karekokii RMSEA 0.054 <0.05 0,06 - 0,08

Tablo 39’da veri ile model arasindaki uyumu degerlemede kullanilan kriterler,
arastirma modeline iligkin degerler, ideal model degerleri ve kisaltmalar ayrintilariyla
sunulmustur. Bu tabloda gortildiigii lizere, test sonucu elde edilen ki-kare istatistigi
anlamli bulunmustur (p=0,000). Ki-kare degerinin serbestlik derecesine boliinmesiyle
(748,903 / 325) elde edilen standart ki-kare degeri ise 2,304’diir. Standart ki-kare
degerinin 0 ile 3 arasinda bir degere sahip olmasi model ile veri arasindaki uyum
oldugunu gostermektedir. Ancak ki-kare degeri 6rnek biiyiikliigiine duyarl: bir istatistik
degeri oldugundan veri ile model arasindaki uyumu bir bagka deyisle modelin
gecerliligini degerlemede tek basina yeterli degildir. Bu baglamda, GFI degerinin 0,883,
AGFT degerinin 0,854, NFI degerinin 0,913, RFI degerinin 0,899, IFI degerinin 0,949,
TLI degerinin 0.940 ve CFI degerinin 0,948 oldugu goriilmektedir. Bu degerler kabul

edilebilir uyum araliginda olduklarindan model ile veri arasinda uyum vardir. Bunun
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yant sira 0.05 ile 0.10 arasinda olmasi gereken RMSEA degeri 0.054 olarak
bulunmustur. Dolayisiyla RMSEA degeri agisindan veri ile model uyumludur (Zhang
vd., 2006; Rao, Holt, 2005; Prahinski, Fan, 2007; Ayyildiz vd., 2006; Veronique vd.,
2007).

Tablo 40’da verilen Modele ait uyum iyiligi indeksleri i¢in hipotez testi
sonuglar1 Tablo 41°de goriilmektedir.

Tablo 41. Arastirma Hipotez Testi Sonuglari

Tahmin S.E. CR. P Sonug¢

Gizil Degiskenler Arasi

H1l: MM <---FG ,162 ,082 1,967 ,049 KABUL
H2: MM <--- GL ,237 ,091 2,609 ,009 KABUL
H3: MM < --- HE 227 ,093 2,440 ,015 KABUL
H4: MM <--- GU ,214 ,064 3,349 ke KABUL
H5: MM <--- YE ,155 ,050 3,070 ,002 KABUL

Sonuc; H1, H2, H3, H4, H5 Hipotezleri tabloda goriildiigii gibi p=0.05 diizeyinde anlamhdir ve
kabul edilmistir.

Tablo 41’e bakildiginda tiim boyutlarin Miisteri memnuniyeti boyutu tizerinde
%095 gliven araliginda anlamlidir.

Sonug olarak yapilan analizler neticesinde Hi, Hz, Hs, Ha ve Hs hipotezleri %95
given araliginda kabul edilmistir. Yani servqual hizmet kalitesi Ol¢eginin tiim
boyutlarinin memnuniyet boyutu iizerinde istatistiksel anlamda anlamli bir etkiye
sahiptir.

Bu hesaplamalardan yola ¢ikarak Yurt hizmetin sunan isletmelerde miisteri
memnuniyeti i¢in Fiziksel Gorilintim, Giivenilirlik, Heveslilik, Giivenlik ve Yeterlilik
boyutlarmin etkili oldugu, Giivenilirlik boyutu en yiiksek diizeyde etkili iken Yeterlilik
boyutunun ise ¢ok diisiik bir etkiye sahiptir.

Tablo 41°deki verilere gore;

FG (Fiziksel Goriiniim) boyutunun MM (Miisteri Memnuniyeti) bagimlh gizil
degiskenine 0,162 yol katsayisiyla baglidir. FG (Fiziksel Goriiniim) boyutundaki bir
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birimlik artis MM (Memnuniyet) bagimli gizil degiskeninde 0,162 lik bir artisa neden

olacaktir.

GL (Givenilirlik) boyutunun MM (Misteri Memnuniyeti) bagimli gizil
degiskenine 0,237 yol katsayisiyla baglidir. GL (Giivenilirlik) boyutundaki bir birimlik
artis MM (Memnuniyet) bagimli gizil degiskeninde 0,237 lik bir artiga neden olacaktir.

HE (Heveslilik) boyutunun MM (Miisteri Memnuniyeti) bagimlhi gizil
degiskenine 0,227 yol katsayisiyla baghdir. HE (Heveslilik) boyutundaki bir birimlik
artis MM (Memnuniyet) bagimli gizil degiskeninde 0,227 lik bir artisa neden olacaktir.

GU (Giivenlik) boyutunun MM (Misteri Memnuniyeti) bagimhi gizil
degiskenine 0,214 yol katsayisiyla baglidir. GU (Giivenlik) boyutundaki bir birimlik
artis MM (Memnuniyet) bagimli gizil degiskeninde 0,214 liik bir artisa neden olacaktir.

Son olarak YE (Yeterlilik) boyutu MM (Miisteri Memnuniyeti) bagimli gizil
degiskenine 0,155 yol katsayisiyla baghdir. YE (Yeterlilik) boyutunda gergeklesecek bir
birimlik artis MM (Memnuniyet) bagimli gizil degiskeninde 0,155 lik bir artisa neden

olacaktir.

Bu hesaplamalardan yola ¢ikarak Yurt isletmelerinde miisteri memnuniyeti i¢in
tim boyutlarin etkili oldugu, Yeterlilik boyutu ise ¢ok diisiik bir etkiye sahiptir. Yurt
isletmelerinde sunulan hizmet kalitesi boyutlarinin gelismesi 6grenci miisterilerin yurt

isletmelerine duydugu memnuniyetin artmasini saglayacaktir.

FG (Fiziki Goriiniim) bagimsiz gizil degiskeninin 4 tane maddesi vardir. En
yiiksek katsayr FG2 (1,343) degerine sahiptir. Bunun anlam, yurt isletmesinin fiziksel
goriinimii olumlu yonde gelistikce, miisterilerin “Yurtta kullanilan ekipman ve arac-
gerecler yeterince moderndir ve goze hos goriiniir.” ifadesine sahip olanlarin sayist da

artacaktir.
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GU (Giivenlik) bagimsiz gizil degiskeninin 4 tane maddesi vardir. En yliksek
katsay1 GU1 (1,124) degerine sahiptir. Bunun anlami, yurt isletmesinin fiziksel
goriiniimii olumlu yonde gelistikce, miisterilerin “Yurt personeli kisisel ihtiyaclarimi
karsilayabilecek yeterli bilgi ve yetenege sahiptir.” ifadesine sahip olanlarin sayis1 da

artacaktir.

YE (Yeterlilik) bagimsiz gizil degiskeninin 4 adet maddesi vardir. En yliksek
katsay1r YE3 (1,216) ve YE1 (1,172) degerine sahiptir. Bunun anlami idareci Empati
hizmet kalitesi boyutunu gelistirdikge miisterilerin “Yurt personeli benimle kisisel
olarak birebir ilgilenmekte ve sikayetlerim hemen c¢oziimlenmektedir.” ve “Yurt
personeli tiim ogrencilerle esit sekilde ilgilenmektedir.” ifadelerine sahip olanlarin

sayis1 da artacaktir.
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SONUC VE DEGERLENDIiRME

Pazarlama alaninda yasanan gelismeler gostermistir ki isletmelerin hedeflerine
ulasabilmeleri ancak miisteri istek ve ihtiyaglarinin tespit edilmesi, bunlarin
kargilanmasi ve biitiin bu calismalar sirasinda sunulan hizmet kalitesi ile olusacak
miisteri memnuniyetine baglidir. Sunulan iiriin ve hizmetlerin kalite diizeyini belirleyen
misteri memnuniyeti, sunulan hizmet kalitesi diizeyinin bir sonucu olarak ortaya ¢ikar
(YYayla ve Cengiz, 2006: 182).

Bu ¢alismada, yurt isletmelerinde barinma hizmeti alan tiniversite 6grencilerine
devlet veya oOzel yurtlarin sundugu hizmetleri meydana getiren hizmet Kkalitesi
faktorlerinin memnuniyet {izerindeki etkileri arastiriimaktadir. Hizmet Kkalitesini
belirleyen faktorler fiziksel ozellikler, giivenilirlik, heveslilik, giivenlik ve yeterlilik
seklinde siralanmaktadir. Giimiishane’de bulunan 6grenci yurtlarinda sunulan hizmet
kalitesinin, Giimiigshane iiniversitesinde okuyan ve barinma tercihi olarak yurtlarda
kalmay1 tercih eden Ogrenciler tarafindan degerlendirilebilmesi icin hizmet kalitesi
Olglimiinde genel olarak tercih edilen Servqual 6lgegindeki 22 soru ve ek olarak literatiir
de birgok ¢alismada kullanilmis miisteri memnuniyetine yonelik 6 soru ile toplamda 28
adet sorudan olusan bir anket hazirlanmistir. Buradaki amag hizmet kalitesi faktorleri ile
yurtlarda barman dgrencilerin memnuniyet diizeyleri arasindaki iligkiyi yurtlarda kalan
ogrencileren toplanan veriler 1g18inda belirlemektir.

Kalitenin fiziksel goriiniim boyutu, isletmelerin sahip oldugu bina, ekipman ve
fiziki olanaklar, personelin ve hizmet sunulan yerin dis gériiniimii gibi unsurlari igerir.
Yapilan Yapisal Esitlik Modeli analiz sonuglarma gore arastirmanin yapildigi
Giimiigshane ilinde hizmet veren yurt isletmelerinin sahip olduklari fiziksel unsurlar
algilanan kaliteyi, dolayisiyla memnuniyet diizeyini pozitif etkiledigi (0,162) ortaya
cikmistir. Farkli bir ifade ile fiziksel goriiniim unsurlarinda olacak bir birim artis
algilanan kalitede diizeyinde 0,162 birim artisa neden olmaktadir.

Kalitenin giivenilirlik boyutu, tiiketicilere sunulan hizmette fiziksel ve islevsel
giivenilirlikle ilgili tehlikeye yol agabilecek durumlarla ilgilidir. Verilen hizmetin
zamaninda baglamasi, s6z verilen siirede bitirilmesi, hatasiz olarak yapilmasi ve olusan
sorunlarin hemen giderilmesi bu boyutun unsurlar1 arasindadir. Arastirmanin yapildig

Gilimiishane ilinde hizmet veren Ogrenci yurtlarinin sahip oldugu giivenilirlik
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unsurlarinin algilanan kaliteyi, dolayisiyla memnuniyet diizeyini pozitif etkiledigi
(0,237 birimlik) ortaya ¢ikmustir.

Kalitenin heveslilik boyutu, islerin hizli bir sekilde, s6z verildigi zaman
igerisinde yapilmasini ifade eder. Bu ¢alisma kapsaminda Giimiishane’de hizmet veren
ogrenci yurtlarinda sunulan hizmet kalitesinin heveslilik boyutunun kalite algisini,
dolayisiyla memnuniyet diizeyine pozitif etki (0,227 birimlik) yaptig1 tespit edilmistir.

Kalitenin giivence boyutu, isletme personelinin davranislariyla miisterilerde
giiven olusturmasini, yeterli is bilgisine sahip olmasi1 anlamina gelmekte olup, arastirma
sonuglarma goére giivence boyutunun algilanan Kkaliteyi, dolayisiyla memnuniyet
diizeyine pozitif (0,214 birimlik) etki yaptig1 tespit edilmistir.

Kalitenin yeterlilik boyutu, misterilerle kisisel olarak ilgilenmek ve 6zen
gostermek, onlarin duygu ve diisiincelerini anlamaya g¢alismak ve igten hissetmek
kavramlarini icermekte olup, bu calisma kapsaminda kalitenin yeterlilik boyutunun
Gilimiishane’de hizmet veren Ogrenci yurtlarinda olusan kalite algisini, dolayisiyla
memnuniyet diizeyine pozitif (0,155 birimlik) etki yaptig1 belirlenmistir.

Olgek kapsamindaki temel faktorlere yonelik olarak diger faktdrlere nazaran one
¢ikan bazi sonuglar ise;

3. soruda “Yurt personelinin fiziksel goriiniimii yeterince moderndir.”
Ifadesine, olumlu cevap veren &grencilerin orant % 52,4°diir. Bu ifade icin katilimci
goriislerinin ortalamasi 3,3444 puan ile 6grencilerin en ¢ok katildigi tatmin diizeyi en
diisiik hizmet olarak ortaya ¢ikmuistir.

19. soruda “Yurda girig-¢ikis saatleri programima uygun olacak sekilde
diizenlenmektedir.” ifadesine, olumlu cevap veren Ogrencilerin orant %77,7 dir. Bu
ifade, katilimc1 goriislerinin ortalamasi 5 iizerinden 4,0662 puan ile d6grencilerin en ¢ok
katildig1 tatmin diizeyi en ytiksek ikinci hizmet olarak ortaya ¢ikmuistir.

21. soruda “Yurdun bulundugu yer merkezi ve okula gidis-gelis i¢in uygundur.”
ifadesine, olumlu cevap veren Ogrencilerin oranm1 %76,6’dir. Bu ifade, katilimci
goriislerinin ortalamasi 5 lizerinden 4,1214 puan ile 6grencilerin en ¢ok katildig1 ve ayn1
zamanda tatmin diizeyi en yiiksek hizmet olarak ortaya ¢ikmuigtir.

23. soruda “Bu yurtta kalmaktan memnunum.” Ifadesine, olumlu cevap veren
Ogrencilerin oram1 % 34,4°diir. Bu ifade i¢in katilimc1 goriislerinin ortalamasi 3,6313

puan ile 6grencilerin en yiiksek kararsiz cevabi verdikleri memnuniyet sorusudur.
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Analiz sonuglarina gore “katiliyorum” cevaplarimin yiizdelerinin yiliksek olmasi,
yurtlarda sunulan hizmetlerin belli bir diizeyde ihtiyaclari karsilayabildigi ve
memnuniyet vericidir. Aksi durumda yurtlardaki 6grenci yogunluklari g6z Oniine
alindiginda dikkate deger diizeyde olumsuzluklarin yasanmasi ciddi problemler
yaratabilir ve yurtlarda yasanan olumsuz olaylar kamuoyunda giindem olusturabilirdi.
Genel olarak olumlu sonuglar alinmis olsa da siirekli artan iiniversite sayisi dikkate
alarak, ilgili isletmelerin 6grencilerin konaklama alaninda yurtlar1 tercih etmelerini
saglamaya yonelik olarak kendilerini gelistirmeleri ve hizmet kalitesini yiikseltecek,
miisteri memnuniyeti diizeyini artiracak ¢alismalar yapmalar1 gerekmektedir.

Literatiir kapsaminda Ogrenci yurtlarinda hizmet kalitesi ve miisteri
memnuniyetini 6l¢gmeye yonelik olarak bircok calisma yapilmistir. Bu ¢aligmalardan
bazilar1; Giillii ve Kugderci (2011) tarafindan yapilan ¢alismada 6grencilerin yurtlardan
memnuniyet derecelerinin ortalamanin altinda kaldig1 goriilmiistiir. ikiz (2008)’in
ogrencilerin yurtlardan aldiklar1 hizmetin kalitesini belirlemeye yonelik yaptigi
calismada yurtlarda barman 6grencilerin yurtta sunulan hizmetlerden genel anlamda
tatmin oldugu, memnuniyetin orta derecede oldugu belirlenmistir. Turan ve Unsel
(2014) yaptiklar1 arastirmada ankete katilan yurt 6grencilerinin biiyiik bir ¢ogunlugu
yurttaki barmmma olanaklarimin yeterli oldugunu diistinmektedir. Yilmaz ve Yilmaz
(2015) yaptiklari arastirma sonuglarina gore, 6grencilerin sunulan hizmet kalitesini orta
diizeyde algiladiklar1 sdylenebilir. Yurtlarda sunulan standart hizmetlerin dahi belli bir
diizeyde sunuluyor olmasi, hizmet alan O&grenciler ig¢in memnuniyet yarattig
sOylenebilir. Yusof ve Tabassi (2017) yaptiklar1 arastirma sonuglarina gore hizmet
kalitesi algisini etkileyen siiregte, sunulan hizmetlerde estetik, 6zgirliik, huzur ve
yonetim boyutlar1 davranigsal niyetleri etkileyen ana etkenler olarak ©one ¢ikmistir.
Nabilou ve Khani (2015) yaptiklar1 calisma sonucunda kiz yurtlarindaki hizmetlerin
kalitesinin iyi olarak degerlendirilebilecegini tespit etmislerdir. Yiksel (2018) yapmis
oldugu c¢alisma sonucuna gore, liniversite 6grencilerine yurt hizmeti veren Residorm
Ogrenci yurdunun sunmus oldugu hizmetler ve sosyal olanaklarin sonucu olarak hizmet
alan Ogrencilerin genel olarak yurttan memnun olduklari tespit edilmistir. Putri ve
Anggraini (2018) yapmis olduklar ¢aligma sonucunda dgrencilerin tiim hizmet kalitesi
boyutlarindaki beklentileri ile algi arasindaki negatif bosluk oOgrencilerin yurt

hizmetlerinden memnun olmadigin1 géstermistir.
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Yukarida incelenen ¢alismalarin degerlendirilmesi sonucunda olumsuz birkag
ornek olmasina ragmen genel olarak alinan sonuglar ile desteklenen analiz sonuglar
gostermistir ki hizmetler temel olarak hemen hemen tiim yurt isletmelerinde yeterli
diizeyde sunulurken, fark yaratacak olan sunulan bu hizmetlerdeki kalite diizeyidir.
Kaliteyi yiikseltmeye yonelik yapilacak iyilestirici ¢aligmalarin, Ogrencilerin
memnuniyet diizeyine etkisi ile s6z konusu g¢aligmalar1 yapacak olan yurtlart daha 6n
plana ¢ikaracak ve 6grenci miisterileri tarafindan rakipleri karsisinda tercih edilmelerini

saglayabilecektir.

Oneriler
Calismanin bu boliimiinde isletmelere ve bu alanda gelecekte yapilacak

calismalara yonelik Oneriler yer almaktadir.

Konaklama isletmelerine yonelik oneriler;

Barinma ihtiyacin1 yurtlarda karsilayan ogrencilerin  sunulan hizmetlerde
aksakliklar olsa da yurtlardan genel anlamda memnun olduklari saptanmistir.
Ogrencilerin idari uygulamalar basta olmak iizere sikayetlere sebep olan konular
saptanarak gerekli tedbirlerin alinmasi ve eksiklikler giderilerek memnuniyet diizeyinin
daha iyi seviyelere ¢ikarilmasi saglanabilir.

Yurtlarda yasanan en biiylik sorunlardan birinin birinci ve ikinci &gretim
ogrencilerine esit ilgi gosterilememesi sonucu olusan memnuniyetsizlik oldugu
goriilmiistiir.  Yurt yoOnetiminin personel c¢aligma programi lzerinde gerekli
diizenlemelerle bu sorunu gidermesi memnuniyet iizerinde dnemli bir etki yaratabilir.

Hizmet kalitesini yiikseltmeye yonelik ¢aligmalar ile memnuniyet seviyesinin
daha iist diizeylere getirilmesi saglanabilir.

Yurt icerisinde verilen kantin, ¢amasirhane gibi zorunlu ihtiyaglari igeren
hizmetlerle ilgili hizmet kalitesinin arttirilmasi, memnuniyet diizeyinin yiikseltilmesi
i¢cin bu konularda idarenin daha kontrollii ve hassas davranmasi saglanabilir.

Yurt yoneticilerinin, Ogrencilerin sorunlar1 ve beklentilerini daha iyi

algilayabilmeleri i¢in belli araliklarla hizmet i¢i egitime tabi tutulmalar1 saglanabilir.
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Ogrencilerin kaldiklar1 yurt ortamini benimsemeleri ve baglilik duygusuna sahip
olmalar i¢in cesitli sosyal aktiviteler diizenlenerek Ogrencilerin birbirleriyle ve yurt

personeliyle kaynasmasi saglanabilir.

Gelecek Calismalara Yonelik Oneriler;

Bu calisma Giimiishane ilinde {iniversite 08rencilerine barinma hizmeti sunan
kamu ve o6zel yurt isletmelerinde Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Kalite Unsurlarini
tespit etmeye yonelik yapilmistir. Bu ¢alisma diger illerde hizmet veren yurtlar {izerinde
de yapilabilir.

Ozellikle &grenci yurtlarindan konaklama hizmeti satin alan {iniversite
Ogrencilerinin, ilk defa yurt se¢imi yapacak olanlarin temel hizmetler olarak nelere
dikkat etmeleri gerektigine yonelik bir ¢alisma gergeklestirilebilir.

Ogrenci yurtlarmina yénelik ilgili yasada belirtilen sartlara uygunluklari
arastirilarak, tespit edilebilecek temel eksikliklerin giderilmesine yonelik olarak

calismalar yapilabilir.

Sonu¢ olarak {iniversite Ogrencilerinin barinma sorunlarina cevap vermeye
calisan yurt isletmelerinde sunulan hizmetlerin tamami i¢in kalite diizeyi miisteri
memnuniyetini etkilemektedir. Hizmet kalitesi diizeyinin hizmeti satin alan miisterilerin
memnuniyet derecesi ile belirleniyor olmasi, yurtlarda sunulan hizmetlerin kalitesini
Olcme ve iyilestirme caligmalarinin ne kadar zor olabilecegini bize gostermektedir.
Bunun en temel nedeni ise barinma ihtiyacin1 karsilamaya yonelik yurtlar: tercih eden
ogrencilerin, liniversite egitimi bittikten sonra kaldig: yurttan ayrilmasi ile yerini bagka
bir 6grenciye birakmasidir. Ogrencilerin yurtta kaldig: siire boyunca eksikliklere Karsi
baz1 beklentileri olugsa dahi, bu beklentiler bir siire sonra bu sartlarin son bulacag
diisiincesi ile goz ardi edilebilmekte bu ise kamu ve 0Ozel yurt yonetimlerinin
yapilabilecek iyilestirmeleri gereksiz masraf ve is yiikii olarak gormelerine sebep
olmaktadir. Bu ¢alismada kalitenin ve miisteri memnuniyetinin isletmeler i¢in ne kadar
onemli oldugunun bilindigi bu dénemde, yurt hizmeti veren isletmelerin verdikleri
hizmetlerin kalitesi sonucu olusan miisteri memnuniyeti ile memnuniyeti etkileyen
kalite faktorlerinin iligkisi ortaya konulmustur. Yurt hizmeti veren isletmelerin rakipleri

olan diger isletmelere karsi rekabet avantajin1 korumalari, sunduklar1 hizmetlerin ne
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kadar kaliteli oldugunu algilamalari, sunulan hizmetlerdeki eksik veya yanlis
uygulamalar fark etmeleri, sunduklarin hizmetlerin kalitesini yiikseltecek c¢aligmalar
yapmalar1 ve miisteri memnuniyetini saglamalar1 ancak bu tip ¢alismalarin siirekliligi
ile miimkiin olabilecektir. Yapilan calisma sonucunda 6grencilerin barinma ihtiyacini
kargilamaya yonelik olarak hizmet veren yurt igletmelerinin tamaminin temel ihtiyaglar
kargilamaya yonelik olarak gerekli hizmetleri sundugu fakat bazi noktalarda yeterli
hassasiyetin gosterilmedigi ortaya ¢ikmustir. Elde edilen bulgulara gore yurt hizmeti
veren isletmeler, siirekli miisterileri olan tniversite Ogrencilerini memnun etmeye
yonelik hizmetleri her yoniiyle gozden gecirerek gerekli iyilestirme g¢aligmalarini
yapmalidirlar.

Ogrenci yurtlarinin hizmet kalitesi, sunduklar1 konaklama hizmetlerinin yaninda
Ogrencilerin akademik basarilar1 i¢inde 6nem arz etmektedir. Dolayisiyla yurtlarda
hizmet kalitesinin saglanmasi Ogrencilerin basar1 diizeylerini de etkileyebilir. Diger
yandan yurt isletmelerinin kar elde etmeleri ve sektorde devamliliklarinin saglanmasi da
yine sunduklarin hizmetlerin kalitesine ve sagladiklart memnuniyet diizeyine baghdir.
Bu baglamda hizmet kalitesini olmas1 gereken standartlara tasimis ve zamanla ortaya
cikabilecek ihtiyaglara yonelik olarak da siirekli iyilestirme ¢aligmalarina énem veren
isletmeler, 6grenci memnuniyetini saglayarak daha fazla 6grenciye hizmet verme sansi
elde edecektir. Unutulmamalidir ki yurt hizmetlerinden memnun olan O6grenciler
egitimleri boyunca tekrar bu hizmeti almaya goniillii olacaklar1 gibi bagka 6grencilere

de tavsiye ederek onlarin da bu hizmetlerden yararlanmalarina aracilik edeceklerdir.
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Ek 1. ANKET FORMLARI

e Memnuniyet Anketi (Makanyeza ve Mumiriki, 2016: 1-10, Hennig-Thurau,
2004: 477);

1. Bu yurtta kalmaktan memnunum.

2. Kaldigim yurt, diger yurtlara gore daha iyi hizmet sunar.

3. Bu yurtta kalmay1 diger 6grencilere oneririm.

4. Egitim siiresince bu yurtta kalacagim i¢in memnunum.

5. Yurtta sunulmasi gereken, ihtiya¢ duyulabilecek her hizmet
kargilamaktadir.

6. Genel olarak bu yurtta sunulan hizmetlerin tatmin edici oldugunu

diisiiniiyorum.

Bu ¢alisma icin kullanilan anket icerikleride asagida sunulmustur.
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ARASTIRMA ANKETI

Degerli Katihme,

Bu anket formundaki bilgilerden yapilacak olan Yiiksek Lisans Tez galismasinda yararlanilacaktir.

Anket sorulari genel olarak degerlendirilecegi igin isminiz istenmeyecektir. Anketin amaci Universite
ogrencilerinin barinma ihtiyaglarini karsilamak icin kaldiklari yurtiardaki aldiklar hizmetin kalitesini dlgmektir.
Bu nedenle sadece 5 dakikanizi alacak bu sorulara igtenlikle cevap veriniz.

Arastirmaya katkida bulundugunuz igin tesekkir ederiz.

Danigman Ogr. Gér. : Yrd.Dog.Dr.Salih Yildiz

Y.Lisans Ogr. : Muhammet EMEK

Yurt Adi:

Aldiginiz egitim sekli:

[ 1. 6gretim (giindiiz)
[ 1. 6gretim (gece)

Yasiniz:
18-19

Sinifimiz:

Kag Yildir Bu Yurtta Kaliyorsunuz :

O 1 Yildan az

O 1-2 Yilarasi
[J 2-3 vilarasi
[ 3-4 vilarasi
[ 4 vl ve iizeri

Yurtta kalmay: tercih sebebim:

[0 Kendi istegimle
[ Ailemin stegiyle

Bu yurtta kalmay: tercih ettim gink:

O Fiyati uygun
arkadasglarimda burda kaliyor
okula gok yakin

KATILIMCI BILGILERI

Erkek
O

Kadin
O

Cinsiyetiniz:

Memleketiniz :

Velinizin Meslegi:

Aylik Gelir Diizeyiniz (Ogrenci)

O o0-400TL
[ 401-600 TL
[J 601-800 TL
[J 801 - 1000 TL
[J 1001TL ve iizeri

Aylik Gelir Dizeyiniz (Aile)

O 0-1000TL
[J 1001 - 2000 TL
O 2001 - 3000 TL
[ 3001 - 4000 TL
[ 4001 ve tzeri

Okul masrafim/harghgim kargilaniyor :

[ Ailesi tarafindan
[ Burs velveya caligiyor
[ Her ikiside

Okulunu tercih durumu:

O Isteyerek
[ istemeyerek
[ Her ikiside

Bu Yurtta Kalmayi Tavsiye Ederim :

1 2 3 4 5
O0o0O0a0n
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1 2 3 4 5
Kesinlikle Kesinlikle
Katilmiyorum Katiliyorum
1 e 2 3 4
F1. Yurtta kullanilan ekipman ve arag-geregler yeterlidir. 0 .
F2. Yurtta kullanilan ekipman ve arag-geregler yeterince moderndir ve 2 3 4
gbze hos gorundr.
22 e
F3. Yurt personelinin fiziksel goriinimi yeterince moderndir. @l =
F4. Yurtta kullanilan ekipman arag-geregler ve yurt personelinin fiziksel 2 3 4
goriniim temiz ve diizglnddr.
2 [ 3] 4
R5. Yurt personeli, kisisel ihtiyaglarimi yeterince karsilayabilmektedir. @l &
R6. ihtiyag duyulan hizmet zamaninda sunulmaktadir. 2 3 4
2 3 4
R7. Sunulan hizmet ilk seferinde dogru ve eksiksiz yerine getiriimektedir. ( (
2 |3 | 4
R8. Sunulan hizmete iligkin sikayetler yeterince dikkate alinmaktadir.
200 si (e
R9. Sikayetlere iliskin yeterince ¢ozim onerisi gelistiriimektedir. ( (
Y10. Yurt personeli hizmetin ne zaman sunulacad! konusunda 2 3 4
kesin bilgi verir.
4
Y11. Yurt personeli ihtiyag duyulan hizmeti en hizli sekilde yerine getirir. ( 2 ( 2 (
3 | 4
Y12. Yurt yoneticisi ve personellerini aradigimda yerinde bulabiliyorum. 2
2| 3| 4
Y13. Yurt personeli isteklerime cevap vermek icin hevesli ve hazirdirlar. ( (
G14. Yurt personeli kigisel ihtiyaglarimi karsilayabilecek yeterli bilgi ve 2 3 4
yetenege sahiptir.
3 | 4
G15. Yurt personeli her zaman glileryiizll, nazik ve saygilidir. ( 2 ( &
2 3 | 4
G16. Yurt personeli diristtir ve personelin davraniglari gliven telkin eder.
2 3 4
G17. Yurt personeli yeterli iletisim becerisine sahiptir. ( e
———
E18. Yurt personeli tim 6grencilerle esit sekilde ilgilenmektedir.
E19. Yurda giris-¢ikis saatleri programima uygun olacak sekilde 2 3 4
diizenlenmektedir. O | C
E20. Yurt personeli benimle kisisel olarak birebir ilgilenmekte ve sikayetlerim 2 3 4
hemen ¢dziimlenmektedir.
E21. Yurdun bulundugu yer merkezi ve okula gidis-gelis i¢in uygundur. y 2 ( S A
E22. Yurt galiganlar tarafindan, yasadigim sorunlar gizli tutulmaktadir. 2 8 2
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1 2 4 5
O O O
Kesinlikle Kesinlikle
Katilmiyorum Katilyorum

Oe
O

M23. Bu yurtta kalmaktan memnunum.

S

M24. Kaldigim yurt diger yurtlara gére daha iyi hizmet sunar.

M25. Bu yurtta kalmay diger 6grencilere éneririm.

M26. Egitim slresince bu yurtta kalacagim igin memnunum.

M27. Yurtta sunulmasi gereken, ihtiya¢ duyulabilecek her hizmet karsilanmaktadir.

M28. Genel olarak bu yurtta sunulan hizmetlerin tatmin edici oldugunu distiniyorum.

O- @8 O~ [ O- 8
Or |O»| O [O®| O[O

0+|0%/0+~[02 0|04
0=/040-/090-|O09

Oe|0 O+O
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