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ONSOZ

Kar amagsiz kuruluglar denildiginde ilk akla gelen kamu kurumlaridir. Kamu
kurumlarinin hizmet yapist birgok iilkeye gore degisir, ancak c¢ogu iilkede polis,
ordu, egitim, saglik, toplu tasima, alt yapi vb. gibi hizmetleri igerir. Kamu
kurumlarindan hizmet alan vatandaslar da miisteri konumundadirlar. Bu vatandaslar
aldiklar1 hizmet karsisindaki memnuniyet ve sikayetlerini ¢esitli yollarla ilgili kamu
kuruluslarina ulastirabilmektedir. Halkin refah seviyesinin artmasi ve halka sunulan
hizmetin kalitesinin yiikselmesi agisindan, kurumlara iletilen bu goriislerin
degerlendirilerek sonuca ulastirilmasi kamu kuruluslarinin 6nemli bir vazifesidir.

Bu c¢alismada kar amagsiz kuruluslardan olan Yiiksekogrenim Kredi ve Yurtlar
Kurumu’nda miisteri konumunda barman 6grencilerin gortisleri, aldiklar1 hizmeti
degerlendirmeleri istenmis ve incelenmistir.

Bu c¢alismanin yiriitilmesinde benden destek ve goriislerini esirgemeyen,
birikimleri ve deneyimleriyle her daim yanimda olan tez hocam Yrd. Dog. Dr. Safak
KURT’a, tezimin tiim asamalarinda ve anket ¢alismamda daima yanimda olan ve
bana maddi-manevi destegini esirgemeyen ¢ok sevgili esim Tahir USTA’ya,
anketimin doldurulmasinda 6zveri gosteren YURTKUR calisanlar1 ve 6grencilerine
ayr1 ayr1 tesekkiirlerimi sunarim.

Ayrica egitimim konusunda beni siirekli destekleyen her daim bana giivenen
aileme, arkadaslarima sonsuz tesekkiirlerimi sunarim. Iyi ki hayatimin bir
pargasisiniz.

Agustos, 2017 Halime USTA
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OZET

KAR AMACSIZ KURULUSLARDA MUSTERI SIKAYET VE
MEMNUNIYETININ INCELENMESI: YUKSEK OGRENIM KREDi VE
YURTLAR KURUMU’NDA BiR ARASTIRMA

USTA, Halime
Yiiksek Lisans. Isletme Anabilim Dali
Tez Danismani: Yrd. Dog. Dr. Safak KURT
Agustos, 2017, 118 sayfa

Calismanin temel amaci, kar amacgsiz kuruluslardan olan KYK’nin isleyis
yapisini inceleyerek yurtlarda kalan miisteri konumundaki 6grencilerin sikayet,
memnuniyet ve yurttan ayrilma niyeti davranislarinin belirlenip; kurumun daha etkin
ve verimli bir sekilde ¢alismasi igin 6neriler sunabilmektir.

Calismanin evrenini KYK Ankara Il Miidiirliigii’ne bagl olarak hizmet veren
ve kapasitesi en fazla olan, 3’ kiz 2’si erkek olmak {lizere toplamda 5 yurt
miidiirliigiinde barman 7.086 grenci olusturmaktadir. Orneklemi, rastlantisal olarak
secilen 100’1 erkek, 150’si kiz olmak {izere 250 6grenciden olugsmaktadir.

Arastirmada SPSS (22.0) paket programi kullanilarak analizler yapilmustir.
Verilerin degerlendirilmesinde kalitatif (nitel) veriler ig¢in sayilar1 ve yiizdeleri
verilmistir. Kantitatif (nicel) veriler igin ise tanimlayici istatistiksel methodlardan
ortalama ve standart sapma (SS) degerleri verilmistir. Iki diizeye sahip bagimsiz
gruplarin karsilastirilmasinda student t test analizi kullanilmistir. Ikiden fazla diizeye
sahip bagimsiz gruplarin Kkarsilastirilmasinda ise one way anova analizi
kullanilmistir. Degiskenler arasi iligki varliginin tespiti i¢in pearson korelasyon
analizi kullanilmistir. Tim istatistiksel hesaplamalar, %95 giiven araliginda ve

p<0.05 anlamlilik diizeyinde degerlendirilmistir.
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Ankete katilan 6grencilerin yasi, 6grenim durumu, yerlesim yerleri, yurtta
kalma siireleri, yurdu tercih sebepleri, ailelerinin gelir durumu, aylik harcamalari,
kredi veya burs alma durumlarinin frekans dagilimlari yapilarak; 6grencilerin kaldigi
yurtla ilgili sikayet, memnuniyet ve yurttan ayrilma niyetleri arasinda anlaml
farkliliklarin bulunup bulunmadigi, yapilan analizlerle ortaya konulmustur. Yapilan
anketler sonucu elde edilen bulgulara gore; yurttan sikayet arttikga ayrilma niyeti
artmakta, memnuniyet arttikga ayrilma niyeti azalmakta olup istatistiksel olarak

anlamli sonuglar ortaya ¢ikmuistir.

Anahtar Kelimeler: Kar Amagsiz Kuruluslar, KYK, Misteri Sikayeti, Miisteri
Memnuniyeti, Yurttan Ayrilma Niyeti

xii



ABSTRACT

AN EXAMINATION OF CUSTOMER COMPLAINTS AND SATISFACTION
IN NONPROFIT ORGANIZATIONS: A RESEARCH AT THE HIGHER
EDUCATION CREDIT AND DORMITORIES INSTITUTION

USTA, Halime
Graduate. Department of Business Administration
Thesis Advisor: Asst.Do¢.Dr. Safak KURT
August, 2017, 118 pages

The main purpose of the study is to examine the working structure of the KYK,
which is one of the non-profit organizations, to determine the behaviors of the
students who are residing in the country, complaining, satisfaction and leaving their
citizens; To offer suggestions for the institution to work more effectively and
efficiently.

The universe of the study is composed of 7,086 students who serve in
affiliation to the Provincial Directorate of Ankara Provincial Directorate of KYK and
whose total capacity is 5 in total, 3 of which are girls and 2 of which are male. The
sample consists of 250 students, 100 of whom are male and 150 of whom are
randomly selected.

Analyzes were made using SPSS (22.0) package program. Numbers and
percentages for qualitative data are given in the evaluation of the data. For
guantitative data, mean and standard deviation (SS) values are given from descriptive
statistical methods. Student t test analysis was used for comparison of independent
groups with two levels. One way ANOVA analysis was used to compare independent
groups with more than one level. Pearson's correlation analysis was used to
determine the relationship between variables. All statistical calculations were

evaluated at 95% confidence interval, p <0.05 significance level.

Xiii



By making the frequency distributions of the age, education, residence,
residence period, preference reasons of the country, income level of their families,
monthly expenditures, credit or scholarship status of the students participating in the
survey; And whether there are significant differences between the intentions of
students to complain about the dormitory, the satisfaction and the desire to leave the
country. According to the results obtained from the surveys, As the complaints from
the citizens increase, the intention to leave increases, and as the satisfaction
increases, the intention to leave decreases and statistically significant results have

emerged.

Keywords: Nonprofit Organizations, KYK, Customer Complaints, Customer

Satisfaction, Citizen Intention to Leave
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GIRIS

Kar amacsiz kuruluslar isminden de anlagilacagi gibi kar amaci giitmemek
tizere odaklanmis olan kuruluslardir. Bu kuruluslar hizmetlerini karsiliksiz veya
maliyet fiyat1 karsiliginda vermektedirler. Burada asil amag¢ toplumun ihtiyaclarina
cevap verebilmek, sosyal sorumluluk ¢er¢evesinde hizmet tliretebilmektir. Kar amaci
gitmeyen kurumlar giinimiizde giderek 6nem kazanmis ve tlkenin geligsmisliginin
gostergesi haline gelmistir. Kiiresellesme ile birlikte degisen diinya diizeni igerisinde
bir iilkede kar amaci giitmeyen kurumlar ne kadar fazla ise o iilke o kadar giigliidiir.

Kar amaci giiden kuruluslar ise varliginin temel nedeni “kar elde etmek” olan
isletmelerdir. Arz-talep iliskisinden yola ¢ikarak talebi olan mal ve hizmeti {iretirler.
Isletmeler kar amaci giitsiin veya giitmesin varliklarin1 devam ettirmek igin hizmet
unsurundan vazgegemezler. Bu baglamda isletmelerin hizmet sundugu unsur
“miisteri” dir. Miisteriler isletmenin en kiymetli varh@idir. Isletmeler miisteriyi
kaybetmemek i¢in onu anlamak ve isteklerini dnceden tahmin etmek zorundadirlar.
Miisteriyi memnun etmek, memnuniyeti siirekli kilmak, miisteri sikayetlerini
onemseyip degerlendirmek ve sikayeti c¢oOziimlendirmek isletmenin ana
gorevlerindendir. Unutmamak gerekir ki “sikayet” igletmeyi gelistirmekte, kendine
c¢eki diizen vermesi konusunda fayda saglamaktadir.

Kar amaci giitmeyen kuruluslardan olan Yiiksekogrenim Kredi ve Yurtlar
Kurumu toplumu ayakta tutan degerlerden egitim hizmetlerini destekleme ve
Ogrencilerin egitim hayatinda ihtiya¢ duyduklar1 temel barinma ve beslenme
gereksinimlerine hizmet etmektedir. Bu ¢alismada Yiiksekogrenim Kredi ve Yurtlar
Kurumu’nun sunmus oldugu hizmetler ele alinarak miisteri konumundaki
Ogrencilerin yurtlar ve imkanlariyla ilgili memnuniyetleri, sikayet ve istekleri
incelenmektedir.

Bu calismanin birinci boliimiinde Kar Amagsiz Kuruluslar incelenerek Kar

Amacit Gliden Kuruluslar ile farklar1 tartisilmistir. Ayrica Kredi ve Yurtlar



Kurumu’nun hizmetleri incelenerek, 6grenci sikayet konulari, davranislari, sekilleri
ve dgrenci sikayeti ¢oziimleri ele alinmustir. Ikinci bdliimiinde Miisteri Memnuniyeti,
Miisteri Sikayetleri ve Miisteriyi Elde Tutmak kavramlar: tanimlanarak agiklanmustir.

Ugiincii bolimde Kredi ve Yurtlar Kurumundan hizmet alan 6grencilerin
“memnuniyet, sikayet ve yurttan ayrilma niyeti” davraniglaria yonelik bir aragtirma

yapilarak bu degiskenlerin yurtta kalma tercihleri ile iligkisi incelenmistir.



BIiRINCi BOLUM

KAR AMACSIZ KURULUSLAR VE HIZMET PAZARLAMASI

Calismanin bu bdliimiinde kar amagsiz kurulug kavrami, onemi, gerekliligi,
ozellikleri, kar amagsiz kuruluslarda hizmet pazarlamasi gibi kavramlar detayli
olarak agiklanmis olup, kar amaci giitmeyen kuruluslardan olan Kredi ve Yurtlar
Kurumu’nun hizmet pazarlamasi ele alinarak; kurum hakkinda genel bilgiler verilip,
kurumun yetki, gorev ve sorumluluklari, hizmet kitlesi ve hizmet kalitesi

incelenmektedir.
1.1 Kar Amagsiz Kurulus Kavrami, Tanimi

Kar amaci giitmeyen kuruluslar; insanlarin hayatlarini olumlu yonde etkilemeyi
ama¢ edinen, bu amaci gerceklestirerek insanlara hizmet sunarken herhangi bir
maddi cikar beklemeyen kuruluslardir (Drucker, 1990:4). Bu kuruluslara birkag
ornek verecek olursak; camiler, polis teskilati, devlet tiniversiteleri, siyasi partiler,
devlet okullari, belediyeler, devlet hastaneleri, miizeler, posta teskilati, kiitiiphaneler,
hayvanat bahgeleri, bunlardan sadece birka¢ tanesidir. Bu kuruluslar1 essiz yapan
unsur, onlarin amaglaridir. Bu amaglarin olusmasinda, toplumun ihtiyaclar1 ve bu
ithtiyaglarin giderilmesi vardir. Fakat bu asla, kar amaci ve 6zel zevkleri ihtiva etmez
(Drucker, 1990:5).

Bagka bir tanima gore kar amacgsiz kuruluslar, isminden de anlasilacagi gibi
temel amaci kar elde etmek olmayan ve faaliyetlerini bu ama¢ dogrultusunda
gerceklestirmeyen kuruluslardir. Bu tiir 6rgiitlerin gergeklestirmek istedikleri temel
amag, toplum hakkinda yeterli bir kamuoyu bilincinin, toplumun yarari igin gerekli
oldugu konularda istenilen ve gereken toplum ilgi ve bilgisini gerekli tiim araglarla

yaratmaktadir (Tek, 1999:24).



Kar amagsiz kuruluslarin en belirgin 6zelligi sosyal sorumluluk tagimalar1 olup,
kisilerin ya da iyelerinin sosyal ihtiyaclarini, yasam kalitelerini pozitif yonde
degistirmeyi amag¢ edinmeleridir. Bu kuruluslar genellikle hizmet {iretmek igin
kurulmuslardir.

Isletmeler ekonomik bir amacla kurulurlar ve devamliliklarmi bu amaci
gerceklestirmek tizere siirdiirtirler. Buradaki ekonomik amag¢ ¢ogunlukla uzun vadede
kalicilig1 saglayabilmek ve kar elde edebilmektir. Ayni1 zamanda her isletmenin asil
amacmin kar elde etmek ya da karim1 en yiiksek seviyeye ¢ikarmak oldugu
sOylenemez. Baz1 isletmeler faaliyetlerini bazi sosyal sorunlar1 ¢6zmek ya da ¢esitli
sosyal faydalar saglamak amaciyla siirdiiriirler (Kotler, 1979:31).

Ekonomik sistem esas alindiginda kurumlar 6zel ve kamu kurumlar1 olarak
degerlendirilir. En 6nemli farkliliklar1 misyonlari, amaclar1 ve sermaye yapilaridir.
Kurumsal amag ve yapilardaki farklilasma ekseninden baktigimizda karsimiza ¢ikan
bir kurum tiiri kar amaci glitmeyen organizasyonlardir. Kar amaci giitmeyen
organizasyonlar hem ulusal sistemin hem de uluslararasi sistemin etkin yap1 taglaridir
(Oyman, 2013: 3).

Kar amaci gilitmeyen kurumlarin sosyal sorumluluk tagimalari ve ¢ogunlukla
hizmet sunmak i¢in kurulmalar1 en tipik 6zellikleridir. Fakat kar amaci giitmeyen
kurumlarin hi¢ kar elde etmedikleri diistiniilmemelidir. Bu gibi kurumlarda kar elde
edebilmek i¢in ¢aligmalar sergileyebilirler. Buradaki kar diger isletmelerdeki gibi en
onemli amac¢ olarak degil, kurumun asil amacini gergeklestirmek i¢in yardimei
olabilecek kaynaklarin saglanabilmesinde onem arz eder. Yani kar, kar amagsiz
kuruluslar agisindan gelir kaynaklarini artirmak anlamina gelir (Dinger, 1996: 298).

Yapilan tanimlardaki ortak nokta, kar amaci giitmeyen Orgiitlerin kar
beklemeden sosyal hizmet sunma amagli olmalaridir. Ayrica, kar amaci giitmeyen
orglitlerin bireyler tarafindan satin alinacak veya ticareti yapilacak ve sahiplik ifade
eden hisseleri bulunmamaktadir. Harcama ve giderlerin hasilattan diisiildiikten sonra
kalan kismini isletmenin hizmet yetenegini genisletmek i¢in kullanmaktadirlar
(Oyman, 2013:11).

Peter F. Drucker (1990), calismasinda kar amagsiz Orgiitlerin temel
ozelliklerini, topluma olan katkilarini ve iliskide bulundugu gruplar1 agiklamistir.
Peter F. Drucker (1990)’in ele alis bigimiyle kar amagsiz orgiitler Tablo 1.1°de

gosterilmektedir.



Tablo 1.1: Kar amagsiz orgiitler (Drucker, P.F. (1990). Managing the Non-Profit Organizations: Pratices and
Principles. London and New York: Taylor&Francis Group).

Temel Ozellikler

Topluma Olan Katkilari

Mliskide Bulundugu Gruplar

a. Bu sirketler kar amaci
giitmeme {izerinde
odaklanmugtir.

b.Bu sirketler yoneticilerini,
tiyelerini ve Orgiitii mali
acidan zenginlestirmeye
calisirlar.

c.Yasal diizenlemelere uygun
olarak, kendilerini

a.Toplumsal yardimlasmay1
ve sosyal barig1 saglamada
yardimci olmak.
b.Sunduklart mal veya
hizmetlerin eksiklik ve
kusurlarini alicilarindan
gizleme konusunda asir1 bir
istekleri olmasi nedeniyle
kaliteli hizmet sunmak.

a.Kar amaci1 giitmeyen
Orgiitiin mal ve
hizmetlerini kendileri i¢in
sagladig miisteriler,
alicilar.

b.Kar amac1 giitmeyen
orglitiin hizmetlerini yerine
getirmesi i¢in gerekli olan
kaynaklarin bityiik

ilgilendiren konularda
faaliyet gosterirler.

c.Isletmelerin karli boliimiinti saglayan

bulmadig alanlarda yatirim | 0ag1s¢ilar, goniilliler.

d.Genellikle hizmet tiretimi
agirlikhidirlar.

yaparak, biiyiik bir agigin
kapatilmasina yardimet1

e.Calisanlar genelde olmak.

goniillillerden olusur.

1.2 Kar Amacsiz Kuruluslarin Onemi ve Gerekliligi

Kar amaci glitmemek, iiretilen mal ya da hizmeti maliyeti fiyatina yakin bir
fiyatla satmak, kurumun masraf ve yipranma paylarinin ayrildiktan sonra kalan kar
miktarini toplumun amagclar i¢in kullanmak, kar amaci giitmeyen kuruluslarin en
onemli ozellikleridir. Bunlarin faaliyet alanlar1 arasinda sosyal giivenligi saglamak,
gelir servet dagiliminin diizenlenmesi, istihdami artirict faaliyetlerde bulunmakta yer
almaktadir. Kar amacgsiz kuruluslarin serveti miilkiyet agisindan devletin de 6zel
tesebbiisiin de degildir. Ozel tesebbiis ve devletin bu kurumlar iizerinden direkt
olarak yaptirimi yoktur. Bu kuruluslarin idari sorumluluk ve yonetimini iistlenen
miitevelli de, kanun, tiiziik ve benzeri diizenlemelerle belirtilen sorumluluk sinirlari
icerisinde takdir yetkisine sahiptir.

Ozellikle giiniimiizde kar amaci giitmeyen kuruluslar giderek ©nem
kazanmakta ve bu kuruluslarin varhigr gelismisligin bir gostergesi olarak
goriilmektedir. Asagida bu kuruluslarin 6nem kazanmasinda etkili olan faktorler

siralanmistir (Giirsoy, 2000:40):




1. Kalite kavraminin sadece bir iiriin i¢in kullanilan bir kavram olmaktan
cikip, kurumlarin tiim islevlerini ve insanlarin yasam tarzlarmi da
kapsamaya baslamasi,

2. Teknolojik gelismeler sonucu diinyadaki sosyo-kiiltiirel etkilesimin ve

paylagimlarin artmast,

Devlet beklentilerinin azalip toplumsal girisimlerin 6neminin artmast,

Kiiltiirel ve entelektiiel seviyenin giderek artmast,

Insan haklar1 ve insana sayg1 kavramlarmin 6ne ¢ikmasi,

Demografik yapidaki degisiklikler (egitim, cinsiyet, yas, kiiltiir vb.),

Seciciligin yiikselerek alternatiflerin artmast,

Kurumlarin, toplumun ve bireylerin beklentilerinin artmasi,

© © N o 0 ko

Hizmet odakliligin 6n plana ¢ikmasi.

Kamu sektorii, kar amaci giiden 6zel sektor ve kar amaci giitmeyen ii¢lincii
sektorler arasinda bir takim farkliliklar olmasina karsin ¢ok sayida ortak noktalari,
hedefleri ve benzerlikleri de bulunmaktadir. Oncelikle her ii¢ sektér de, maddi
kazancin 6tesinde, ekonomik ve toplumsal yapiya pozitif degerler katarak varliklarin
stirekli hale getirebilme gibi genel hedefler pesindedirler. Bu hedeflerini
gerceklestirebilmek i¢in {i¢ sektoriin de tutarli, diizenli, dis diinya ile uyumlu,
degisimleri yonlendirebilen ve mali agidan kuvvetli bir organizasyon yapisina sahip
olmalari kaginilmaz bir gerekliliktir (inal ve Bickes, 10:2006).

Toplumsal bir yarardan s6z edilirken bu yarar1 kar amaci giitmeyen
organizasyonlardan bagimsiz diisiinmemiz bir hayli zordur. Bu organizasyonlar ve
olusturduklart sektdor onemlidir ¢iinkii is diinyasinca saglanamayacak kadar cok
onemli hizmetleri sunmaktadirlar. Toplumun ihtiya¢ duydugu ¢ogu hizmet bir kar
yaratmaz, bu nedenle de isletmelere bu hizmet sunumlar1 maalesef cazip gelmez
(Oyman, 2013:5).

Kar amaci giitmeyen kuruluslar, demokrasinin emniyet kemeri ve toplumsal
tepkinin dinamigidir. Giiniimiizde bir tilkenin giicii, kar amaci giitmeyen kuruluglarin
varlig1 ve giicline baghdir. Ayn1 zamanda kar amagsiz kuruluslar siyasi partiler gibi
demokratik hayatin en onemli unsurlarindandir. Bu kuruluslar olmazsa toplumun
sorunlarini siyasi yonetime iletebilmesi ve onu harekete gegirebilmesi imkansiz hale
gelir. Ozellikle ilk sanayi toplumunda gitgide farklilik gdsteren gikarlarin, toplumsal

boliinmelere sebep olmasimni Onlemek i¢in bu kuruluglara Onemli gorevler



diismektedir. Giiniimiizde kar amaci giitmeyen kuruluslar bir liikks olmaktan ziyade
toplumun vazgegemeyecegi ihtiyaclarini olusturmaktadir. Orgiitlenmeden yoksun bu
tip bir toplum, devlet karsisinda bagimsiz bir kimlige sahip olamayan, demokrasiden
yoksun, otoriterligin hakim oldugu bir topluma doniisiir. Bu sebeple, her seyden 6nce
kar amagsiz kuruluslarin faaliyetlerinin ve 6neminin toplumun biiyiik bir kesimi
tarafindan kavranilmasi, sonrasinda islevsel acgidan karsilastiklar1 sorunlarin

giderilmesi biiyiik 6nem tasimaktadir (Kocabas, 2008:181).
1.3 Kar Amacsiz ve Kar Amac¢h Kuruluslarim Ozellikleri

Kar amagsiz orgiitler, karii topluma sunmayir amaclayan kuruluslardir. Bu
orgiitlerin gorevlerini yerine getirebilmesi i¢in ciddi ve sistemli bir sekilde
yonetilmeleri gerekir. Gilinlimiizde bu orgiitler belirgin amaglarinin disinda bazen de
ticari isletmeler gibi davranirlar. Ciinkii bu orgiitlerin de c¢alisanlarinin basarili
olmasi, sunduklar1 hizmetlerin verimli bir sekilde yiiriitiilmesi gibi belirli hedef ve
gayeleri vardir. Ayn1 zamanda bu kuruluslar temelde ticari isletmelerin kendine has
motiflerinden bagimsizdir. Ciinkii amaglar1 farklidir. Toplumsal sorumluluklarini
yerine getirebilmek i¢in farkli hedeflere ulasmak zorundadirlar. Buna karsin son
yetmis yildan bu yana yapilmis olan galismalar incelendiginde bu Kkuruluslarin
yonetiminde yapilan degisikliklerin ¢ok az oldugu goriilmektedir (Drucker,
1994:131). Hedeflerin soyut olmasi ve bu sebeple sonuglarin bir tiirli elde
edilememesi bu kuruluslarin basarisizligindaki en 6nemli ve somut bulgudur. Bu
orgiitlerin tiimii -hastaneler, tniversiteler, din gruplari, sanat gruplari vs.- piyasa
ekonomisindeki gelismeleri dikkate almak zorundadirlar (Kotler, 1994:31).

Kar amagli kuruluslarin amaci ise; temelde var olma ve motivasyon faktorii kar
olan kuruluslardir. Bunlarm siirekliligi kara dayalidir. Bu nedenle talebi olan mal ve
hizmet iiretirler. Amaglar1 acik ve secik olarak belirlenmistir. Elde edilen gelirler
sahip ve hissedarlara aittir. Bu kuruluslar farkli sekillerde alt gruplara ayrilabilirler.
Bu alt gruplamalarin ana basliklar1 asagidaki gibidir (Dinger, 2007: 298):

1. Isletmeler veya serbest meslek kuruluslar,

2. Mal iireten isletmeler veya hizmet iireten isletmeler,

3. Ticari isletmeler, sinai isletmeler ve kamu isletmeleri (KiT’ler),

4

. Kii¢iik 6l¢ekli, orta dlgekli, biiylik olcekli isletmeler.



Isletmelerin kar amaci giidebilmesi igin ¢ikarci davranmasi, iiriiniin maliyetini
diisiirerek kar1 artirmayr amaglamasi, fireyi azaltarak stirimii artirmasi, bilesimini
degistirmesi, liriinlin kullanim alanlarmi genisleterek yeni miisteriler elde etmesi ve
tirlinii daha da miikemmellestirerek miisterileri o iirlinden vazgegemeyecekleri hale
getirmeleri gerekir. Kar amaci giitmemek ise bu saydigimiz biitlin faktdrleri maddi
olmayan kazanclar elde etmek amaciyla saglamak anlamina gelir. Uzun vadede,
kimsesizlerin korunmasi, toplumun gilivenliginin saglanmasi, saglik hizmetleri,
doganin korunmasi, bilimsel caligmalar ve benzeri faaliyetlerin gerceklestirilerek
toplum huzurunun saglanmasi ve devamliligi vazgecilmez unsurlardir. Kar amaci
giiden kuruluslar, bu hizmetleri maliyetlerinin ¢ok yiiksek olmasi ve iiretim ile sunus
asamasindaki zorluklar1 nedeniyle liretememektedirler (Drucker, 1989:88).

Giiniimiizde kar amaci giitmeyen organizasyonlarin yiiklendikleri islevler ve
sunduklar1 hizmetler nedeniyle toplumda g¢ok Onemli bir yere sahip olduklari
rahatlikla goriilmektedir. Ozellikle devletin yarattig1 bosluklar bu kuruluslar1 énemli
bir tamamlayic1 konumuna getirmistir. Bir taraftan toplum icin yarar saglamayan
karar ve uygulamalarin yarattigi bosluklara farkindalik yaratmak, bir taraftan da
refah devletinin sunamadigi hizmetleri sunarak, basa ¢ikamadigi sosyal sorunlari
tistlenmek gibi kapsamli bir tamamlayicilik islevleri oldugu goriilmektedir (Oyman,
2013:12).

Kar amaci giitmeyen kuruluslar arasinda rekabet s6z konusu degildir. Ciinkii
her bir kar amaci gilitmeyen kurumlar arasinda parasal kazang saglamak yerine,
belirlenen hedefleri gergeklestirebilmek birincil amag¢ oldugundan, rekabet yerine
birbirleriyle yardimlagarak topluma fayda saglayabilmeyi se¢misleridir. Kar amaci
giitmeyen kuruluslar kendine benzer hatta ayn1 amagla kurulmuslardir.

Kar amaci giiden isletmeler iiretim maliyetleri veya iiretimden elde edilecek
getiriler agisindan kar amaci gitmeyen kurumlarin rettikleri hizmetleri
benimseyemezler (Digman, 1986:344).

Kar amaci gliden kurumlarin literatiirde genel kabul gérmiis isletme amaglar
arasinda sunlar yer alir (Aksoy vd., 2015:30):

a. Kar elde etmek,

b. Sosyal sorumluluk/toplumsal fayda saglamak,

c. Isletmenin varligini siirdiirmek.



Isletmelerin amaglar1 iginde en Onemlisinin kar saglamak amaci oldugu
sOylenebilir. Kar amach isletmeler gerceklestirdigi faaliyetlerden belirli oranda kar
saglayamiyorsa, daha sonraki donemlerde faaliyetlerini siirdiirme sansi azalir, hatta
timden yok olur (Aksoy vd., 2015:30).

Peter F. Drucker (1990)’in kar amagli ve kar amagsiz orgiitleri amaglarina gore

siiflandirarak, karsilastirmasini yaptigi calismast Tablo1.2’de gosterilmektedir.

Tablo 1.2: Amaglarina gore orgiitlerin karsilastirilmasi (Drucker, P.F. (1990). Managing the Non-Profit
Organizations: Pratices and Principles. London and New York: Taylor&Francis Group).

Kar Amagl Orgiit Kar Amagsiz Orgiit
ETKINLIK OLCUMU Kar Miisteri Memnuniyeti
STRATEJILER Uzun Dénemli Kisa Donemli
BUTCE Planlama ve Kontrol Araci Oncelikle Kontrol Araci
UCRET POLITIKASI Calisanlara Ucret vb. Odenir | Calisanlar Karsilik
Beklemez
UST YONETICI SECIMI | Yéneticilik Deneyime Teknik ve Mesleki
Dayali Yeterlilige Dayal1

Kar amaci giiden isletmelerde miisteriler aldiklari iiriin karsiliginda para
O6demek zorundadirlar. Kar amaci giitmeyen kuruluslarda ise temel amag kar elde
etmek degildir.

Isletmeler ana sermayeleri ile birlikte bor¢ kaynaklarina da basvurarak ihtiyag
duydugu fonlar1 elde ederken, kamu kurumlar1 vergilerden ayrilan fonlardan
yararlanir. Kar amagsiz kuruluglar bagis, liyelik aidatiyla hayatta kalmaya calisirlar.
Ozel isletmelerde biitce; hem planlama hem de kontrol aracidir. Fakat kar amagcsiz
kuruluslarda 6ncelikle kontrol aracidir. Ozel isletmeler maliyetleri diisiirerek karini
maksimum diizeye ¢ikarmaya ¢alisirken, kar amagsiz kurumlarda kendilerine ayrilan
kaynak tiikenmezse gelecek yi1l daha az tahsisat yapilacagindan suni harcamalar artar
(Dinger, 1996:301).

Bir ¢ok alanda kar amagsiz kuruluslara rastlamak miimkiindiir. Bu kuruluslarin
faaliyet gosterdikleri alanlar asagida siralanmaktadir (Kocabas, 2008:183);

1. Kar amaci giitmeyen kuruluslardan egitim alaninda faaliyet gosterenler;

kolejler, 6zel okullar, tiniversiteler vb.

2. Kar amaci giitmeyen kuruluslardan kiiltiirel alanda faaliyet gosterenler;

miizeler, hayvanat bahgeleri, opera ve tiyatrolar vb.



Kar amaci gilitmeyen kuruluslardan dini alanda faaliyet gdosterenler;
camiler, medreseler, tekkeler, Kiliseler, havralar, sinagoglar ve sair ibadet
mekanlar1 vb,

Kar amaci giitmeyen kuruluslardan yardim ve hayirsever amagh faaliyet
gosterenler; saglik kurumlari, aragtirma kurumlari, yardim toplayan gruplar,
dini amaglara hizmet etmek ve dini daha genis zeminlere yaymaya c¢alisan
orgiitler,

Kar amaci giitmeyen kuruluslardan sosyal alanda faaliyet gosterenler; aile
planlama orgiitleri, cesitli hastaliklar1 6nlemek ve hastalara destek olmak
amaciyla kurulan dernekler ve vakiflar, Kizilay, Yesilay,

Kar amaci giitmeyen kuruluslardan saglik alaninda faaliyet gosterenler;

hastaneler, saglik sorunlarini aragtirma orgiitleri, hemsire evleri,

. Kar amaci1 giitmeyen kuruluslardan politik ve siyasi alanlarda faaliyet

gosterenler; dernekler, siyasi partiler, vb.,
Kar amaci giitmeyen kuruluslardan bayindirlik ve c¢evrecilik alaninda
faaliyet gosterenler; ¢cevreci kurumlar, yesil baris, niikleer santrallere karsi

miicadele eden orgiitler.

Kar amaci giitmeyen kuruluslardan olan Kredi ve Yurtlar Kurumunu sosyal

organizasyonlarin (spor klubii, lokaller, misafirhaneler, yurtlar vb.) icerisine dahil

etmemiz mimkindiir.

Hedef Kitleleri veya kuruluslari olusturan kisiler ele alinarak yapilan kar

amagsiz kuruluslari simiflandirmada dort ana kurulus tipi vardir (Cengiz ve Kirkbir,

2007:268):
1. Dernekler
2. Vakiflar
3. Meslek Kuruluslar
4. Kamu Kurulusglari

Kotler’in (1982) “sektorler matrisi” ile yaptigi smiflandirma Sekil 1.1

yardimiyla gosterilmistir.

Sektorleri belirten harflerin kapsadigi kurum ve isletmeler sunlardir:

A: Sirketler, tiiccar isletmeler, karteller, holdingler
B: Kitler,

C: Devlet okullar1, devlet tiyatrolari, meteoroloji, miizeler,
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D: Vakiflar, Dernekler, Meslek Kuruluslar

Hedef Kitle
| |
Amacg Belirli Kisiler Toplum
Kar A B
Kar Degil D C

Sekil 1.1: Sektorler matrisi (Cengiz, E. ve Kirkbir, F. (2007) Kar Amaci Giitmeyen Kurumlarda Miisteri
Memnuniyeti ve Hizmet Kalitesi Iliskisi: Karadeniz Bélgesi Ornegi. Atatiirk Universitesi iktisadi ve Idari
Bilimler Fakiiltesi Dergisi. 5:268).

Matriste A, kar amaci giiden sektorii, B ve C devlet sektoriinii, D ise kar amact
giitmeyen sektorii olusturmaktadir (Cengiz ve Kirkbir, 2007:268).

Kar amagsiz orgiitler Ozelliklerine gore bazi smiflandirmalara  tabi
tutulabilirler. Bunlar 6zet seklinde asagida siralanmistir (Arslan, 2004:159):

1- Evrensellik: Kar amagsiz bir orgiit iyi niyet sahibi her isteyene hizmet
sunmalidir.

2- Sosyal Amaclhilik: Devlet ve yerel yonetimler tarafindan diizenlenerek
halkin belirli mal ve hizmet gereksinimlerini karsiliksiz veya maliyet fiyati
karsihiginda gidermek amaci ile kurulan bu tip kuruluslar sosyal devlet anlayisi
icinde dnemli bir yere sahiptirler.

3- Karsilikli Fayda Saglama ve Koruma: Sosyal yardim ve dayanigma
hizmetleri olarakta adlandirilabilen bu fonksiyonlar, asevi, misafirhane, muhtaglara
gida ve yiyecek yardimi, is kurmak isteyenlere yardim, ihtiyaca binaen 6diing para
verilmesi ve benzeri sekillerde daha bir ¢ok yardim gruplarini igerir.

4- Hayirseverlik: Biitiin toplumlardaki gelenek veya dinsel temele dayali
hayirsever kuruluslar; kar amaci giitmeksizin, sosyal kaynaklarin kisisel ve toplumsal
ihtiyaclar arasinda dengeli dagilimini saglayarak gelir dagilimindaki aksakliklar:

gidermeyi amaglayan hizmet amach kuruluslardir.

1.4 Kar Amacsiz Kuruluslarda Pazarlama

Kar amagsiz kuruluslarin pazarlanmasi, hedef kitlenin refahi icin goniilli

davraniglarin1 etkileyebilecek, ticari pazarlama tekniklerinden faydalanarak analiz,
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planlama, icra ve program gelistirme faaliyetlerinin olusturulmasi ve bir siireg
dahilinde isletilmesidir (Cengiz, 2006:394).

Pazarlamanin tanimi, kurumlari ve sahislar1 etkileyen gelismeler sonucu
degiserek kapsami daha da genislemistir. Pazarlamanin temelini degisim (karsilikli
deger aktariminin) olusturmaktadir. Pazarlama giliniimiizde sadece fiziksel mallar
degil, sunulan hizmetleri, fikirleri, kisileri, uluslari, inan¢ ve kiiltiirleri, fiziksel
mekanlari, kisacas1 degisime konu olabilecek her seyi kapsami igerisine almaktadir.
Dolayisiyla, sahip oldugu somut veya soyut degerleri hedef Kitlesine aktararak,
karsiliginda bir bagka deger elde etmeyi hedefleyen tiim kisi, kurum ve kuruluglarin
pazarlama faaliyetlerinden yararlanmalar1 s6z konusu olmaya baslamistir (Inal ve

Bickes, 2006:11).
1.4.1 Kar Amagsiz Kuruluslarda Pazarlamanin Gerekliligi

Bir toplumda kar amaci gilitmeyen kuruluslarin varligi, bir nevi o toplumun
giiclinlin gostergesidir. Bu kuruluslari biinyesinde barindiramayan bir toplum, devlet
karsisinda bagimsiz bir kimlige sahip olamamis, demokrasiden yoksun, devletin
yonetiminde otoriterligin hakim oldugu bir toplum olur. Bu sebeple, her seyden once
kar amaci giitmeyen kuruluslarin faaliyetlerinin ve 6neminin toplumun biiyiik kesimi
tarafindan kabul edilmesi, daha sonra da kar amaci giitmeyen kuruluglarin faaliyet
gosterirken karsilastiklar: sorunlarin giderilmesi biiyiik 6nem tasimaktadir.

Kar amaci giitmeyen kuruluslarla pazarlamay1 olusturan olaylari su sekilde
siralamak miimkiindiir (Aslan, 1996:17):

1. Rekabetin artmasi,

Hizmet kalitesinin ve verimliligin diismesi,
Teknolojinin hizli bir sekilde gelismesi,
Maliyetlerin ylikselmesi,

Talebin yavas yavas diismesi,

Tiiketicinin bilinglenmesi,

Kamu kuruluslarina ayrilan biitcenin yetersizligi

Toplum igerisinde olumlu bir imaj edinme istegi

© ©° N o g bk~ DN

Tiiketiciye verilen 6nemin zaman igerisinde artmasi.
Kar amagsiz kuruluslar etkili bir pazarlama faaliyetinde bulunmazlarsa, sosyal,

ekonomik maliyetler ve savurganliklar dogar. Kar amacsiz kuruluslar etkin bir
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pazarlama programi gelistirerek, hem katki verenlerini, hem hedef kitlelerini tatmin
edici hizmet verme ve hem de kendi faaliyetlerinin genel etkinligini artirma sansina

kavusurlar.

1.4.2 Kar Amacsiz Kuruluslarda Pazar Yonliiliik Teorisi

Kar amacsiz kuruluslar da devamliliklarini siirdiirebilmek ve basar1 elde
edebilmek amaciyla, hedef pazarlarinin ihtiyaglarinda doyum saglamak,
musterilerinin  memnuniyetlerini kazanmak zorundadirlar. Giiniimiizde bu tiir
kuruluslar i¢in de pazarlamanin 6nemi her gecen giin artis gostermektedir (Uslu ve
Marangoz, 2008:114).

Pazar yonlillik hedef pazarin belirlenmesi ile baslar. Hedef pazar ise,
isletmenin hitap etmek istedigi ve kendine ¢ekmek istedigi miisteri grup ya da
gruplaridir. Isletmeler faaliyetlerini hedef pazarda yogunlastiracaklardir. isletmeler
belirli bir pazardaki biitiin tiiketicilerin ihtiyaglarini ayni diizeyde karsilayamazlar.
Degisik ozelliklere sahip tiiketicilerin degisik tatminler pesinde kosmalari, farkli arzu
ve isteklerinin bulunmasi dogaldir (Korkmaz vd. 2009: 26-124).

Pazar yonliiliigiin iic elemani vardir. Bunlar; rakip yonliiliik, miisteri yonliiliik,
ve fonksiyonlar arasi koordinasyondur. Miisteri yonliiliik; isletmelerin miisterilerin
ihtiya¢ duyduklar iirlin ve hizmetleri iiretebilmek icin miisterilerle ilgili yeterli
diizeyde bilgi birikimine sahip olmalar1 gerektigini vurgular. Ayn1 zamanda miisteri
yonliiliigiin = olusturulmast sirasinda miisterilere sunulacak fayda artirilirken
maliyetler diisiiriilmelidir. Rakip yonliiliik ise; isletmelerin mevcut ve gelecekteki
rakiplerinin gii¢lii-zayif yonlerini ve uzun vadede yapabilecekleri ile stratejilerini
anlamasi1 gerekliligini vurgular. Fonksiyonlar aras1 koordinasyon ise; miisteriye en
1yi degeri sunabilmek adina isletmenin kaynaklarinin uyumlu bir bigimde kullanimim
vurgular. Isletmenin etkin olabilmesi igin tiim departmanlar miisterilerin yani sira
birbirlerinin ihtiyaglarini da kargilamalidir (Narver ve Slater, 1990:20-35).

Kar amaci gilitmeyen kuruluslarin basarili olmalar1 ve yasamlarini
siirdlirebilmeleri i¢in pazar yonliiliikk teorisinin bir biitiin olarak benimsenip bu
sayede kurulusun performans faaliyetlerini etkileyen faktorlerin, performansi
artiracak yonde degistirilmesi amaglanmalidir. Pazar yonliiliik teorisinin kar amaci

gitmeyen kurulus tarafindan benimsenip basariyla uygulanmasi sonucu kurulus,
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sahip oldugu veya olabilecegi beseri, fiziksel ve maddi kaynaklar1 net bir sekilde
belirleyerek pazar yonliiliigli daha kolay ve rahat saglayabilecektir.

1.4.3 Kar Amacsiz Kuruluslarda Pazarlama Karmasi

Kar amaci giitmeyen kurumlarin pazarlanmasi geleneksel pazarlama
karmasimin dort elemanini kapsar. Bunlar; {iriin, fiyat, dagitim ve tutundurmadir
(Cengiz, 2006:399).

Uriin; pazarlama karmasinin temel 6gesidir. Uriin, firma tarafindan pazara
sunulan nesnedir. Tasarim ve marka gibi Oonemli bazi 6geleri igerir. Firmalar
tirettikleri tirtiniin bir pargasi olarak onarim, dagitim, kiralama vb. farkli hizmetleri
de sunmalidirlar (Kotler, 2004:93).

Uriin, bir istek veya ihtiyaci tatmin etmek iizere pazara sunulan her seydir.
Pazara sunulan iriinler fiziksel mallari, hizmetleri, tecriibeleri, olaylari, kisileri,
yerleri, orgiitleri, bilgiyi ve fikirleri igerir (Aksoy vd., 2015:202-203).

Uriin, sosyal pazarlama alaninda da geleneksel pazardaki gibi amaglanan
kitlenin beklenti ve ihtiyaglart dogrultusunda gelistirilmeli ve miisterilerin gérmek
istedikleri ve satin alabilecegi sekilde paketlenmelidir. Ornek olarak; trafikte hiz
yapilmamasi konusunda diizenlenen “acele giden, ecele gider” kampanyasinda farkl
hedef kitleler i¢in farkli tiriinler tasarlanmigtir. Bu kampanyada ana {iriin 'yavas siiriig'
olurken, her bir hedef kitleye ulasmada ana tiriine farkli bir 6zellik eklenerek farkli
somut {riinler olusturulmustur. Boylece sosyal fikir, hedef kitle tarafindan
“almabilecek” bir iiriin haline gelmistir (Ilter ve Bayraktaroglu, 2007:57).

Kar amagsiz kuruluglar tipik olarak {irtinden ¢ok fikir ve hizmetlerle
ilgilenirler. Bu kuruluslarda hangi hizmetin saglandigi ve vatandaslara ne gibi
faydalarin saglandigi tam ve net olarak belirlenmezse iriiniin gelistirilmesi ve
tanimlanmasinda sorunlar ortaya ¢ikar. Uriin odakl firmalarda, iiriiniin somut dogasi
firmanin vatandasa hangi katkilar1 sagladigi konusunda basit ama giiclii bir kani
olusturmaktadir. Fakat iiriinlin soyut dogasi, {irlinii sunan firmanin sagladigi katki
konusunda ikilemde kalmasina sebep olabilir. Vatandaslarin agikga goriilen
ihtiyaglarini kar amagsiz kuruluslar karsilamaktadirlar (Cengiz, 2006:399).

Fiyat; Sunulan iiriin veya hizmeti satin almak i¢in miisterilerin 6demeleri
gereken para miktaridir. Fiyat sunulan iriiniin degerine uygun olmalidir, aksi

takdirde miisteriler rakip kurumun tiriinlerini tercih edecektir (Kotler, 2004:93).
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Fiyat satin alici konumundaki miisterilerin 0 {irine sahip olmak igin
katlanacagi maliyetlerdir ve parasal maliyetleri, firsat maliyetlerini, enerji ve
psikolojik  maliyetleri  icermektedir. Kar amagsiz  kuruluslar  genellikle
fiyatlandirmalarimi, ulasilacak kisi sayisini arttiracak sekilde diizenlerler (ilter ve
Bayraktaroglu, 2007:57).

Kar amac1 giitmeyen kurumlarin fiyatlandirmasinda, fiyatin kurum masraflarini
karsilamasinda yeterli olmasi, fiyat diizeyine iligkin temel Ol¢iittiir ve kar amaci
yoktur. Hizmet pazarlamasinda fiyat belirlenirken maliyet ya da talep diizeyi ve
stirekliligi onemli iken, kar amaci giitmeyen kuruluslarda hizmetin kendisine ya da
tiriine bagl fiyatlandirma 6n plana ¢ikmaktadir.

Kar amaci giitmeyen kuruluslarin fiyatlandirmasinda; kurulusun amaglari,
hedef kitlenin davranisi ve fiyata karst duyarlii@i ve isletmenin nakit akis
gereksinimini dikkate almak gerekir.

Dagitim; pazarlama karmasinda dagitimin rolii iriinii  hedef kitleye
ulastirmaktir. Isletme dagitim kanalim kullanarak {iriinlerini isletme igi orgiitsel
birimlere ve isletme dis1 pazarlama orgiitlerine ulastirir.

Kar amagsiz kuruluslarin ¢gogunlugunu hizmet kuruluslar1 olusturmaktadir. Bu
anlamda hizmet kuruluslar1 kapsaminda dagitim bir sorun olarak goriilmektedir.
Bunun sebebi ise; kar amacsiz kuruluslar tarafindan vatandasa sunulan hizmetler
depo edilemezler, bu hizmetler tretildikleri anda ve yerde kullanilip tiikketilmelidir.
Pazarlama sektoriinde iirlin misteri tarafindan talep edilen yer ve zamanda hazir
bulundurulmalidir. Kar amagsiz kuruluslarda ise bu her zaman miimkiin degildir.
Istenilen nitelikte bir hizmet sunulabilmesi i¢in gok yonlii bir dagitim kanalina sahip
olunmas1 gereklidir. Kar magsiz kuruluslar elle tutulabilen {irlinlerden ziyade
diistince, davranig, fikir ve tutum degisikliklerini pazarladiklarindan dolay:
kuruluslarin dagitim kanallarindaki araglart kontrol etmeleri zordur. Hizmet
isletmeleri ve 6zel olarak da kar amaci giitmeyen kurumlar i¢in gecerli olan fikir,
organizasyonun her bir vazifesi i¢in gorevlendirilen her bir kisi, birim ve boliimiin
dagitim kanalinin bir pargast oldugu inancidir. Dolayisiyla kar amaci giitmeyen
kuruluglarda dagitimda birinci faktor insandir.

Pazarlamanin temel amac tiiketici ihtiyaglarinin giderilmesiyle birlikte kari
maksimum seviyeye ¢ikarabilmektir. Kar amagsiz kuruluslarin saglayacaklar1 kazang

ise ilk olarak hedef kitlenin ihtiyaclarimin giderilip kitlesel ya da toplumsal faydalarin
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saglanmasidir. Uretilen bir hizmetin aktif olmayan bir sekilde dagitilmasi veya
dagitilamamasi1 hem pazarlama anlayisina hem de kar amacgsiz kuruluslarn
amaglarina ters diismektedir (Cengiz, 2006:403).

Tutundurma; bir triinii veya hizmeti satabilmek amaciyla miisteriyi ikna
etmek, iriin ile ilgili bilgi verebilmek amaciyla firma tarafindan yapilan biitiin
cabalarin koordinasyonudur. Bir Orgiitiin iletisim amaglarini gergeklestirmek icin
kullanilan temel araglar tutundurma araglari olarak adlandirilir (Korkmaz v.d.,
2009:471).

Tutundurma faaliyeti, isletmenin sunmus oldugu mal ve hizmetlere
misterilerin dikkatini ¢ekebilmek amaciyla reklam, bireysel satis, diger satis
cabalari, satis1 6zendirme ve halkla iliskileri kullanir.

Kar amac1 giitmeyen isletmelerde kisisel iletisim kuranlarin gorevi, isletmeyi,
isletmenin kurulug amacini, sunmus oldugu hizmetleri ve bunlarin nasil faydali
olabilecegini anlatarak, tiikketiciyi pozitif enerji ile doldurup tiiketiciyi 6zendirmektir.

Kar amaci giitmeyen isletmelerin tutundurma faaliyetlerinde kullanabilecekleri
temel Ogeler; kar amaci glidiilmemesi, bunun nedenleri ve yararlari, yapilan hizmetin
mikro ve makro diizeyde etkileri, isletmenin giivenirliligi ve topluma yararliligidir.
Tutundurma faaliyetlerinin amaglarina ulagabilmesi i¢in her tiirli 6zendirme
tekniginin kullanilmasi kaginilmazdir (Cengiz, 2006:405).

Isletmelerin pazar paylarin1 koruyup, pazarlarini devamli biiyiime haline
gecirebilmesi i¢in pazarlama karmasinin stratejilerinin iyi olusturulmas: gerekir

(Karahan, 2000:110).
1.5 Kar Amaci Giitmeyen Kuruluslarda Hizmet Pazarlamasi

Insanla dogrudan ve dolayli olarak ilgili olan her konuda hizmetten soz
edilebilir. Bu nedenle degisik tiir ve nitelikte hizmet s6z konusudur (Dinger,
1996:433).

Kar amagsiz kuruluslarin biiyiik kism1 hizmet isletmeleridir.

Hizmet pazarlamasi, geleneksel digsal pazarlamanin 4 P’sinden daha fazlasina
ithtiya¢ duymaktadir. Ciinkii hizmetlerin 6zellikleri géz 6niine alindiginda miisterinin
hizmet siireci icerisinde yer almasi, calisanlar ile dogrudan karsilagmasi ve temas
halinde olmasi, hizmet isletmesinin fiziksel(atmosferik) ortamini, sosyal boyutunu,

g6z oOniinde bulundurmasi ve bunlarin miisterinin hizmet kalitesini algilamasinda,
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tatmininde ve yeniden isletmeyi tercihinde etkili olabilmeleri sebebiyle bir hizmet
isletmesinin geleneksel yaklagimin daha genis bir kapsaminda aktif olmasi sonucu
kendisine basar1y1 sunabilecektir (Uner, 1994:2-11).

Hizmetlerin pazarlanmasinda, pazarlamanin gelencksel 4 P’sinin yani sira 3
P’ye daha ihtiya¢ vardir. Bunlar; kullanicilar (people), ortam (physical evidence) ve
islem (process) dir. Hizmetlerin bir¢ogu bireyler tarafindan yerine getirildiginden
dolay1, personelin secimi, egitimi ve motive edilmeleri miisterinin memnun
kalmasinda temel rol oynar. Hizmet sunan personel, yetenekli olmali, miisteriye
yardim etmeye hazir olduklarimi gdstermeli, iyi niyet sahibi olmali ve sorunlara
¢oziim getirebilmelidirler. isletmeler hizmetlerin kalitesini ise, hizmetin sunuldugu

ortam ve takdim aracilifiyla gosterebilirler (Caglar v.d., 2005:201).
1.6 Kredi ve Yurtlar Kurumu’nun Hizmet Pazarlamasi

Bu kisimda Kredi ve Yurtlar Kurumu tanitilarak kurumun hizmet pazarlamasi

ele alacaktir.
1.6.1 Kredi ve Yurtlar Kurumu (YURTKUR) Hakkinda Genel Bilgiler

Ogrenciler istedikleri {iniversiteye yerlesebilmek icin uzun c¢abalar sarf
etmektedir. Bu cabalar sonucunda yerlestikleri iiniversitenin bulundugu sehirde
barmma olanaklarini aragtirmaya baslarlar. Tiirkiye’de yliksekdgrenim dgrencilerine
barinma imkan1 sunan devlet yurtlari, Yiiksekogrenim Kredi ve Yurtlar Kurumu’nun
blinyesi altindadir. Bu kuruma kisaca YURTKUR denilmektedir. Ayn1 zamanda bu
kurum, yiiksekdgrenim goéren ogrencilere kredi ve burs imkani saglayan, yurtlar
yaparak isleten, Ogrencilerin sosyo-kiiltiirel gelisimlerine katki saglayan bir
kurumdur (Ozbay ve Oztiirk, 1992: 74).

Barinma ortami; kisinin sosyal hayatini sekillendirir ve yansitir. Barinma
ortami, kisinin bireysel ve sosyal yonlerden hayatimi etkileyen maddi kosullardir.
Sosyal yasamin niteligi ve niceligini ortaya koymaktadir (Cilga, 1994:191).

YURTKUR, 16 Agustos 1961°de kabul edilerek 22 Agustos 1961 tarihinde
yiiriirliige giren “351 sayili Yiiksek Ogrenim Kredi ve Yurtlar Kurumu Kanunu” ile

kurulmustur. Kurum, Ankara’da hizmet vermektedir. Ozel biitceli, tiizel kisilige
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sahip ve 6zel kamu hukuku hiikiimlerine tabi bir kurulustur (Yurtkur Faaliyet
Raporu, 2015:10).

Kurum, baslangi¢ta Milli Egitim Bakanliginin denetiminde iken, bu denetim 06
Subat 1970 tarihli Cumhurbaskanligi Tezkeresi geregince Genglik ve Spor
Bakanligina devredilmis, daha sonra 13.12.1983 tarihli Resmi Gazetede yayimlanan
179 sayili KHK’nin 52/b maddesi ile Milli Egitim Bakanliginin bagli kurulusu,
04.05.2009 tarih ve 27218 (Miikerrer) sayili Resmi Gazetede yayimlanan
Cumhurbagkanligi onay1 ile Basbakanliga baglh kurulus haline getirilmis, bilahare
08.07.2011 tarihli ve 27988 sayili Resmi Gazetede yayimlanan Cumhurbaskanlig
Tezkeresi geregince de Genglik ve Spor Bakanliina baglanmistir (Yurtkur Stratejik
Plan, 2014-2018:12).

Kar amaci giitmeyen kuruluslardan olan YURTKUR, sosyal devlet anlayisiyla
hizmet vermektedir. Yurtlarda barman G6grencilere bir ¢ok imkanlar sunmaktadir.
Barinma imkani, beslenme imkani, kredi ve burs imkani, sosyal, kiiltiirel, sportif
faaliyetlerle 6grencilerin gelisimine sagladig: faydalar vb. nitelikte bir ¢cok imkanlar
saglamaktadir.

YURTKUR yurt disinda egitim goren ve Tiirkiye Cumhuriyeti vatandasi olan
yiiksekogrenim o6grencilerine de, 10 Aralik 2010 tarihli Resmi Gazete’ de
yayimlanan 6082 sayili Kanunla barinma, burs ve Ogrenim kredisi hizmetleri
vermektedir. Ayrica iilkemize gelen yabancit uyruklu ogrencilere de “Kiiltiir
Antlagmasi1” yapilarak hizmet vermektedir.

Bir orgiitiin varliginin temel amacina “misyon” ad1 verilmektedir. Orgiitiin su
andaki yeri, gelecekte kendini gérmek istedigi yer, toplumdaki yeri ve Orgiit
yoneticilerinin sahip olduklari diinya goriistidiir.

Her 6rgiitiin misyonunun belirli bir kararliliga sahip olmasi gereklidir. Orgiitiin
misyonu olusturuldugu anda, zorunlu bir hal gerekmedik¢e degistirilmemelidir.
Orgiitiin tasidig1 degerleri ve misyonu tutarlilik icinde olmalidir. Peter Drucker,
Management adli kitabinda “bir sirketin tanimlamig oldugu misyonunun normal
sartlarda en fazla 10 yil gegerli kalmasi miimkiindiir, buna karsin 30 ila 50 yil aras1
bir 6miir bicilir” seklinde belirtmistir. Bu siireye ulasabilmek amaciyla ise 20 ila 30
yil ilerisini diistinmek gerekir (Quigley, 1998: 57).

Yurtkur’un misyonu; “Yiiksekogrenim Ogrencilerine sosyal devlet anlayisi ve

insan odakli yaklagimlarla destek olup, kisisel gelismelerine katkida bulunarak,
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barmmma, kredi ve burs, beslenme imkanlari, sosyal, kiiltiirel ve sportif faaliyetler
sunabilmek™’tir (Yurtkur Faaliyet Raporu, 2015:26).

Vizyon; kurumu, arzulanan gelecege dogru yonlendiren, kurumun degerini,
iginde bulundugu durumu ve ulagmak istedigi hedefleri belirleyen ve ¢alisanlar1 ortak
bir amag etrafinda birlestiren bir siirectir (Yatkin, 2003: 35).

Orgiitler, bulunduklar1 yeri net olarak belirlemeli, ileride ait olmak istedikleri
yer igin bir yol haritas1 olusturmalidir. Orgiitiin vizyonu, degerlerinin, amag ve
hedeflerinin en temel gostergesidir. Orgiitiin degerleri, temsil ettigi ayirt edici ya da
temel inanglarini; amaci, ne durumda oldugunu ve hangi duruma gelmeye ¢aligtiging;
hedefleri ise, nasil bir baglilik tasidigini ve nereye dogru gittigini gdstermektedir
(Quigley, 1998: 29).

Yurtkur’'un vizyonu; yiiksekdgrenim gbéren Ogrencilerin Ogrenimlerini
kolaylastirmak amaciyla hizmetler gelistirmek, uyguladiklari hizmet ve yontemlerle
ornek alinan bir kurum olabilmektir.

YURTKUR’un Stratejik Amaglari; 5018 sayili Kamu Mali Yonetimi ve
Kontrol Kanunu ile getirilen stratejik yonetim anlayist kapsaminda hazirlanan Kredi
ve Yurtlar Kurumu stratejik plani 5 yillik yol haritasini olusturmaktadir.

Yurtkur’un 2014-2018 yillarin1 kapsayan stratejik amaclar1 barinma, kredi/burs

ve kurumsal gelisimi agisindan {i¢ baslik halinde Tablo 1.3’te gosterilmektedir.

Tablo 1.3: 2014-2018 yillarin1 kapsayan yurtkur’un stratejik planinda yer alan amaglart (Yurtkur, (2015). 2015
Yili Faaliyet Raporu. Ankara: Yiiksek Ogrenim Kredi Ve Yurtlar Kurumu Yayini, s.26).

Barima Devlet yurtlarindan hizmet alan Ogrencilerin yasam Kalitesini
yiikseltmek amaciyla sunulan hizmetlerin kapsam ve niteligini
artirmak

Kredi/ Burs Kredi ve burs sistemini gelistirmek

Kurumsal Gelisim | Kurumsal gelisimi ve verimliligi arttirmak

Bir iilkedeki geng niifus o tilkenin geleceginin teminatidir. Bu bilingle genclere
hizmet sunan Yurtkur’'un Oncelikli amaci, barmma hizmetini 6grencilerin
Ogrenimlerine destek olabilecek, cagin getirdigi ihtiyaclart karsilayabilecek,
Ogrencilerin kisisel ve sosyal gelisimlerine destek olabilecek imkanlarin sunuldugu
bir ortamda karsilayabilmektir. Kurum, bdyle bir ortam sunmaya calisirken yurdun
biiytikligii, sicakligi, aydmlatmasi, sessizligi, kaldigi odanin mobilyasi, sosyal

faaliyetleri, diger Ogrencilerle kurulan iligkiler, 6grencinin aile yapisi, kisiligi,
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bireysel o6zellikleri gibi faktorleri géz oniinde bulundurmaktadir (Yurtkur Faaliyet
Raporu, 2015:26).
YURTKUR ’un stratejik hedefleri (Yurtkur Faaliyet Raporu, 2014:36-40):

1.

© N o O

Barinma hizmetlerinden yararlanan 6grencilerin memnuniyetini her yil % 2
oraninda artirmak,

Yurtlarda kalan 6grenci sayisinin en az % 60’min sosyal, kiiltiirel ve
sportif faaliyetlere aktif katilimini saglamak,

Yurt sayilarin1 artirmaya devam etmek, mevcut yurtlarda da iyilestirme ve
yiikseltme ¢aligmalar1 yapmak,

Kredi ve burslarin aktif bir bigimde 6denmesine devam ederek; ilk defa
kredi/burs almaya hak kazanan Ogrencilere 6grenim donemi basindan
itibaren 6deme yapmak ve yeni uygulamalar gelistirmek,

Kurum Hizmet Kalite Standartlarin1 olusturmak ve uygulamak,
Yenilik¢iligi (inovasyon) destekleyecek kurumsal yapiy1 olusturmak,
Enerji verimliligini artirmak,

Kurumda c¢alisan psikolog ve sosyal caligsmaci sayisini bir 6nceki yila gore
artirmak,

Calisanlarin mesleki ve kisisel gelisimlerini desteklemek amaciyla yurtici
ve yurtdisinda inceleme yapmalarini, konferans, seminer ve egitim

programlari diizenleyerek bu programlara katilmalarin1 saglamak.

1.6.2 YURTKUR’un Yetki, Gorev ve Sorumluluklari

YURTKUR’un gorev ve sorumluluklart (Yurtkur Stratejik Plan, 2014-
2018:13):

1.

Yiiksekogrenim Ogrencilerine burs, kredi, beslenme yardimi gibi imkanlar
saglayarak “nakdi destekte bulunmak,

Yiiksekogrenim dgrencilerine “barinma” hizmeti vermek,

Kuruma ait “yurt ve tesislerin donatim ve onarimlarint” yapmak,

Kurum yurtlarinda barinan 6grencilerin “sosyal, kiiltiirel, sportif ve benzeri
ihtiyaglarin1” karsilamak tizere gerekli tedbirleri almak,

Kuruma verilen diger gorevleri kanunlara uygun bir sekilde yerine

getirmektir.
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1.6.2.1 Kredi ve burs hizmetleri

YURTKUR yurt i¢i ve yurt dist yiiksekdgrenim goren 6grencilerin 6grenim
hayatim1  kolaylagtirmak i¢in burs ve Ogrenim kredisi nakdi hizmetlerde
bulunmaktadir. YURTKUR yiiksek6grenime devam etmek isteyen 6grencilere firsat
esitligi saglama roliinii kredi ve burs hizmetleri ile saglamaktadir.

Bir &grenci i¢in ddenen aylik burs, 6grenim kredisi miktar1 2015 yilinda 330
TL iken 2016 yilinda %21 oraninda artarak 400 TL’ye yiikseltilmistir. 2002’ye gore
yapilan toplam artigin oran1 %633’e ulasmistir (Yurtkur Faaliyet Raporu, 2016:29).

2015 yilinda bir yiiksek lisans 6grencisine aylik burs/6grenim kredisi (aylik
burs/6grenim kredisi miktarinin 2 kati) olarak 660 TL &denmis iken, 2016 yilinda
800 TL olarak o6denmistir. Doktora Ogrencilerine ve milli sporculara aylik
burs/6grenim kredisi (aylik burs/6grenim kredisi miktarinin 3 kati1) 2015 yilinda 990
TL olarak 6denmis iken, 2016 yilinda ise 1200 TL olarak 6denmistir (Yurtkur
Faaliyet Raporu, 2016:29).

OSYM Baskanlig: tarafindan yapilan iiniversite sinavina girerek, her 6grenim
dalinda ham puan bazinda ilk 100’e¢ giren ve OSYM tarafindan teyit edilen
ogrencilere oncelikli olarak burs 6demesi yapilmaktadir.

Ogrenim kredisi; yurt i¢inde ve yurt disinda yiiksekdgrenim egitimi alan
Ogrencileri ekonomik agidan destekleyerek, Ogrencilerin daha rahat egitim
alabilmelerini kolaylastirmak amaciyla, yiiksekogrenim normal siireleri boyunca,
mecburi hizmet yiikiimliiliigii olmayan ve geri 6denmek sartiyla verilen borg paradir

(yurtkur.gsb.qgov.tr/).

Yurtkur’dan burs almaya hak kazanan 6grenciler, 6grenim kredisi alamazlar.
Ayni sekilde, 6grenim kredisi almaya hak kazanan 6grenciler de burs alamazlar. Her
bir ogrenci her iki haktan birinden faydalanabilmektedir. Burs veya 6grenim
kredisinde 6grencilere 6denen aylik para miktar1 aynidir.

Yurtkur istatistik biilteni (2013)’nde yaptigi ¢alismayla (2009-2014) yillari
arasindaki 5 yilda 6grenim kredisine bagvuran ve 6grenim kredisi alan dgrencilerin

sayisini belirlemistir. S6z konusu ¢alisma Tablo 1.4’te yer almaktadir.
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Tablo 1.4: Ogrenim Kredisine Basvuran ve Ogrenim Kredisi Alan Ogrenci Sayilar1 (2009-2014) Yurtkur, (2013).

(Yurtkur Istatistik Biilteni. Ankara: Yiiksekogrenim Kredi ve Yurtlar Kurumu Yaym).

YILLAR Bagvuru Ogrenim Eski Yeni Toplam

Sayis1 Tahsis Ogrenci Ogrenci Ogrenci
2009-2010 468.466 292.367 425.689 292.367 718.056
2010-2011 497.818 281.342 415.738 176.844 592.582
2011-2012 583.758 345.289 464.415 202.944 667.359
2012-2013 672.603 421.653 470.733 235.779 706.512
2013-2014 756.293 542.065 534.786 336.448 871.234

Burs; Tiirkiye Cumbhuriyeti vatandasi olup, yurt i¢cinde ve yurt disinda

yiiksekdgrenim goren 6grencileri ekonomik acidan destekleyerek, 6grencilerin daha

rahat egitim alabilmelerini kolaylastirmak amaciyla, yiiksek6grenim kurumlarinin

normal siireleri boyunca, basarili ve ihtiyag sahibi 0grencilere 5102 sayili Yiiksek

Ogrenim Ogrencilerine Burs/Kredi Verilmesine Iliskin Kanun hiikiimlerine gore

karsiliksi1z verilen paradir. Yiiksekogrenim burslari, 6grencilere 5102 sayili kanun ile

Yurtkur tarafindan verilmektedir (yurtkur.gsb.gov.tr/).

Oncelikli olarak burs/kredi alan dgrenciler:

Sehit ve gazi ¢ocuklart ile sehit bekar ise bekar kardeslerine,

%40 ve lzeri engelli oldugu saglik kurulu raporu ile tespit edilen
ogrencilere,

Annesi ve babasi vefat etmis olanlara,

Lise ve dengi 6grenimlerini Aile ve Sosyal Politikalar Bakanligina bagh
Yetistirme  Yurtlarinda  barmarak  veya  Dariissafaka  Lisesinde
tamamlayanlara,

Teror nedeniyle koyleri bosaltilanlarin ¢ocuklarina,

“Milli Sporcu Belgesi” almis amatdr sporculara,

OSYM sinavinda biitiin puan tiirlerinde ilk yiize giren 6grenciler dncelikli

olarak burs almaktadirlar.

Ayrica 6. ve 7. Maddedeki oncelikli 6zel durumu tasiyanlara, basarili

Ogrencilerin desteklenmesi amaciyla aylik tutarin ii¢ kat1 burs verilmektedir (Yurtkur

Faaliyet Raporu, 2016:30).

2015 yilinda 353.476 6grenciye burs, 1.000.483 Ogrenciye 0grenim kredisi

O0demesi yapilmistir (Yurtkur Faaliyet Raporu, 2015:41).
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Yurtkur istatistik biilteni (2013)’nde yaptig1r calismayla (2009-2014) yillart
arasindaki 5 yilda bursa basvuran ve burs alan 6grencilerin sayisini belirlemistir. S6z

konusu calisma Tablo 1.5’te yer almaktadir.

Tablo 1.5: Bursa bagvuran ve burs alan dgrenci sayilar1 (2009-2014) (Yurtkur, (2013). Yurtkur Istatistik Biilteni.
Ankara: Yiiksek Ogrenim Kredi ve Yurtlar Kurumu Yayini).

YILLAR Basvuru Burs Tahsis Eski Yeni Toplam
Sayisi Ogrenci Ogrenci Ogrenci

2009-2010 468.466 117.050 126.171 117.000 243.171
2010-2011 497.818 154.798 176.067 144.845 320.912
2011-2012 583.758 150.465 205.768 143.136 348.904
2012-2013 672.603 149.824 253.492 142.187 395.679
2013-2014 756.293 96.411 271.378 91.790 363.168

YURTKUR, genel biitceli idareler ile 6zel biitgeli idareler disinda kalan kamu
kurum ve kuruluslarinin kendi mevzuatlarindaki kriterlere gore belirledikleri
Ogrencilere, O0denekleri ilgili kurum tarafindan bir ay onceden kurum hesabina
aktarilmasi kayd: ile herhangi bir kesinti yapilmadan burs 6demesi yapilmaktadir.

Tablo 1.6’da gosterildigi gibi 2015 yilinda toplam 626 6grenciye kamu kurum

ve kurulusu bursu 6demesi yapilmistir.

Tablo 1.6: 2015 yilinda adlarina burs 6demesi yapilan kurumlar (Yurtkur, 2015. 2015 Yili Faaliyet Raporu.
Ankara: Yiiksek Ogrenim Kredi ve Yurtlar Kurumu Yayini. s:44.

Burs veren Kurum /Kurulus Ogrenci Sayist
Tiirk Tarih Kurumu 90
TUBITAK 318
T.C. Merkez Bankasi 24
[stanbul M.M.L.B. 14
Atatiirk Aragtirma Merkezi 1
Atatiirk Kiiltiir Merkezi Bsk. 6
Uludag ihracatgilar Bir. 30
Tiirk Dil Kurumu 131
Celik Thracatcilar Birligi 12
TOPLAM 626
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1.6.2.2 Yurt hizmetleri

Yurtlar genellikle ailelerinin ikamet ettigi il ve ilge disinda yiiksekdgrenime
devam eden Ogrencilerin barindiklar1 yerlerdir.

Yurtkur, yiiksekdgrenime devam eden 6grencilerin, huzur ve giiven ortami
icerisinde, cagin gereklerine uygun, modern alanlarda maddi olarak en uygun
olanaklarla barmmalarin1 amaglar. Ayn1 zamanda yurtkur, 6grencilerin ekonomik,
saglikli ve dengeli beslenebilmeleri i¢in ihtiya¢c olan her tirlii hizmeti yerine
getirmeye calisan bir kurumdur. Bu amaglar dogrultusunda Yurtkur, {ilke genelini ele
alarak, yurtlarin ihtiyag ve onceliklerini tespit eder. Yurt hizmetleri kurumun ana
hizmet alanlarindandir (yurtkur.gsb.gov.tr/).

Kurum, yurtlara yapilan bagvurular1 ve kayit kabullere iliskin hizmetleri
yiriitiir. Yurtlarda barinmak isteyen Ogrencilerin basvurulari e-devlet portali
tizerinden alinarak ve degerlendirme yapildiktan sonra www.kyk.gov.tr adresinden
ve cep telefonu mesajlart ile duyurulmaktadir. Yiiksekogrenim goren Ogrencilerin
devlet yurtlarina yerlesmek amaciyla yaptiklart bagvurularin karsilanma oram
%82’dir (Yurtkur Faaliyet Raporu, 2016:34).

Ocak-Agustos 2016 tarihleri arasinda yurtlarda barinan 6grencilerden aylik
140-245 TL arasinda yurt {icreti, Eylil 2016 tarihinden sonra aylik 150-265 TL
arasinda yurt {icreti, 200-355 TL arasinda depozito iicreti alinmistir. Depozito iicreti
Ogrenci yurttan ayrildiginda iade edilmektedir (Yurtkur Faaliyet Raporu, 2016:37).
Sehit ve gazi ¢ocuklari, devlet korumasi altinda olan, anne ve babasi vefat etmis olan
ogrenciler Oncelikli olarak yurda yerlestirilmekte, yurt {icreti ve depozito
alinmamaktadir (Yurtkur Faaliyet Raporu, 2015:55).

2009-2014 yillarin1 kapsayan yurtkur yurt kapasiteleri ve yurtlarda kalan

Ogrenci sayilar1 Tablo 1.7°de gosterilmistir.
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Tablo 1.7: YURTKUR yurt kapasiteleri ve yurtlarinda kalan 6grenci sayilar (2009-2016) (Yurtkur, (2016).
Yurtkur Istatistik Biilteni. Ankara: Yiiksek Ogrenim Kredi ve Yurtlar Kurumu Yaym).

YILLAR Yurt Il Ilice Yurtdist Toplam
Sayisi Ogrenci

2009-2010 247 80 92 - 225.113
2010-2011 275 81 109 - 246.520
2011-2012 303 81 127 - 266.640
2012-2013 344 81 139 1 305.592
2013-2014 372 81 145 2 305.874
2014-2015 598 81 172 2 454.631
2015-2016 686 81 207 3 556.611

Barinma hizmetleri; YURTKUR_yurt i¢i ve yurt disinda yliksekdgrenim goren
Ogrencilerin en temel ihtiyaglarindan biri olan barinma hizmetini karsilamada oncii
ve lider kurum olma 6zelligini tasimaktadir.

2016 yili sonu itibariyle 81 il, 207 ilgede 686 yurtta (3’si yurt disinda) olmak
tizere toplam 349.003 kiz, 207.608 erkek olmak tizere 556.611 yatak kapasitesine
ulasilmistir (Yurtkur Faaliyet Raporu, 2016:34).

2015 yili itibariyle Ankara ilinde toplam 32 yurt, 66 blok bulunmaktadir.
Ankara’daki yurtlarda 16.241 kiz, 6.460 erkek olmak {izere toplamda 22.701 6grenci
barimaktadir (Yurtkur Faaliyet Raporu, 2016:97).

Kurum yurtlarinda 2015 yilinda yeni yerlestirilen 6grencilerle birlikte toplam
10.415 uluslararasi 6grenci barindirilmistir (Yurtkur Faaliyet Raporu, 2015:56).

Barinma hizmetiyle birlikte, Ogrencilerin yurt yasantilarini ve egitim-
ogrenimlerini kolaylastirmak amagli hizmetlerde verilmektedir. Verilen bu hizmetler;
kiitiiphane, ders calisma salonlari, ders calisma odalari, makyaj odalari, ¢amasir
kurutma odalari, sosyal, kiiltiirel ve sportif faaliyetleri yapabilecekleri salonlar vb
hizmetleri kapsamaktadir.

Beslenme hizmetleri; Yurtkur yurdunda kalan o6grencilere saglikli dengeli,
ekonomik, kaliteli ve hijyenik sartlara uygun olarak Ogrenci ihtiyaglarini
karsilayabilmek i¢in hizmet vermektedir. Yurtlarda yemeklerin fiyati, piyasa fiyat
ortalamasmin %35 oraninda indirimli verilerek Ogrencilere beslenme yardimi
yapilmaktadir. Yemekler alakart (yemek listesinden yemek segerek) ya da tabldot

olarak verilmektedir.
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Yurt 6grencilerine tatil giinlerde kahvalt1 ve aksam yemegine katki saglamak
icin beslenme yardiminda bulunulmaktadir.

Yurtkur yurtlarinda kalan 6grencilere maddi destek amaciyla devlet tarafindan
beslenme yardimi yapilmaktadir. 2016 yilinda 3 TL sabah kahvaltisi, 6,50 TL aksam
yemegi yardimi olmak tizere giinliik 9,5 TL (aylik 285 TL) beslenme yardimi
yapilmistir. Devletin korumasi altinda olan 6grencilere de 2016 yilinda 10 TL giinliik
beslenme yardimi yapilmaktadir. Ayrica, diger 6grencilere uygulanan 9,50 TL
beslenme yardimindan da yararlanan bu 6grencilere yapilan toplam yardim 19,50
TL’ye ulagmaktadir. (Yurtkur Faaliyet Raporu, 2016:39).

Haberlesme hizmetleri; Yurtkur teknolojik gelismeleri yakindan takip
etmektedir. Kaliteyi gelistirme ilkesini 6n plana tasiyan kurum, is proseslerine bagh
olarak, kullanic1 ihtiyaglarini en 6nde tutan ¢evrimici, kesintisi olmayan, giivenilir ve
coklu alanlardan ulasilabilir 6zellikte ve tek bir nokta iizerinden kurum personeline,
vatandaslara ve 6grencilere haberlesme hizmeti vermektedir.

Ayrica e-devlet imkani sayesinde haberlesme hizmetlerinde, teknolojik alandan
faydalanilarak performans ve verimlilik artis1 hedeflenmektedir.

Elektronik devlet (e-devlet), devlet ve vatandaslar arasindaki elektronik
iletisimdir. Bilgi ve etkilesim alanindaki teknolojik imkanlarin kullanilarak, kamu
hizmetlerinin vatandasa sunulabilmesidir. E-devlet uygulamalari, devlet ve toplumu
ortak bir anlayis ile yiiriiterek, aralarindaki iliskiyi yeniden tanimlayacaktir (Balci,
2003a: 266).

Internet ile birlikte tiim diinyada hukuk, pazarlama, ekonomi, haberlesme ve
bilgiye ulagsmak yeni bir boyut kazanmistir. Bu durum sadece 6zel sektoriin degil
devletlerin de bu siirece kayitsiz kalamayacagini gostermistir. Devletler de bilgi,
iletisim ve sunduklar1 hizmetin internet yoluyla saglanmasi icin gerekli ¢aligmalar
baslatmislardir. Internet sistemi sagladigi faydalarla birlikte yeni sorunlar1 da
beraberinde getirmistir (ikiz, 2008:46).

Kaliteyi gelistirme ilkesini 6n planda tutarak, teknolojik gelismeleri yakindan
takip eden Yurtkur, 6grencilerin bilgiye daha kolay ulasmasi i¢in 2013 yilinda
yurtlarda “Her Evim Ucretsiz Internetim” projesi ile yurtlarda hizl, giivenilir ve
ticretsiz kablosuz internet hizmeti sunmaktadir.

Saglik hizmetleri; Yurtkur yurtlarinda, 11 Saglik Miidiirliikleri tarafindan,

ogrencilerin acil saglik sorunlarina yardimci olmak amaciyla; doktor, hemsire ve
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saglik memuru gorevlendirilmektedir. Baz1 basit saglik sorunlarmi giderici ilag ve
saglik malzemelerinin bulundugu ecza dolaplari her yurtta bulunmaktadir.

Psiko-Sosyal hizmetleri; psiko-sosyal servisler, yurtlarda kalan 6grencilerin
kisiliklerinden ve gevre sartlarindan kaynaklanan ekonomik, sosyal ve psikolojik
sorunlarmin ve ihtiyaglarinin belirlenmesine, ¢oziimlenmesine; liniversite, yurt ve
cevresi ile karsilikli uyumlarina, yasam kosullarinin korunmasina, gelistirilmesine
yardimci olmak amaciyla, bilimsel yontem ve tekniklerle hizmet veren birimlerdir.
Psiko-sosyal hizmetleri igin sosyal ¢alismaci, psikolog ve egitim rehberi
unvanlarindan personel hizmet vermektedir (ikiz, 2008:25).

Yurtkur’a bagh yurtlara kayit yaptiran T.C. 6grencileri ile iiniversite egitimi
almak tizere iilkemize gelen yabanci uyruklu 6grencilerin yurt ortami ve yasantisina
alismalarim1 kolaylastirmak icin “Uyum Programi” diizenlenmistir. Tablo 1.8’de

2015 yilinda uyum programina katilan 6grenci sayilar1 gosterilmektedir.

Tablo 1.8: 2015 yilinda uyum programina katilan dgrenci sayist (Yurtkur, (2015). 2015 Yili Faaliyet Raporu.
Ankara: Yiiksek Ogrenim Kredi Ve Yurtlar Kurumu Yayini. s:63).

_ BILGILENDIRME YAPILAN MESLEK ELEMANI ILETISIM TOPLAM

n 4 .

> OGRENCI SAVISI CALISMALARI TOPLANTILARI

<

S Ulkemiz Uluslararast | Toplam Toplanti Katilan Toplanti Katilan Toplant1 Toplam

% Sayisi Ogrenci Sayisi Ogrenci Sayisi Ogrenci

> Sayisi Sayisi Sayisi
558 | 107.044 | 1.020 108.064 | 698 69.419 1.165 100.240 | 1.863 277.723

Bu uyum programimin ikinci aymda yurt miidiirleri veya yurt miidiir
yardimcilar tarafindan, 6grencilerin yurtlarla ilgili soru, sorun ve isteklerini dile
getirmelerini saglayarak bu konularla ilgili ¢oziim iiretmek amaciyla iletisim
toplantilar1 diizenlenmektedir.

YURTKUR yurtlarinda barman 6grencilerin, dersleri disindaki bos zamanlarini
faydali ve verimli sekilde degerlendirmelerini saglamak, Ogrencilerin bedensel,
zihinsel ve kiiltiirel yonden gelismelerine katki da bulunmak, her tiirli koti
aligkanliklarindan uzak tutarak &grenciler arasinda birlik, beraberlik ve kardeslik
baglarin1  giiclendirmek i¢in sosyal, kiiltirel ve sportif faaliyet hizmetleri
yapmaktadir.

Kigiik isletmeler; Yurtkur’a baghh yurtlarda kurum kontrolii altinda,

ogrencilere daha ekonomik, kaliteli ve hijyen bakimindan uygun hizmet sunabilmek
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icin kiiciik isletmeler isletilebilmektedir. Bu isletmelerden bazilari; lokanta, kirtasiye,
kantin, kafeterya, terzi, kuafor, ayakkabi tamiri, kuru temizleme, c¢amasirhane
vb. dir.

Ogrencilerin gida ve ihtiyag maddelerini piyasan daha ucuza saglamalari,
isletme yerlerinin temizlik sartlarina uygun olarak hizmet vermesi i¢in isletmeler ehil
kisi veya kuruluslar tarafindan calistirilmaktadir. Ogrenci memnuniyeti ve hizmet

kalitesi i¢in kurum isletmeleri siirekli denetlemektedir.
1.6.3 YURTKUR Hizmet Kitlesi

Ulkemizde geng niifus oranin yiiksek olmasi ve genglerin gelecegin teminati
olarak goriilmesi genclerin yiiksekdgrenim hayatini 6nemli kilmaktadir. Kredi ve
Yurtlar Kurumu rahat, glivenli ve huzurlu bir ortamda barinma ve nakdi destek
saglayarak egitim hayatin1 kolay bir sekilde siirdiirebilmeleri icin yiiksekdgrenim
ogrencilerine hizmet etmektedir.

Miisteri 6zel sektorde bir igletmenin iirettigi liriin ya da sundugu hizmeti para
karsiliginda satin alan kisidir. Kamu sektoriinde ise gercek miisteri taniminda bazi
sorunlar ve tartismalar bulunmaktadir. Bazi1 yazarlarca devletin halka hizmet
sunmasinin vatandasin haklarin1 ve menfaatlerini daha ¢ok koruyup kollayacagini,
daha az maliyetle ¢esitlilik ve yenilik sunacagini ifade edilmektedir. Klasik temsil
kurami uyarinca kamu yonetiminin vatandasa degil siyasal erke hizmet sundugu,
vatandas odakli hizmet anlayisi ile etkin ve verimli hizmet sunulacagi ve bunun da
demokratik sorumluluga uygun olacagi ileri siiriilmektedir (Nohutcu, 2003: 246).

Halkin istek ve beklentileri dogrultusunda hizmet sunulmasina “vatandas
odakli hizmet anlayis1” denilmektedir. Bu durumda halka sunulan hizmetlerde
vatandaslar1 sadece miisteri konumuna indirgemek diisiiniilemez. Ulkemizin geng
neslini olusturan ayni zamanda vatandas konumunda olan 6grencilerimizin vatandas-
devlet iliskisinden edilgen bir ticaret iligskisine doniistiiriilmesi diisiiniilemez. S6z
konusu iligkide “kamu yarar1” nin varligi yadsinamaz bir gercektir.

Ogrenciler 6grenim hayatlarim  siirdiirmek ve gelistirmek amaciyla ilk
caglardan bu yana farkli bolge ve cografyalardan ¢ikip, egitim imkaninin bulundugu
merkezlere yonelmislerdir. Bu sebeple 6grencilerin barinma ve egitim hizmetleri igin
nakdi sorunlar1 ortaya ¢ikmistir. Halen Tiirkiye’de 2015 yili itibariyle 190 iiniversite

vardir. Bunlardan 114" devlet iiniversitesi, 76’s1 vakif {iniversitesidir.
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YURTKUR, diinyada ve Tiirkiye’de gelisen ekonomik, teknolojik, kiiltiirel
degiskenlere bagli olarak kurumun miisteri konumundaki 6grencilerin hizmetlerini,

beklentilerini ve ihtiyaclarini karsilamaktadir.
1.6.4 YURTKUR Hizmet Kalitesi

Hizmet pazarlamasinda en 6nemli faktor insandir. Hizmetlerin dogrudan insana
ve onun ihtiyaclarina yonelik olmasi hizmet kalitesini énemli kilmaktadir. Miisteri
hizmet anlayiginda, miisterinin istek ve beklentilerine yonelik hizmetler sunularak
miisteri memnuniyeti saglanir.

Kalite, miisteri beklentilerine uygunluk diye tarif edilebilir. Uluslararasi
Standart Biirosu (ISO) Kaliteyi; “bir iiriin veya sunulan hizmetin belirli bir ihtiyaci
karsilayabilme yeteneklerini ortaya koyan Ozelliklerinin biitiiniidiir” seklinde
tanimlar. Hizmet kalitesinde amag¢ miisteri begeni ve isteklerini karsilayarak
rakiplerinden farkli hizmet iiretebilmektir.

Beklenen hizmet ile algilanan hizmetin denk olmasi hizmetin kalitesi olarak
tanimlanabilir. Kaliteyi giivence altina alan miisterinin algiladig1  kaliteyi
yakalayabilmektir. Kalitenin bazi belirleyicileri vardir. Bunlar; miisterinin gegmiste
edindigi tecriibeler, ihtiyaglari, alacaklari firiinle ilgili edindikleri bilgiler ve
soylentilerdir. Isletme tarafindan miisteriye sunulan iiriin ya da hizmetler miisterinin
ithtiyaclarin1 karsilamaya yonelik olmasi sebebiyle, bu {iriin ya da hizmetten
faydalanan miisterilerin algilama diizeyleri ve hizmetin kalite diizeyi arasinda siki bir
iliski olugsmaktadir (ikiz, 2008:60-65).

Kredi ve Yurtlar Kurumu hizmet kalitesi denince sunlar anlasilmaktadir:

1. YURTKUR hizmetlerinde kalite 6grencilerin memnuniyetidir. Ogrencileri
memnun edebilmek ic¢in onlarm istek ve beklentilerinin 6grenilip
karsilanmasidir.

2. YURTKUR hizmetlerinde kalite verimliliktir. Verimli olabilmek igin
standartlara uygun sayida 6grenciye hizmet sunulmasidir. Ayrica hizmet
sunacak personelin siirekli egitilip, ara¢ ve gerecle desteklenmesidir.

3. YURTKUR hizmetlerinde kalite etkinliktir. Yurt yatak kapasitesinin ve
kredi ve burs kontenjanlarinin tamaminin kullanilmasidir.

4. YURTKUR hizmetlerinde kalite; verimli eszamanli calisilarak 6grenci

ithtiyaglarin1 ucuz maliyetlerle gerceklestirmektir.
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1.6.4.1 Hizmet Kkalitesini gelistirme

YURTKUR hizmet kalitesini gelistirmek i¢in;

1. Ogrencilerin beklentilerini maksimum diizeyde yerine getirir,

2. Hizmetlerinde 6grenci ihtiyag ve gereksinimlerini 6nceden tahmin eder,

3. Egitim hayatin1 kolaylastirma stratejisi benimser,

4. Hizmetlerinde ekonomik, teknolojik gelismeleri yakindan takip eder,

5. Hizmetlerinin eksiklerini gérmek i¢in Ogrenci istek ve sikayetlerini
onemseyip ¢oziim odakl yaklasir,

6. Hizmetlerini {lkenin biitiin il ve ilgelerine yayip hizmet alanim

genisleterek, hizmet kalitesini ve kurumsal verimliligi gelistirmeye ¢alisir.
1.6.4.2 Ogrenci sikayet konular

Sikayet genel anlamiyla beklentilerin karsilanmamis oldugunun ifade edilme
seklidir. Ogrenci sorun alanlarmin tespit edilmesi ve sikdyetlerin etkili bir ¢dziime
kavusturulmasi i¢in sikdyet konularinin belirlenmesi gerekir.

YURTKUR hizmetlerinde 6grenciler; barinma hizmetleri, beslenme hizmetleri,
yurtlarda bulunan kiigiik isletmeler, kredi tahsilat ve takibat islemleri konularindan
sikdyet etmektedirler. Yurtlarda barinan oOgrenciler sosyal, kiiltiirel ve bedensel
gelisimleri acisindan kendilerine engel teskil eden durumlari, egitim hizmetlerini
belirleyip sikayet yoluyla ilgili birimlere ve yetkililere ulasarak ¢6ziim aramaya

caligmaktadirlar.
1.6.4.3 Ogrenci sikayet davramsi

Ogrenci sikayet davranigi, dgrencinin yurtlardan almis oldugu hizmet hakkinda
negatif bir seyi kuruma, kurum c¢alisanlarina veya Tgcilincli sahis kisilere
ulastirilmasidir. Birey tarafindan yapilan eylemdir.

Ogrencinin sikdyet davranisi durumsal faktorler, 6grencinin kisiligi, hizmetin
tiri ve sikdyetin kaynaklandigi olaym diizeyi gibi birgok farkli degiskenden
etkilenir. Ogrenci sikdyet davranisi baz1 duygu ve hisleri tetikler ve bunun sonucunda
tatminsizlik algilamasma neden olur. Ogrencinin yakin gevresi, tanidik kisiler, aile
tiyeleri ve arkadaslara yapilarak ortaya cikan agizdan agiza olumsuz iletisimi

ogrencinin sikdyet davramslarmdandir. Ogrenci sikayetlerini veya tatminsizligini,
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hizmet saglayicilara dogrudan ifade edebilir ya da iiclincii sahis eylemleri, yasal
kurumlar, gazeteciler ve tiiketici dernekleri gibi taraflara ileterek de sikayetini

yapabilir.
1.6.4.4 Ogrenci sikayet sekilleri

Ogrenci beklenti ve isteklerini daha iyi anlamak i¢in dgrenci sikdyetleri biiyiik
onem tagmmaktadir. Ogrenciler sikdyetlerini sozlii veya yazili olarak
yapabilmektedirler.

Sikayeti ¢alisanlara yiiz yilize iletmek; miisteri sikayetlerinin isletmede c¢alisan
personele iletmek i¢in miisterilerin bire bir yapmis olduklar1 6nemli sikayet
yollarindan biridir. Bu konuda ¢alisan personelin egitim almasi1 Oonemlidir. Her
isletme personelini egitimden ge¢irmelidir ki miisteri memnun edilsin, isletmenin
imaj1 sarsilmasin. Sikayeti ¢cozmek Ozellikle mutsuz miisterilerin isletmeyi birakip
gitmesine engel olmak, miisteriyi elde tutmak agisindan ¢ok dnem arz ettiginden iist
yonetimden en alt kademeye kadar herkese anlatilmalidir (Barlow ve Moller,
1999:171).

Ogrenci sikayetini sozlii olarak bildirmek isterse; ilgili yurt idaresine veya yurt
personeline, yurdun bagh bulundugu bolge midiirligiine, Kredi_ve Yurtlar Kurumu
Genel Miidiirliigii’ne yapar. Ogrenci telefonla iletisimi tercih ederek, Yurtkur ¢agri
merkezlerine de sikayetini belirtebilir.

Ogrenci sikdyetini yazili olarak bildirmek isterse; sikdyet kutulari, ilgili
birimlere yazilan dilekgeler, tigiincii kisi ve kuruluslar, yerel gazetelere, e-posta,
internet geri bildirim formlari, web iizerindeki sanal topluluklar, sosyal aglar, miisteri
hizmet merkezleri, hizmet fakslar1 ve internet ortamina alinmis sanal sikayet
formalar1 6grencinin sikayetini iletmek i¢in kullandig1 yazili sikayet araglaridir.

Dilek ve sikayet kutular1; 6grencilerin sikdyet veya dileklerini belirtebilmesi
icin yurtlarin topluma agik alanlarina yerlestirilen ve anahtari yetkili kisilerde
bulunan kilitli kutulardir.

Dilek ve sikayet kutulari, isletmeler tarafindan kullanilan en kolay ve en ucuz
yontemlerden biridir. YURTKUR_yurtlarina sikdyet kutularmi koyarak; sikayetini
kime iletecegini bilmeyen, sikayet icin zamam olmayan, sikayetini sozlii

bildirmekten ¢ekinen dgrencilerin sikayetlerini bildirmesine kolaylik saglar.
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Bagbakanlhk Iletisim Merkezi (BIMER); bilisim ve iletisim teknolojileri
kullanilarak hayata gegirilen bir halkla iliskiler uygulamasidir.

BIMER, Basbakanlik Bilgi Islem Baskanlifinca yazilimi gerceklestirilen bir
program ile web sayfas1 iizerinden kullanilan bir sistemdir. Internet sayesinde halk
ile devlet arasindaki iletisim kanallarini agik tutarak, miiracaatlarin her zaman ve her
yerden yapilabilmesini miimkiin kilmaktadir. BIMER uygulamasi bir yazilim ile web
tizerinden yapildig1 icin iilkemizin en {icra kdsesinden yapilan miiracaat ve bu
miiracaata iligkin yapilan islemler Bagbakanlik’ tan koordine ve takip
edilebilmektedir (www.bimer.gov.tr/Forms/pgFag.aspx).

Ogrenciler, Dilekge Hakkimin Kullanilmasma Dair Kanun kapsamindaki her
tiirli istek, sikdyet, ihbar, goriis ve onerilerini BIMER iizerinden tiim iletisim
seceneklerini kullanarak yapabilmektedir.

BIMER’e sikdyetini ileten ogrencinin sikayeti degerlendirilerek, sikayet
konusu hangi birimi ilgilendiriyorsa s6z konusu birim, 6grencinin sikayetini ele alip
¢Oziimii ile ilgili bilgileri yetkililerce goriislip_6grenciye geri donlis yapmaktadir.

Twitter; giinimiizde teknolojik gelismeler sonucu hizla artan sosyal medya
hesaplar1 sikayetler konusunda da &nemli bir yere sahiptir. Internet sayesinde
insanlarin herhangi bir sikayetini web iizerinden yapmasi, internet erisimi olan
herkesin bu sikayete ulasmasin1 miimkiin kilmaktadir. Twitter de glinlimiizde yaygin
olarak kullanilan sosyal medya hesaplarindan biridir.

YURTKUR gelisen teknolojiye ayak wuydurarak twitter iizerinden
YURTKUR@GSByurtkur hesabi tizerinden 6grencilerin istek ve sikadyetlerini alarak
Ogrencilerin soru ve sorunlarina hizli bir sekilde cevap verip islem kayd:
yapmaktadir.

Cagr1 merkezleri; en basta telefon olmak tizere internet, faks, e-mail, web, vb.
gibi teknolojik unsurlar1 kullanarak, isletmenin iliski i¢inde oldugu tiim faktorlerle
(personel, miisteri, bayi, tedarik¢i vb.) etkilesim igerisinde olmasina imkan taniyan
iletisim merkezleridir. Misterilerin memnuniyet, istek veya sikayetlerini isletmeye
iletebilecekleri bir kanaldir (Alabay, 2012:147).

YURTKUR, c¢agri merkezini kullanan &grenciler istek ve sikayetlerini
degerlendirerek etkinli ve hizli bir ¢6ziim sunar.

Dilekge; dilek¢e hakki anayasamizda yer alan, vatandaslara taninan bir insan

hakkidir. Vatandaslarin bireysel ya da kamusal islerle ilgili, bireysel veya topluca
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yargt disinda kalan devlet organlarina, isteklerini, sorunlarini, sikayetlerini,
yasadiklar1 haksizliklari ileterek bunlara ¢6ziim bulunmasini istemeleridir.

1982 Anayasasinmin 74. Maddesine gore dilekge hakki: “Vatandaglar ve
karsihiklilik esas1 gozetilmek kaydiyla Tirkiye’de ikamet eden yabancilar
kendileriyle veya kamu ile ilgili dilek ve sikayetleri hakkinda, yetkili makamlara ve
Tiirkiye Biiyiikk Millet Meclisine yazi ile bagvurma hakkina sahiptir. Kendileriyle
ilgili bagvurmalarin sonucu, gecikmeksizin dilek¢e sahiplerine yazili olarak bildirilir.
Bu hakkin kullanilma bi¢imi kanunla diizenlenir” (Erdogan, 2005:332).

Dilek¢e resmi bir mektup niteliginde olmasi sebebiyle 0grencilerin en sik
kullandig1 sikayet aracidir. Ogrenciler, is ve islemlerine, istek ve sikayetlerine kesin

¢Oziimler istedikleri durumlarda YURTKUR ’a dilekge ile basvururlar.
1.6.4.5 Ogrenci sikayeti ¢oziimii

YURTKUR 6grencilerin  sikdyetlerinin  ¢oziimiinde, biirokratik islem
stireclerini basitlestirerek, sikayete neden olan olay ve olgulart tespit edip ilgili
birimlerden gelen geri bildirimler dogrultusunda en kisa stirede sonuglandirmaktadir.

Ogrencilerin farkli konulardaki memnuniyetleri, sikayetleri, sorular1, sorunlar
ve isteklerini ifade etmelerini saglamak, sikayetlerini tespit etmek ve sorunlarina
etkin ¢oziim bulmak i¢in uyum programlari diizenlenmektedir.

Yurtkur sikayetleri en aza indirmek ve daha kaliteli hizmet sunabilmek
amaciyla calisan personele ¢esitli egitim programlar: uygulamaktadir.

Yurtkur her yil diizenli bir sekilde sosyal, kiiltiirel ve sportif alanlarda aktivite
programlari diizenler, uygular ve sonuglar1 degerlendirir. Buradaki amag 6grencilerin
bos zamanlarmi etkin ve verimli bir sekilde degerlendirebilmelerini saglamaktir.
Bununla birlikte 6grenci uyum programinin uygulanmasini izler ve sonuglarini takip
eder.

Kurumda ¢alismalar1 yakindan takip edebilmek, kaynaklarin etkin ve verimli
kullanilabilmesini saglamak, merkez ve tasra birimlerinin yaptig1 faaliyetleri
denetlemek, kuruma rehberlik hizmeti sunabilmek amaciyla kurum biinyesinde I¢
Denetim Birimi Bagkanlig1 ve kurumdaki anlagmazliklar1 6nleyici, haklari koruyucu,
hukuki tedbirleri alici, sorunlari mevzuat ve genel hukuk ilkeleri g¢ercevesinde
¢oziime kavusturmak amaciyla Hukuk Misavirligi Birimi Baskanhigr da

bulunmaktadir.
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1.6.5 Kredi ve Yurtlar Kurumu ile flgili Yapilan Onceki Calismalar

Literatiir incelendiginde KYK’ya bagli yurt miidirliiklerinde barinan
ogrenciler iizerinden yapilan bir ¢ok arastirmaya rastlanmaktadir. Ozellikle 2012-
2013 yillar1 sonrasinda devlet yurtlar1 iizerine yapilan arastirmalar artis
gostermektedir.

Omeraden (2016) tarafindan yapilan “izmir’de Kredi Yurtlar Kurumu Erkek
Yurtlarinda Kalan Yabanct Uyruklu Ogrencilerin - Saglikli  Yasam Bigimi
Davranislar1 ve Tiitk Ogrencilerle Karsilastirilmas1” isimli c¢alismada Izmir’de
bulunan KYK Erkek Yurtlar1 ele almarak Tiirk ve Yabanct oOgrenciler
karsilastirilmistir. Calismanin 6rneklem biyiikligi 252 6grenciden olusmaktadir.
Her iki gruptan 124°er 6grenci ¢alismaya katilmistir. Arastirmaya katilan yabanci
uyruklu Ogrencilerin toplam puan ortalamasi, Tiirk Ogrencilerin ortalamasina
benzerdir. Her iki grupta arastirma kapsamina alinan 6grencilerin toplam puaninin
orta diizeyde oldugu ve alt boyutlar iginde manevi gelisimin en yiiksek oldugu,
fiziksel aktivitenin en diisiik puam aldig1 saptanmistir. Ogrencilerin yeterli fiziksel
aktivite ve diizenli egzersiz yapmadiklari goriilmiis olup bu nedenle yurtlarda spor
salonlarinin kurulmasi Onerilmistir. Bu ¢alismanin sonucunda KYK tarafindan
sagligin korunmasi programlart ve saglik seminerlerinin yapilmasi, KYK yurtlart
icinde sagligi gelistirici davranislarin desteklenmesinin saglanmasinin uygun bir
yaklasim olabilecegi, yabanci 6grencilerin kisiler arasi iliskilerinin gelistirilmesi igin
Tiirk 6grencilerle ortak sosyal etkinliklerin diizenlemesi hem dil gelisimi hem de
arkadaslik kurma anlaminda yararli olabilecegi dile getirilmistir.

Sak (2015) tarafindan yapilan “Kredi Yurtlar Kurumunda (KYK) Barinan
Yiiksekogretim Ogrencilerinin “Yurt”a Iliskin Metaforik Algilarmin Incelenmesi
(Anadolu Yakas1 Ornegi)” konulu ¢aligmada KYK da barmnan 6grencilerin algilarmin
metaforlar yardimiyla belirlenmesi amaglanmaktadir. Arastirmada Istanbul ili
Anadolu Yakasi’ndaki cesitli yurtlar ele alinarak 2250 6grenci arasindan goniilliiliik
esasina gore secilen 520 6grenciye anket uygulamasi yapilmistir. Gergeklestirilen bu
calismadan elde edilen bulgular gostermistir ki Ogrencilerin biiylik cogunlugu
yasamis olduklart yurt ortamindan tatmin degildirler. Ogrencilerin biiyiik bir kisn
yurt ortamini fiziksel sartlar1 yetersiz, kisisel alanin bulunmadigi, dar ve kurallarin
oldukca kati oldugu bir ortam olarak algilamaktadirlar. Gozlenen en yogun

metaforlardan biri yurt yonetiminin kati kurallara sahip ve bu kurallar1 kesin olarak
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uygulayanlar olarak algilanmalaridir. Ayrica, gergeklestirilen bu ¢alismada kadin ve
erkek Ogrenciler arasinda kullanilan metaforlar ile ilgili anlamli bir farklilasma
olmadig tespit edilmistir.

Arslan (1996) tarafindan yapilan “Yiiksekdgrenim Kredi ve Yurtlar Kurumu’na
Bagl Yurtlarda Kalan Bayan Ogrencilerin Rekreasyon (Bos Zaman Degerlendirme)
Sorunlar1 Uzerine Bir Arastirma (Ankara Ili Ornegi)” konulu ¢alismada arastirmanin
evrenini Ankara ilindeki KYK yurtlarinda kalan bayan 6grenciler olusturmaktadir.
Yapilan bu g¢alismada kiz yurtlarinda kalan 6grencilerin rekreasyon (bos zaman
degerlendirme) egilimleri incelenmis; bu Ogrencilerin kisisel ozellikleri, bos
zamanlara yonelik yurt imkanlarinin yeterliligi ve Ogrencilerin rekreasyon
aligkanliklar1 ile beklentileri arastirilmistir. Sonu¢ olarak yurt imkanlarindan
yeterince yararlanmadiklari, ancak yararlanmayi istedikleri, yurtlarda yeterli
imkanlar1 bulamayan 6grencilerin ise yurt disindaki 6zel tesislere yoneldikleri tespit
edilmistir. Arastirma sonuglarina gore yurtlarda barinan yiiksekogrenim gengliginin
bos zamanlarmi spor, sanat, edebiyat gibi etkinliklerle degerlendirebilecek tesis,
yOnetici, calistirict (lider), malzeme saglanmasi gibi, onlemlerin yine 6grencilerin
istekleri dogrultusunda alinarak uygulamaya gecirilmesi 6nerisinde bulunulmustur.

Parlak (2014) tarafindan yapilan “Yiiksek Ogrenim Kredi Yurtlar Kurumunda
Barinan Kiz Ogrencilerin Yasam Anlam Diizeyleri Ile Psikolojik Dayanikliliklar:
Arasindaki iliski (Istanbul Ornegi)” isimli ¢aliyjmada KYK yurtlarinda barinan
ogrencilerin yasam anlam diizeyleri ile psikolojik dayanikliliklari ele almmustir.
Calismanin Srneklemini Kredi ve Yurtlar Kurumu’na bagh, Istanbul ilindeki
yurtlarda kalan 455 6grenci olusturmaktadir. Sonug olarak dgrencilerin psikolojik
dayanikliliklar1 ile yagamda anlam seviyeleri arasinda anlamli ve pozitif yonde bir
iliski oldugu, okuduklart sinif veya kaldiklar1 odadaki kisi sayis1 degiskenlere gore
anlamli farkliliklar gostermistir.

Bahar (2010) tarafindan yapilan “Kredi Ve Yurtlar Kurumu Yurtlarinda
Barinan Ogrencilerin Stres Kaynaklari, Madde Kullanim Diizeyleri Ve Psikolojik
Yardim Arama Davraniglart” isimli ¢aligmanin amaci, Bursa Bolge Miidiirligii’ne
bagli Kredi ve Yurtlar Kurumu yurtlarinda kalan 6grencilerin stres kaynaklarini,
madde kullanim diizeylerini ve psikolojik yardim arama davraniglarini belirlemektir.
Arastirmanin genel evrenini, Bursa ili Kredi ve Yurtlar Kurumunda barinan

ogrenciler olusturmaktadir. Orneklemde, 2009-2010 &gretim yilinda, Yurtkur
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yurtlarinda barinan 303 &grenci yer almustir. Ogrenciler kendileri icin, gelecege
doniik mesleki kaygilar, istedikleri boliimde okuyamamalarini ve oda arkadaslart ile
anlasamamalarini en onemli stres kaynagi olarak belirtmislerdir. Yurtlarda kalan
ogrencilerin belli stres kaynaklarina sahip olduklari, bu nedenle sigara ve benzeri
maddeleri kullanmaya yoneldikleri saptanmistir. Ancak 6grencilerin psiko-sosyal
servislerden psikolojik yardim arama tutumlarmin da bazi degiskenlere bagli olarak
degistigi sonucu ortaya ¢ikarilmistir.

Oksiiz (2012) tarafindan yapilan “Yiiksek Ogrenim Kredi Ve Yurtlar Kurumu
lle Ozel Yurtlarda ikamet Eden Ogrencilerin Bos Zaman Faaliyetlerinin
Degerlendirilmesi (Balikesir 1li Ornegi)” konulu ¢alismada yurtlarda kalan
Ogrencilerin bos zaman faaliyetlerini degerlendirme sorunlar1 tespit edilmeye
calistlmistir. Arastirmanin 6rneklemini; Yiiksek Ogrenim Kredi ve Yurtlar Kurumu
ile Ozel Yurtlarda ikamet eden tesadiifi yontemle segilen, 400’ii kadin ve 300’i
erkek olmak iizere toplam 700 Ogrenci olusturmaktadir. Calismanin sonucunda
ogrencilerin kaldiklar1 yurtlarda istedikleri etkinliklerin olmadigi, sosyal imkanlarin
yetersiz olmasi sebebiyle bos zaman etkinliklerine yeterince katilamadiklarina
varilmistir.  Ogrencilerin  biiyilk bir ¢ogunlugu bos zamani degerlendirme
etkinliklerine kaldiklar1 yurdun disinda, genellikle 6zel tesislerde ve daha gok sportif
etkinliklere katildiklar1 tespit edilmistir.

Ikiz (2008) tarafindan yapilan “Yiiksek Ogrenim Kredi Ve Yurtlar
Kurumu’nda Hizmet Kalitesi Ve Miisteri Tatmin Diizeyinin Olgiilmesi: Edirne
Selimiye Ogrenci Yurdu Miidiirliigii Ornegi” isimli ¢alismada yurtta kalan
ogrencilerin yurttaki sunulan hizmetlerden tatmin olma oranlar1 ele alinmistir.
Arastirmanin 6rneklemini KYK’ya bagli yurtlarda barmman ve tesadiifi yontemle
segilen 351 dgrenci olusturmaktadir. Ogrencilerin yurdu tercih sebebini olusturan ve
en yliksek ortalamalarda ¢ikan maddeler; yurdun maddi yonden uygunlugu, giivenlik
hizmetleri, yurdun ¢evresi, sosyal kiiltlirel faaliyetleridir. En diisiik ortalamalar ise;
yurttaki hijyen, lokanta hizmetlerinin, ders ¢aliyma mekanlarinin, odalarin fiziki
yetersizligi olusturmustur.

Giilli ve Kusderci (2011, 185-209) tarafindan yapilan “Yiiksekdgrenim Kredi
Ve Yurtlar Kurumunun Verdigi Hizmetlerin Universite Ogrencileri Tarafindan
Algilanmas1: Sivas Yurtkur Ornegi” isimli ¢alismada KYK’ya bagh yurtlarda

sunulan hizmetlerin kalitesinin artirilmasi, bunu saglamak icin gerekli caligsmalarin
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yapilmas1 amaglanmistir. Arastirmanin  6rneklemini Yiiksek Ogrenim Kredi ve
Yurtlar Kurumu Sivas Yurt Miidiirliigli’'nde barinan ve tesadiifi yontemle segilen 500
O0grenci olusturmaktadir. Arastirmanin sonucunda, devlet yurtlarinda kalan
Ogrencilerin yurt hizmetlerini genel olarak olumlu sonuglarla degerlendirmislerdir.
Hizmet sunumlarinda yonetici 6zelliklerine dikkat edilmesi ve Ogrencilere hizmet
sunumlarinda bu yonde diizenlemelerde ve iyilestirmelerde bulunmalari gerektigi
dile getirilmistir.

Giildiken ve Ozekicioglu (2004, 178-179) “Anadolu Universitelerinde
Ailelerinden Uzakta Ogrenim Goren Ogrencilerin Barmmaya Iliskin Sorunlarr”
isimli bir calismada Anadolu’da bulunan {iniversiteleri kazanarak aileleri ile ikamet
ettikleri yerlesim yerleri disinda 6grenim goren Ogrencilerin barinmaya iliskin
sorunlarim1  ele almislardir. Calismanin  6rneklemini  Sivas  Cumhuriyet
Universitesi'nde Ogrenim goren ve tesadiifi yontemle segilen 905 oOgrenci
olusturmaktadir. Caligmanin sonucunda Ogrencilerin ¢ogunun &grenci evlerinde,
diger kisminin da devlet yurtlar1 ve 6zel yurtlarda barmdiklar: belirlenmistir. Ogrenci
evinde kalanlarin problemi kiralarin yiiksek olmasidir. Bunu karsilayabilmek i¢inde
en az ii¢ kisinin bir ev tutabildigi ve bu durumunda ders ¢alisma ortamini etkiledigi
yoniinde sonuglar ¢ikmistir. Devlet yurdunu tercih edenlerin problemleri basinda
hijyen, 1sinamama, ders calisamama oldugu kanisina varilmistir. Ayni zamanda
devlet veya 6zel yurtlarda kalan 6grencilerin en biiyiik sikintisinin yurda girig-¢ikis
saatlerinde yasadiklar1 sonucuna ulasilmistir.

Ersoy ve Arpaci (2003, 1-9), “Universite Ogrencilerinin Konut Kosullarmin ve
Konutta Yasamayr Tercih Etme Nedenlerinin Incelenmesi” konulu yaptiklari
caligmada Gazi Universitesi’nde ©6grenim goren oOgrenciler ele alinmaktadir.
Ogrencilerin ¢ogunlukla kiralik evde barinmayi tercih ettikleri goriilmektedir.
Ogrencilerin kiralik evi tercih etme sebeplerinin basinda ders calisma ortaminin
rahathigl, kiranin ekonomik olarak uygun olmasi, evin okula yakin olmasi gibi
faktorlerin olusturdugu sonucuna ulasilmistir.

Filiz ve Demir (2004, 227-230) “Beden Egitimi ve Spor Yiiksekokulunda
Okuyan Ogrencilerin, Barinma ve Beslenme Durumlarimin Arastirilmasi” konulu
yaptiklar1 ¢alismada beden egitimi ve spor yiiksekokulunda Ogrenim goren
Ogrencilerin barinma beslenme durumlarini belirlemislerdir. Calismada 6grencilerin

% 54’tinlin 6grenci evinde, % 21’inin ailesi ile birlikte, % 18’inin yurtta, % 4 {iniin
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akraba yaninda kaldiklar1 ve kalan %3’liniin diger barmma sekli kullandiklar
belirlenmistir.

Sonug olarak devlet yurtlar1 iizerine bir ¢ok arastirma yapilmis olmasina karsin;
kar amagsiz kuruluglardan olan Kredi ve Yurtlar Kurumu’nun isleyisi ele alinarak
miisteri konumundaki 6grencilerin memnuniyet, sikayet ve buna bagli olarak olusan
yurttan ayrilma niyetlerine bagli olarak, tglii bir modelle olusturulmus bir

arastirmaya rastlanmamustir.
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IKiNCi BOLUM

MUSTERI MEMNUNIYETIi, MUSTERI SIKAYETLERI VE MUSTERIiYi
ELDE TUTMAK

Calismanin bu bolimiinde miisteri, miisteri memnuniyeti, miisteri sikayetleri,
miisteri sikayet etme davranisi, miisteri sikayetleri yonetimi ile misteriyi elde tutmak

kavramlar1 detayli olarak incelenmektedir.
2.1 Miisteri Memnuniyeti Kavram ve Kapsami

Bu kisimda miisteri kavrami tanimlanarak, miisteri memnuniyeti, miisteri
memnuniyetinin isletmeler agisindan 6nemi ve miisteri memnuniyetinin OSlglim

teknikleri incelenmistir.
2.1.1 Miisteri

Belirli bir markanin malini, ticaret veya kisisel amagclari i¢in satin alan kurum
ya da kisidir miisteri (Taskin, 2005:19). Misteri odakli ¢alismalari savunan bir
anlayista, miisteri kavrami sadece dis misterilerle sinirlandirilmayip, ayn: zamanda
orgiit ici miisterileri de kapsamaktadir (Ozgiil, 2007:5).

Uretilen mal ve hizmetler insan ihtiyaclarinin karsilanmasi i¢in kullanilir. Mal
ve hizmetlerin insan ihtiyaglarin1 karsilamasi amaciyla kullanmasina tiiketim denir
(Aksoy vd., 2015:9).

Bir sirketin miisterisi, sirket ile rakiplerinin iriin ve hizmetlerinden ne derece
memnun olduklarini ya da memnun olmadiklarin1 géstermeye yardimci olur.

Miisteri kavrami son kullanici ve nihai tiiketiciyi ¢agristirir. Bir isletmenin var
olmasi ve yasamini devam ettirmesi miisteri memnuniyeti ile olur (Taslyan,

2007:185-186).
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Miisteriler toplam kalite yonetimi yaklasiminda, i¢ ve dis olmak {izere iki gruba
ayrilmaktadir.

Isletmenin calisanlarina i¢ miisteri denir. I¢ miisteriler dis miisterilere iiriin
sunan kisilerdir. I¢ miisteri ne kadar 6zverili calisirsa dis miisteri o kadar mutlu olur.
Bu bir diizen isidir. I¢ miisteri, yani calisanlar mutlu edilmeli ki dis miisteri de mutlu
olsun. Yani misteriler sirasiyla merkezden cevreye dogru memnun edilmelidir
(Ozgiil, 2007:6).

I¢c miisteriler sosyal iliskiler, kurallar, iletisim ve kisisel destek gibi konularla
donatilmalilar ki dig miisterilere sunulan {iriin ve hizmetin kalitesi de o derece
yiikselsin. Boylece verim elde edilip, rekabet iistlinliigii saglanmis olacaktir (Taskin,
2005: 24).

Kaliteli olmas1 kosuluyla bir iiriin ve hizmetten en yiiksek faydayr saglayan
kisiye dis miisteri denir.

Gelisen teknolojiyle birlikte artik ¢ok secenegi olan dis miisteriler daha segici
davranmaktadir. Hal boyle olunca dis miisteriler kolay kolay tatmin olmamakta, en
kiigiik olumsuzlukta {irliniinii aldigr firmayr degistirerek baska bir firmaya
yonelmektedir. Bu sebeplerden dolayi isletmeler yeni miisteriler bulmak ve elde olan
misterileri de korumak i¢in tamamen miisteriye odakli olarak ¢aligmak

zorundadirlar. Aksi halde sektorde tutunmalar1 miimkiin olmaz (Taskin, 2005: 187).
2.1.2 Miisteri Memnuniyeti

Isletmeler miisteri elde edebilmek icin cok ¢aba ve para harcamislardir.
Rakipleri ise su an o ¢abay1 isletmenin kazandig1r miisteriyi kendine ¢ekebilmek i¢in
harcamaktadir. Isletme icin miisteriyi kaybetmek sadece satisin kaybedilmesi degil, 0
miisteriden elde edilecek yasam boyu karin kaybedilmesidir (Burucuoglu, 2011:13-
14).

Miisteri memnuniyeti bir isletme i¢in artan bir gelir anlamindadir. Miisteriler
ekonomik deger olarak gosterilmektedir. Eger miisteri memnuniyeti kavrami
muhasebe kayitlarinda da yerini bulursa, bu kurulusun mevcut durumunu ve
gelecekteki durumunu daha iyi anlayabiliriz.

Ulkeler arast ekonomik isbirliklerinin artmasi ve ticari faaliyetlerin
yogunlasmasiyla ekonomilerin lokallikten kiiresellesmeye dogru giden gelisimi

igerisinde, firmalarin artan miisteri sayilar1t ve farklilasan miisteri profilleri,
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firmalarin karsilarina ¢ikan O6nemli konulardan biri haline gelmistir. Bu konunun
onem kazanmasinin sebebi ise farkli aligkanliklara sahip, farkli profilde, farkli
kiltirde ve gegmiste bulunan c¢ok sayidaki miisterilerin, miimkiin olabildigince
bliyiik ¢ogunlugunun memnun edilmesi gibi bir gerekliligin dogmasidir. Bu yeni ve
daha zor bir piyasa ortaminda rekabet edebilmek i¢in isletmenin miisteriye yonelik
stireclerinin yonetim bigiminde koklii degisiklikler gerceklestirilmesi gerekmektedir.
Rekabette kazanan tarafi belirleyecek olan tiiketiciler, yani miisteriler, artik kendi
diisiincelerinin  ve goriiglerinin - 6nemli  oldugunun ve firmalarin kendilerini
dinlemeleri gerektiginin farkina varmislardir (Kotler, 1999:30).

Bir igletmeye yon veren miisterilerdir. Bir isletmenin ne iiretecegini diisiinmesi,
onun basarist yoniinden ¢ok onemli degildir. Bir isletme ig¢in asil énemli olan
miisterinin neyi satin alacagi degil, onun i¢in neyin bir deger tasidigidir. Bundan
dolay1 isletmenin ¢alisma alaninin ne olacag: hangi mallar tiretecegi ve isletmenin
yasayip yasamayacagini belirleyen de miisterilerdir (Kotler, 2004:106).

Tiirkiye Miisteri Memnuniyeti Endeksi (TMME)’nin yapmis oldugu calismaya
gore miisteri memnuniyeti modeli Sekil 2.1°de gdsterilmektedir.

Sekil 2.1°de gorsel olarak belirtilen bu modele gore: Algilanan kalite ve deger
modelde miisteri beklentileri oncii faktordiir. Bu anlamda miisteri memnuniyeti
seviyesi; miisterilerin satin alma sonrasinda mal ve hizmet i¢in edindigi tecriibe ile
“ne Olclide memnun kalip kalmadigi, beklentilerini ne oOlgiide karsilayip
karsilamadig1 ve ideal iirlin/hizmete ne ol¢iide yakin oldugu” konularinda yaptig

degerlendirmeler ile beklenti ile gergek arasindaki farki ortaya koyan bir sonuctur.

Algilanan
Kalite

Miisteri
Sikayetleri

Miisteri
Memnuniyeti

Algilanan
Deger

Miisteri
Sadakati

Miisteri
Beklentileri

Sekil 2.1: Miisteri memnuniyeti endeksi modeli (Tiirky1lmaz, A., Coskun, O. (2005). Ulusal Miisteri Memnuniyet
indeksleri. Kalder Forum. s.76).
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Kar amagsiz  kuruluslarin  pazarlamasinda  Oncelikli  hedef tiiketici
memnuniyetidir ki bu asil hedeftir. Sonraki hedef ise kar elde etmektir. Kendisi ve
ailesi i¢cin mal ve hizmeti alip tiiketen veya kullanan kisilere tiiketici denir.

Sirketlerin geneli miisteri memnuniyetinden daha c¢ok pazar payma Onem
vermektedir. Halbuki miisteri memnuniyeti pazar payindan daha énemlidir. Miisteri
memnuniyetinin azalmasi pazar paymi da azaltir. Pazar paymin yiiksek olmasini
isteyen isletme miisteri memnuniyetine oncelik vermelidir (Kotler, 2004:91).

Miisteriyi memnun etmek ve bu memnuniyeti siirekli kilmak, ihtiyag ve
beklentilerini karsilamak giiniimiiz isletmelerinin ¢ok daha yogun ¢aba harcamasini
gerektiren, strateji ve politikalarint miisterilerin beklenti ve ihtiyaglarina gore
saptamayi basarili olmak isteyen isletmeler i¢in zorunluluktur.

Hizmet kalitesi ile miisteri tatmini bazen birbirinin yerine kullanilmaktadir.
Fakat bu kavramlar aralarinda yakin iligskiler olmasina ragmen farkli kavramlardir.
Bu farkliliklar sdyle agiklanabilir (Degermen, 2006: 27):

1. Algilanan hizmet kalitesi, miisteri tatmininin bir girdisidir. Bir isletme
hizmeti belirli bir kalitede tiretir bundan dolayidir ki hizmetin kalitesi
miisteri tatmininden dnce olmustur. Miisteri tatmini hizmeti satin aldiktan
sonra olusur. Miisteri hizmeti satin aldiktan sonra ya tatmin olacaktir ya da
olmayacaktir.

2. Algilanan hizmet kalitesi uzun siirede olusur. Miisteri tatmini ise bir

aligveristen sonra ortaya c¢ikar.
2.1.3 Miisteri Memnuniyetinin Ol¢iim Teknikleri

Miisteri memnuniyetsizligi genel olarak miisteri kayiplarina neden olmaktadir.
Peki miisterinin memnuniyetsiz olmasinin nedeni nedir? Bu soruyu saglikli bir
sekilde cevaplandirmak i¢in sormak, miisterilerle goriismek ve arastirmak gerekir.
Miisterilerin ~ kaybedilme sebebi onlarn  istek ve ihtiyaclarinin  tam
karsilanmamasidir. Anketlerle bu sorunu en 1yi sekilde anlayabiliriz. Yeni miisteri
kazanmak yerine mevcut miisterinin elde tutulmasi neticesinde isletme ¢ok daha karli
olacaktir (Ozgiil, 2007:6).

Miisterilere siirekli kaliteli iirlin ve hizmet sunarak miisteri sadakati artirilabilir.
Bu da isletmeler i¢in en Onemli pazarlama hedeflerinden biridir. Misteri

memnuniyetini saglamak i¢in yapilan yatirimlar, maliyetli olarak goriinir, fakat bu
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yatirimlar sayesinde kazanilan sadik miisteriler isletmenin reklam ve tanitimini
yapacak boylelikle isletmenin reklam ve tanitim giderlerinde bir azalma olacak ve
ayni zamanda sadik miisterilerinin artmasi saglanacaktir.

Ozellikle rekabetci pazarlarda, basari saglanamama nedeni beklentiler ve
algilamalarin ¢cok net olmamasi ve bu belirsizligin memnuniyetsizlik olusturmasidir.
Miisteriye bagli kalinarak bu sorun asilabilir. Bazi durumlar i¢in hi¢ memnun
olmayan miisteriler bile bagli kalabilmektedir. Memnuniyetsiz miisteriler de
tedarikciyi degistirmenin  maliyetli oldugunu  diistinerek  tedarikg¢iyi
degistirmeyebilirler. Fakat bu miisteriler isletmeler i¢in potansiyel bir kayiptir.
Ciinkii onlarin sdyleyecekleri sozler diger miisterilerinizi kaybetmenize neden
olabilir (Kal-Der Uzmanlik Grubu, 2006: 14).

Ulkemizde ulusal ¢apta miisteri memnuniyetini Tiirkiye Kalite Dernegi (Kal-
der) olgmektedir. Tiirkiye Miisteri Memnuniyeti Endeksi (TMME), Tirkiye i¢inde
satin alinan iiriin ve miisteriler nezdinde memnuniyetin 6l¢iilmesi ve bunun 6zel bir
ekonometrik model kullanilarak analiz edilmesine dayanan ulusal, sektorel ve
kurumsal bir 6l¢ii sistemidir. TMME; diinyada Amerika dahil 20’yi agkin tilkede
yiriitiilen ulusal miisteri memnuniyeti endekslerinin Tiirkiye uygulamasidir.
(www.kalder.org/TumResimler/images/file/pdf/oy.pdf).

Miisteri odakli kuruluslarda miisteri iliskilerini 6l¢mek zorunludur. Uretim
yonlii kuruluslarda ise daha ¢ok finansal ve maliyet yonlii 6l¢iim olmalidir.
Glinlimiizde bir kurulusu yonetmek i¢in kullanilan tiim 6l¢ii sistemleri, miisterinin
sesini aktaran bigimde olmalidir.

Fokus Gruplar;; Fokus grup gorisme teknigi giinimiizde yaygin olarak
uygulama alani bulmustur. Bu teknik miisteri iliskilerinde 6zellikle sayisal olmayan
bilgilerin elde edilmesinde kullanilan etkili bir aragtir. Secilmis az sayida miisterinin
birbiriyle serbestce fikir alisverisinde bulunabildikleri bir kaliba oturtulmamis, dogal
bir toplant1 seklinde yapilan, bir gériisme bicimidir (Odabasi, 2000:152).

Fokus grup goriismeleri, yapilandirilmis bir ortamda kiigiik gruplarla egitimli
bir moderator tarafindan yapilan goriigsmelerdir. Fokus grup goriismelerindeki asil
hedef, daha dnceden belirlenmis uygun bir hedef kitle ile arastirmacinin ilgi duydugu
bir konu iizerine yaptig1 tartismalar1 dinleyerek, konu hakkinda derinlemesine bir
bilgiye sahip olmaktir. Bu teknik sayesinde arastirmaci serbest tartismalar esnasinda

beklenmedik bulgulara ulasabilir. Bundan dolayr bu teknik degerli sayilir. Fokus
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gruplar1, 8-12 kisilik yapilandirilmis gruplar halinde, 1.5 saat ile 2 saat arasinda,
gerektiginde birden fazla goriisme olacak sekilde, moderatoriin esnekliginde veya bir
rehber kullanilarak yapilan gériismeleridir (Burucuoglu, 2011:21).

Danigsma Panelleri; panel, belirli bir zaman araliginda arastirmaciya bilgi
vermeyi kabul etmis kisilerden olusan bir gruptur.

Danigma panelleri genelde siirekli paneller ve siireksiz paneller olmak tizere iKi
sekilde vyiiriitiilir. Uyelerin diizenli bi¢imde belirlenmis konular1 rapor ettikleri
paneller siirekli panellerdir. Siirekli panellerde genellikle goriisiilen konular medya
aligkanliklar, satin alma davraniglaridir. Siirekli danigma panellerinde devamli bir
bilgi akiginin saglanmasindan dolay: isletmeler ig¢in en 6nemli avantajdir. Tiiketici
danisma gruplarinin konusu, miisterilerin isletme ile olan iligkisidir (Odabasi,
2000:155).

Danisma paneli uygulama, olusturma siireci asagidaki gibidir (Odabasi,
2000:156):

1. Istenilen konularin belirlenerek katilimcilardan bilgi alinmast,

2. Paneli olusturacak katilimcilarin tanimlanmasi,

3. Panelin akisinin ve igeriginin tanimlanmasi,

4. Panelin yer ve zaman bakimindan gerceklestirilmesi,

5. Sorunlarin tanimlanmasi, verilerin analiz edilmesi ve yoruma hazir hale

getirilmesi,

S

Analiz sonuglarinin raporlanmasi ve list yonetime teslim edilmesi,

7. Uygulamalar hakkinda c¢alisanlarin ve panele katilan miisterilerin

bilgilendirilmesi,

8. Panel sonuglarinin yillik raporlar haline doniistiiriilmesi.

Kisilerin belli konulardaki tutumlarini, diisiince ve duygularini, Onerilerini
saptamak tizere yazili olarak hazirlanmis soru listelerine anket denir.

Anket misteri iligkilerinde, miisteri memnuniyet seviyelerinin Olgiilmesini
sagladig1 igin isletme yoOneticilerinin 6zenle {izerinde durduklar1 konulardan biri
olmustur. Anket de miisteri tatmin programlarinin temel taslarindan birini
olusturmaktadir. Miisteri iligkileri anketleri hem nitel hem de nicel
Olctimleri biinyesinde barindirir. Miisteri tatmini 6lglim programlar1 gelistirilirken
her igletme i¢inde bulundugu duruma gore hareket etmelidir. Miisteri iliskileri anketi

olusturulurken isletmenin dikkat etmesi gereken sey amacini acik ve net bir sekilde
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belirlemesidir. Bu amag¢ herkes tarafindan kolayca anlagilabilir, ulasilabilir
ve Olgiilebilir bir nitelikte olmalidir (Odabasi, 2000: 160).

Kritik Olay Teknigi; Miisterilerin ya da calisanlarin kritik nitelik tasiyan isler
ya da olaylar karsisinda sergiledikleri davranislar1 degerlendirildigi yonteme Kritik
olay teknigi denir. Bu teknik yapi itibariyle insan davranisinin ve gozlemlerinin
toplanmasinda kullanilan bir siniflandirma yontemidir. Kritik olay tekniginde i¢
miisteriler (calisanlar) ve dis miisteriler, kendilerini memnun eden veya memnun
etmeyen durumlari, yasadiklar1 olaylarla ornekleyerek anlatip raporlamaktadir
(Odabasi, 2000: 157-158).

Kiyaslama (Benchmarking); miisteri memnuniyetini 6l¢gen 6nemli bir aragtir.
Kiyaslama, bir isin yapilis sekliyle alakali o isin diinyada yapilan en iyi uygulamasini
ornek alir.

Daha ayrintili bir tanima gore kiyaslama (benchmarking), bir isletmenin, kendi
dallarinda faaliyet gosteren diger isletmeleri siirekli ve bilingli olarak islerini nasil
yaptiklarini arastirip, inceleyip kendi usulleriyle karsilastirmasi bu karilastirmadan
bir sonu¢ ¢ikarmasi ¢ikardigi bu sonuglar1 bir uygulama plani1 dahilinde uygulayip
daha yiiksek bir basar1 diizeyine ulagmaya ¢aligmasi” olarak tanimlanabilir

(Burucuoglu, 2011:24).

2.2 Miisteri Sikayeti Kavram ve Kapsam

Bu kisimda sikayet kavrami ele alinarak, sikayet eden ve sikayet etmeyen
misteri davraniglar1 agiklanip, miisteri sikayetleri yonetimi detayli olarak

incelenmektedir.

2.2.1 Sikayet

Sikayet hosnutsuzlugun sozlii ya da yazili olarak dile getirilmesidir. Kelime
anlami s1izlanmak, yakinmaktir.

Sikayet etmek olumsuz bir anlam icermektedir. Kelime anlami “carpmak”
olan, mecazi anlami “birinin gdgsiine vurmak™ olan sikayetin Latince karsilig
plangere’dir. Giiniimiizde sikayet kelimesi, kizginlik, hosnutsuzluk, aci1 c¢ekmek

memnun olmamak gibi anlamlar tasimaktadir (Barlow ve Moller, 2009:145).
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Tiiketicinin almis oldugu hizmet karsiliginda olumsuz geribildirimi sikayet
olarak tanimlanmaktadir. Aslinda sikayetlerin igletmeye iletilmesi ¢ok degerli uyari
sinyalleridir (Eregez 2009:9). Sikayetle beklentilerin karsilanmadigi ifade

edilmektedir.
2.2.2 Miisteri Sikayetinin Onemi

Miisteri iliskileri yonetiminin esas amact memnun miisteriler yaratarak uzun
stire onlarla isbirliklerini saglamak ve bu amaci destekleyen bir alt siire¢ ise miisteri
sikayetlerinin yonetimidir. Giinlimiiz pazar kosullarinda miisterinin memnuniyetini
ve elde tutulmasini 6nemseyen isletmeler miisteri sikayetini 6nemserler. Clinkii
miisteri sikayeti ile bize pazarda kullanacagimiz hazir bilgileri sunar. Miisteri
sikayetlerini isletmeye verilmis bir hediye olarak algilayip, miisteriyi tekrar memnun
etme ve yeni miisteri kazanmak i¢in firsat olarak gortirler.

Sikayetler, firmanin miisterinin ihtiyaclarim1 karsilamak ic¢in iiretim
asamasinda, hizmet seklinde ve pazara odaklanmada kullanilmak iizere, miisterinin
sundugu hizli ve ucuz geri besleme saglama mekanizmasidir (Barlow ve Moller,
2009:145).

Miisteri sikayetleri isletmeler agisindan biiyiik 6nem arz etmektedir. Sikayetler
isletmelerin gelecekte karsilagsacaklar1 biiyiik tehlikeleri onleyebilmek adina verilen
kiiciik sinyallerdir. Bu sikayetler olmazsa, ufak sorunlar, problemler, hatalar, daha
biiyiik bir sorunlara yol agmadan fark edilemez ve ¢oziilemezler. Isletmeler miisteri
sikayetlerini Onemsedikleri, dinledikleri, ¢oziime ulastirdiklar1 neticede sikayeti
memnuniyeti cevirerek miisteriyi elde tutmayr basarabileceklerdir. Miisteri
sikayetlerini onemsememek, isletmeye fayda saglamayacagi gibi mutsuz miisteriler
tarafindan yayilan olumsuz reklamlara sebep olarak isletmeyi yipratacaktir. Miisteri
sikayetleriyle ilgilenmeleri sonucu, isletmeler daha sonraki iiriin ve hizmetlerinde bu
tecriibelerini kullanarak daha etkin ve verimli olabileceklerdir. Her sikayet, miisteri
ile isletme arasinda tehlikeye giren iligkiyi diizeltmek igin bir firsat sunar (Alabay,
2012:143).

Sikayetlerin degerini arastiran Harari’ye gore; isletme planlart ve
planlamacilarindan daha degerli bir sey var ise o da; sikdyetler ve sikayetci
misterilerdir. Ciinkii bu miisteriler bir ticret talep etmeksizin isletmeye, {irtinleri ve

hizmetleri hakkinda geri bildirim saglarlar (Baris, 2008:29).
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Miisteri sikayetleri kurumlarin veya isletmelerin hizmet kalitesini gelistirmeleri

agisindan énemli bir etkendir.
2.2.2.1 Miisteri acisindan sikayet etme eylemi

Miisteri; istek, arzu ve ihtiyaglar1 dogrultusunda isletmelerden bazi taleplerde
bulunur ve beklenen hizmeti elde edemediklerinde, baska bir deyisle yaptiklari
aligveristen memnun kalmadiklarinda, mutsuzluklarini 6ncelik olarak sikayet yoluyla
dile getirip getirmeyecegine karar verir. Bu karar1 veren miisteri, farkli yollardan
iiretici firmaya veya satictya bagvurur. Sadece beklenti diizeyini elde edemeyen
miisteriler degil, iirlinden memnun kalan miisteriler de kiigiik noktalar1 sikayet
ederek, sevdikleri markalarin daha iyi hizmetler sunabilmesine, Omiirlerinin
uzamasina imkan saglayabilirler. Yani miisteri sadakati de sikayet etme davranigina
sebebiyet verebilir. Sadik miisteriler ¢ok sevdikleri markalarin ve isletmelerin
basariya ulastiklarii gérmek isteyebilirler (Barig, 2008:24). Bu tiir bir durumda
miisterinin firmadan beklentisi, sikayetine deger verilmesi, miimkiinse kayit altina
alinmasi, hizli bir sekilde ele alinarak c¢oziimlenmesidir. Firmanin incelemesinin
ardindan alinan kararlar miisterinin istegini tam karsilamayabilir. Bu tiir durumlarda
miisteriye seffaflik igerisinde talebin karsilanamama nedenleri gergekei gerekcelerle
aciklanmali ve sikayet yOnetiminin ayri bir memnuniyetsizlik yaratmasinin oniine
gecilmelidir (Davidow, 1998:13).

Uriiniin maddi degeri miisteri sikayet oranmi artirabilir veya azaltabilir.
Aldiklar tirlinden memnuniyetsizlik yasayan miisteriler, maddi degeri az ise sikayet
etme zahmetinde bulunmazken, parasal kayiplara ugradiklarinda sikayet etme
davranigina daha yatkin olurlar. Hizmet kusuruyla karsilasan kisiler iirin kusuruyla
karsilagan kisilere oranla bu konuda bir sey sdylemeye daha az egimli olmaktadir.
Miisteriler, insanlar1 ve onlarin davranislarini sikayet etmekten hoglanmamaktadirlar.
(Barlow ve Moller, 2009:119)

Miisteri penceresinden sikayet siirecinin nasil bagladigi Baris (2008)’in ele alis

bicimiyle Sekil 2.2°de gosterilmistir.
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BEKLENTI PERFORMANS
Arzulanan- Satin Alma — Alindig1
Tahmin edilen Diistiniilen

Olumsuz Fark Varsa /

[ TATMINSIZLIK ]

Sikayet edildiginde elde edilecekler
degerlendirilir
v

SIKAYET ETME SIKAYET ET

Uretilen ¢dziime yonelik yeniden tatmin
degerlemesi yapilir

\ 4

YENIDEN ALIM -
> MARKA DEGISTIRME

Sekil 2.2: Miisteri penceresinden sikayet siireci (Baris, G. (2008). Kusursuz Miisteri Memnuniyeti icin Sikayet
Yénetimi. Istanbul: Mediacat Kitaplari. s:25).

2.2.2.2 Isletme acisindan sikayet etme eylemi

Isletme acisindan miisteri sikayeti iletildigi anda isletmenin is proseslerine
dahil edilmis olur. Isletme, sikayetleri yalnizca sikayeti olan miisteri acisindan degil,
daha sonra da meydana gelebilecek biitlin miisteri memnuniyetsizliklerini
Onleyebilmek amaciyla ele alip, politika ve yontemlerde degisiklik yaparak,
sikayetleri yonetmeye baglar. Sikayet kelimesinin kendisi pek de pozitif degildir ve
bu yiizden de zaman zaman gerek sikayeti alan calisganin ve gerekse sikayetin
iletildigi yonetim birimlerinin sikdyet almaktan pek de memnun kalmadiklar
goriiliir.  Yoneticiler de gelen sikayetlerin, yiiriirlige koyduklar1 politikalarin
yetersizligini ima etmesi veya yonetici olarak zayif yonlerini duymak istememeleri
gibi nedenlerle sikayetlerden hoslanmayabilirler (Barig, 2008:25,28,29).

Memnuniyetsizlik yasamis ve bu konuda bir magduriyeti olusmus miisteriler
icin baz1 segenekler s6z konusudur. Miisteri; firmaya duydugu giivenin ve firmayla
olan iyi iligkileri sonucu sikayetini direkt olarak firmaya iletebilecegi gibi, sikayetini
tarafsiz ve yaptirim giicii yliksek hukuk birimleri, sektorel denetleme birimleri gibi
taraflara iletebilir. Ikinci durumun gergeklesmesi, kurumun itibarinin zedelenmesine,
kamuoyunda firmaya yoOnelik alginin degismesine ve firma tarafindan 1iyi
yonetilmedigi takdirde oncelikle kar daha sonra is kaybina varabilme riskini tasir

(Davidow, 1998:58).
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Miisteriler sikayet veya memnuniyetlerini pazarda birbirleriyle paylastiklar
anda isletmeye olumlu veya olumsuz geri doniislere sebep olurlar. Memnun
kalmamis ve isletmeyi terk etmis olan her miisteri kulaktan kulaga iletisim agisindan
potansiyel bir tehlike olusturabilir. Miisterilerin kulaktan kulaga yayilan sozlerinin
Onemi asagida siralanmaktadir (Barlow ve Moller, 2009:41):

1. Misteriler izledikleri reklamlardan ziyade arkadaslarinin tavsiye ve

uyarilarina giivenirler.

2. Miisteri sikayetlerini ele alip, istekleri dogrultusunda sonug¢landirmak

isletme acisindan olumlu s6zlerin yayilmasina firsat verir.

3. Miisteri sikayetleri ve memnuniyetsizlikleri arttikca, isletme agisindan

olumsuz sozlerin kulaktan kulaga yayilmasi da artacaktir.

Isletme perspektifinden sikayet yonetimi siireci Sekil 2.3’te Baris (2008)’1n ele

alis bigimiyle yansitilmaktadir.

Sikayeti Alma Asamas1 |&———

Sikayeti Kurum Adina Alan
(Uretici ve/veya arac1 kurum)

C6ziim bulamiyorsa ya da
gerekli buluyorsa

Sikayeti Cozme Asamasi | ¢ 1

Sorunun miisteri i¢in ¢ézimii

Sikayet Yoneticisi

Politika ve prosediirlerde
degisiklik yapilmasi

Sikayet Sonrasi
Takip Asamasi

Sekil 2.3: Isletme acisindan sikayet etme siireci (Baris, G. (2008). Kusursuz Miisteri Memnuniyeti I¢in Sikayet
Yonetimi. Istanbul: Mediacat Kitaplari. s:26).

2.3 Miisteri Sikayet Etme Davranisi

Isletmenin sunmus oldugu hizmetleri alan miisterinin mutsuzluklarmni
isletmeye, pazarlamaciya veya {ligiincii sahislara iletmesine miisteri sikayet davranisi

denir. Miisteri sikayet etme davranisi, hizmeti tiikketim sirasinda veya tiiketimden
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sonra ortaya c¢ikabilir. Sikayette bulunan miisteri isletme agisindan goriiniirde
olumsuzluk teskil etse de, isletmenin kendini gelistirmesi ve diizeltmesi agisindan

Onemlidir.
2.3.1 Sikayet Eden Miisterilerin Davranis1 ve Ozellikleri

Sikayet¢i olanlarin belirli Ozelliklere sahip olduguna yonelik fikir birligi
olmasa bile, genel kani sikayet¢i olanlarin aslinda bir hayli ortak 6zelligi oldugu
yoniindedir (Barig, 2008:71).

Sikayet eden miisteri, sikayetlerinin ele alinip, talepleri dogrultusunda
degerlendirilecegine inandiklarinda isletmeye giivenleri devam ederek miisterilerin
ileride de kararli bir sekilde bu konulara yonelmelerine sebep olacaktir.
Sikayetlerinin etkin bir bigimde ydnetilecegine inanan miisteriler isletme hakkinda
kulaktan kulaga olumsuz yonde iletisim yaymaktan vazgegerler (Burucuoglu,
2011:52).

Tiirkiye Kalite Dernegi’nin yapmis oldugu bir calismaya gore; aldiklar
hizmetten memnun kalmayan miisterilerin %3-4’i sikayetlerini isletmeye c¢esitli
yollarla ulagtirmakta olup, uygulamada su gelismeler olabilmektedir (Kal-Der
Uzmanlik Grubu, 2006:39):

1. Sikayeti olan her miisteri bunu ortalama 8-16 miisteriye sdylemektedir. %

10’dan fazlasi1 20°den fazla kisiye anlatmaktadir.

2. Memnun olmayan miisterilerin % 90’1 bir daha asla o saticidan iiriin ve

hizmet almamaktadir.

3. Yeni bir miisteri kazanmanin maliyeti mevcudu elde tutmanin 5 katidir.

Sikayet davraniglarini etkileyen degiskenleri Baris (2008)’1n ele alis bigimiyle
Sekil 2.4 {izerinden gosterilmistir.

Miisteriler yasadigi tatminsizlik sonucu, tatminsizligini hissettirmek ve
gidermek i¢in bazi davramigslarda bulunur. Davranisa ge¢cmeden Once miisteri,
herhangi bir eyleme gecip gegmemeye karar verir. Eger eylemsizlige karar verirse,
pasif olacak ve higbir sey yapmayacaktir. Tam aksine, harekete ge¢cmeye karar
verirse, sikayetini igletmeye yada yasal yollara bildirecek, sorununa ¢oziim arama,
yakinlarina durumu anlatma, markayi-iirlinli, magazay1 boykot etme davranislarinda

bulunabilecektir.
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Miisteri sikayet davranislar1 konusunda arastirmalar yapan ¢ogu arastirmacinin

kabul ettigi siniflama asagida siralanmaktadir (Singh, 1988:96-97):

1.

2
3
4.
5

o

8.
8,

Olayla ilgili bir islemde bulunmamak ve olay1 unutmak,

Firmaya bir dahaki gidisinde yoneticiye kesin olarak sikayette bulunmak,
Sikayetci oldugu firmadan bir daha aligveris yapmamak,

Firmaya sikayetini bildirmek {izere o an geri donmek,

Memnuniyetsizligini arkadaslarina ve aile iiyelerine anlatmak, kulaktan
kulaga yaymalk,

Yakin ¢evresini o firmadan aligveris yapmama konusunda ikna etmek,

Bir tiiketici kurulusuna sikayette bulunma ve problemin ¢oziimii
konusunda magazaya baski yapmak tizere tiiketici kurulusunu kullanmak,
Yerel bir gazeteye sikayet mektubu yazmak,

Diger miisterileri uyarmalart igin bir tiiketici kurulusuna rapor yazma,

10. Magazaya kars1 yasal eylemde bulunma.

[ Tiiketim olaymnin J [ Tiiketici bilgisi ve deneyimi J [Sikéyetin algilanan maliyeti

Onemi

\( x /

J

Sikayetin basariyla
> Alt tifleri sonuglanacagina yonelik
[ Parasal kayip ?Ar\?];lizierm subjektif olasilik
/ J
\_ Durumsal faktdrler

[ Sikayet etmeye i

\

yonelik tutum [ Sikayet etme ya da etmeme J

Sekil 2.4: Sikayet etme davranisinda etken degiskenler (Baris, G. (2008). Kusursuz Miisteri Memnuniyeti

I¢in Sikayet Yonetimi. Istanbul: Mediacat Kitaplari. s:72).

2.3.1.1 Sikayet eden miisterinin demografik ozellikleri

Miisteri sikayetleri konusunda yapilan arastirmalara bakildiginda sikayet

edenlerin, sikayet etmeyenlerden daha farkli demografik profillere sahip oldugu

gortliir.
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Cinsiyet; sikayet ve cinsiyet iligkisi incelendiginde kadin ve erkegin sikayet
etme eylemi farkli olup, kadinlarin sikayet etme eylemleri daha yiiksektir (Baris,
2008:83-86).

Gelir; sikayet etme davramisini etkileyen bir diger demografik degiskendir.
Gelir ve sikayet etme davranisi arasinda ters yonlii bir iliski vardir. Ekonomik geliri
az olan kisiler zorlukla aldiklar1 {iriinii daha fazla Onemseyebilirler. Bir diger
arastirmaya gore ekonomik geliri yiiksek olanlar az sikayet ederler, cilinkii kaliteli
tirlinler alabilmek i¢in gereken paray1 dderler ve ona sahip olurlar (Barig, 2008: 86).

Yas, Medeni Durum ve Egitim; Miisterilerin yas1 ile sikayet davranist arasinda
pozitif yonde bir iligki oldugunu yapilan arastirmalar gostermistir. Miisterilerin yas1
arttik¢a sikayet etme davranisi da artmaktadir. Bir baska aragtirmada, firmalarin yash
miisterilere farklt muamele yaptigi, daha anlayish davrandigi, yaslhh miisterilerin
sikayetlerine daha olumlu tepkiler verildigi belirtilmistir.

Evlilik; evlilik ile sikayet etme davranisi ele alindiginda evli kisilerin sikayet
olasiliginin daha az oldugunu yapilan arastirmalar gostermistir. Bu iligki, evli
kisilerin esleriyle paylasimlari sonucu, yasadiklari olumlu ya da olumsuz yonleri
anlatip rahatladiklari i¢in satic1 firmaya sikayette bulunmaya gerek duymamalari ile
iligkilendirilmistir.

Egitim seviyesi; egitim seviyesi yiiksek olan kisilerin sikayet etme olasilig1 da
yiiksektir. Bunun sebebi egitimli kisilerin bilgi birikimleri sonucu kendilerine
sunulan {iriin ve hizmetlerden daha yiiksek bir beklenti igerisine girmeleridir. Bunun
sonucunda egitimli miisterilerin memnun kalmadiklar1 durumlarda sikayet davranisi
sergilemeleri dogrusal olarak artmaktadir. Neticede egitimli kisilerin sikayetin
“yapilmaya deger bir davranig” olduguna yonelik inanglarinin yiiksek oldugu
goriilmektedir. Egitim seviyesi daha diisiik olan kisilerin daha az bilgiye sahip
olmalar1 sonucu, sunulan {iriin ya da hizmetin performansin1 degerlendirme
yetenekleri de azdir. Bu miisterilerin bir liriin ya da hizmetle ilgili sikayetleri
oldugunda nasil bir yol izleyecekleri konusundaki bilgilerinin de simirlt olmasi
sikayet davranisinin 6niine geger. Uriine yonelik bilgi, egitim ile ilgili de olsa, yas,
cografik unsurlar ve etnik faktorler de sikdyet etme davranisini etkileyen diger

faktorler arasindadir (Baris, 2008: 87-88).

2.3.1.2 Sikayet eden miisterilerin psikolojik - sosyolojik ozellikleri
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Miisterilerin tutumlar, kisiligi, yapisi, algilamasi, tatmin diizeyleri sikayet
etme davranisina katkida bulunan 6zelliklerindendir. Sikayet ile psikolojik 6zellikler
arasinda siki bir iligki mevcuttur. Sikayet ettiginiz ortamda insanlar sizi nasil
algilayacaktir? Bu, sizin algilanmak istediginiz davranisla ortiisecek midir? Sikayet
ederseniz birileri zor durumda kalir m1? Ya da sikayetinizi ilettiginiz kimsenin
tepkisi ne olacaktir? Bu ve benzeri sorular psikolojik risk arttikca sikayet etme
davraniginin azaldigini gostermektedir.

Miisterilerin sikayette bulunup bulunmayacagini miisteri tutumu da belirler.
Tutum kisinin diisiince, duygu, algi ve davramiglarini duygusal ve davranigsal
belirtmesidir. Tutum agisindan ele alindiginda; sikayet etme davranisinin etraftan
onaylanmayacagi, sikayet olumsuz bir anlam tasidigindan genelde sinirli kisilerin
sikayetci oldugu, sikayette bulunmanin kisinin sinirinin daha ¢ok bozulmasina neden
oldugu gibi kanaatlere varilan tutumlardan bahsedilebilecegi gibi, sikayet etmenin
miisterinin en dogal hakki oldugu, mutsuzlugunu disa vurarak misterilerin
rahatladigi seklindeki tutumlardan da bahsedilmektedir.

Sikayet davranisini etkileyen bir diger unsur 6fkedir. Miisteriler 6tkelerini ya
yanlig alim yaptiklari i¢in kendilerine ya da kendilerini bu duruma diisiiren isletmeye
gosterirler. Sikayet, catisma, utan¢ ve rahatsizlik getirebilir. Sikayet etme
davraniginin bazi durumlarda, hos ya da en azindan rahatlatici bir deneyim
olabilecegini ¢ok az sayida kimse onaylamaktadir. Sikayet sucgluluk duygusunun
olusmasina sebep olabilir. Ornegin kisi kotii iiriin sectigi i¢in digerlerini suglama

yapabilir.
2.3.1.3 Sikayet eden miisterinin kiiltiirel 6zellikleri

Kiiltiir; bir toplumun tarihsel siire¢ i¢inde tirettigi ve kusaktan kusaga aktardigi
her tiirli maddi ve manevi ozelliklerin biitiiniidiir. Kiiltlir, toplumun yasayis ve
diisiiniis tarzidir. Kiiltiirel degerler insanlarin tutum, kisilik ve davranislarini
etkileyen dnemli bir etmendir. Ayrica kiiltiirel faktorler insanlarin yasaminin biiytik
bir kisminda belirleyicisidir.

Hayatin her alaninda belirleyici olan kiiltiir sikayet etme davranisini da
etkilemektedir.

Yasanilan kiiltiirdeki bireyselcilik ya da toplumsalcilik yaklasimi sikayet
davraniglarinda etkili olmaktadir. Bireyselcilik yaklagimin baskin oldugu kiiltiirlerde
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bagimsizlik ve kendi kendine yetmek ve “ben” e dayanarak diistinmek makbuldiir,
toplumsallik yaklasiminin oldugu kiiltiirlerde ise bireyler sosyal uyumun siirekliligi
icin olusturulmus sosyal normlara gore davranmakta ve “biz’e dayanarak
diistinmektedir. Bu durumda o6rnegin “biz diislincesi” ne tiir bir sonug¢ yaratir?
Sikayet mercilerine bagvurup sikayetlerin ¢6ziimii yoluna gitmek toplumsalligin
yogun oldugu toplumlarda daha ¢ok tercih edilen bir yontem olabilir. Ciinkii sikayet
mercilerinin tepkileri liretici ile ya da satici ile dogrudan ylizlesmek olmayacagi i¢in

daha rahat olunabilir (Baris, 2008: 92-93).
2.3.2 Sikayet Etmeyen Miisteri Davranisi

Memnuniyet ve beklenti diizeyini yakalayamayan birgok kisi rahatsizliklarini
sikayet davranisi ile gosterirler. Ancak ¢ogu insan sikayette bulunmaz. Miisterilerin
sikayet etmeme nedenleri sdyle siralanabilir:

1. Alnan iirin veya hizmet ucuzdur,

2. Problemin 6nemi azdir,

3. Marka degistirmek kolaydir,

4. Satin alma deneyimi miisteri i¢in dnemsizdir,

5. Miisteri sikayet etmenin maliyetini, duygusal maliyet dahil yiiksek
algiliyordur,

Sikayet etmesi halinde bir sonug alacagina inanmiyordur,
Sikayetle zaman kaybedecegine inaniyordur,

Durumdan kismen de olsa kendini sorumlu tutuyordur,

© © N o

Sikayet etme ile ilgili psikolojik ya da sosyal bir risk oldugunu algiliyordur.

Pazarin yapis1 ve pazardaki rakiplerin sayist da sikayet edilmemesinde bir
faktordiir. Piyasada miisteriyi ¢ekmeye calisan bir dolu isletme varsa miisteriler
sikdyet etme ile ugragsmak istemeyeceklerdir. Miisterinin sikayetini nasil ve nereye
yapmast gerektigini bilmemesi sikayet etmemesine neden olabilmektedir (Baris,
2008:54-56).

2.4 Miisteri Sikayetleri Yonetimi

Gilinitimiizde olusan rekabet ortami, hizla gelisen teknoloji ve sosyal olanaklarin

sonucu {irlin ve hizmet alaninda yenilige gidilmesi ve performans diizeylerinin
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yeniden belirlenmesine sebep vermektedir. Miisterilerin istek ve gereksinimlerini
yonetmek, isimlerini koruyarak uzun Omiirlii olmasini saglamak iyi bir sikayet
yonetimi sistemi ile miimkiindiir.

Sunulan hizmetten memnun kalmayan miisterilerin uygulayacagi iki yol vardir:
sikayetci olduklart konuyu isletmeye bildirmek veya isletmeyi terk ederek c¢ekip
gitmek. Isletmeyi terk etmesi halinde memnuniyetsizligin telafi edilmesi konusunda
isletmeye hicbir firsat vermemis olur. Memnuniyetsiz miisteriler, sikayetci olduklari
anda isletmeyle iletisime gecerek isteklerini anlatma ve memnuniyetsizligin
giderilmesi konusunda isletmeye bir firsat vermektedirler (Barlow ve Moller, 2009:
33).

Miisteri  sikayet yOnetimi, gilinimiiz pazar sartlarinda miisteride
memnuniyetsizlik sonucu sikayete sebep olan faktorlerin bulunup bunlarin
sebepleriyle beraber ¢oziimlerinin arastirilmasidir. Miisteriyi memnun ederek iirlin
veya hizmetlerdeki kusurun giderilmesi ve miisteriyi elde tutabilmesi agisindan
miisteri sikayet yonetimi en 6nemli araglardan biridir. Miisteriyi elde tutmanin yani
sira yeni miisteriler kazanmanin da en 6nemli yoludur. Ayn1 memnuniyetsizligi
yasayan misterilere ayni ¢oziimii sunarak isletme i¢inde tutarlilik gostermek igin
sikayet yonetimi sarttir. Miisteri sikayetleri, ancak miisteri sikayet yonetimi ile birer
firsata doniisebilirler ve bu firsatlar su sekildedir (Burucuoglu, 2011:63-64):

1. Sikayet, tipki reklam ve satis arttirict ¢abalar gibi geri doniis yaratan birer

pazarlama degiskeni olarak kullanilabilir.

2. Sikayet, hizmet kalitesini diisliren faktorlere 151k tutarak, kalitenin

arttirtlmasi i¢in yapilmasi gerekenleri gosterir.

3. Sikayet eden miisteri, mal ya da hizmete iliskin eksikliklerin igletme

tarafindan 6grenilmesini saglamaktadir.

4. Sikayet, miisterilerin isletmeye hala gelebilecekleri konusunda sinyal

vermektedir.

Mutsuz miisteri isletmeye pahaliya mal olabilir. Bu maliyeti en aza indirmenin
yolu, sikayetlerin dikkatlice ele alinmasi, gereken sekilde degerlendirilmesi ve uygun
¢Oziim yollarmin bulunmasi amaciyla isletmede politikalar ve prosediirler

gelistirerek sikayet yonteminin etkin kullanilmasidir.

2.4.1 Sikayeti Anlamak
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Miisteri sikayetleri, iki ucu keskin kilica benzer. Bir yandan kotii bir miisteri
hizmetinin 0l¢iitii, bir yandansa miisteri ihtiya¢ ve beklentilerine iligkin paha
bicilmez bir bilgi kaynagidir. Bu sebeple miisteriyi 6grenmenin ve anlamanin en
verimli yolu sikayetlerdir (Frances, Bee 1997:37-38).

Misteriyle hemen bir uyum saglamak ve onun igin temel olarak
yapabilecegimiz her seyi yapmak zorunluluktur (Barlow ve Moller 2009:147).

Ik olarak sikayet iyi bir sekilde anlasiimalidir. Baz1 durumlarda yazilanlar ya
da sOylenenler sikayetcinin ger¢ek kaygilarini yansitmayabilir (Eregez 2009:34).

Miisteri sikayetleri dogru anlasildig: takdirde etkili ¢oziim politikast uygulama
firsat1 yakalanir ve miisteri ile iligkiler giiclendirilir. Bu yilizden 6nemli olan
sikayetleri dinlemekten ziyade anlamaktir. Anlasilmayan bir sikayetin ¢éziimii de
gecikecektir. Bu dogrultuda miisteriler sikayetlerini dogrudan ve anlasilabilir bir dille

bildirmelidirler.
2.4.2 Sikayetin Alinmasi

Sikayet yonetiminde bir diger dnemli nokta sikayetleri kimin ve hangi birimin
alacagidir. Bu, isletme biinyesinde sikayetler i¢in 6zel birimler olusturulma karari
acisindan kilit noktasidir. Olusturulacak birimin hem sorulari ¢6zme hem de kayitlar
giincel tutma sorumlulugu olur. Isletmenin bir elemanmn miisteri sikayetlerini
kiimtlatif olarak alip ¢oziip, etkinlik degerlendirmesi yapmasi sikayetlerin analizini
stireklilik arz eden bir silire¢ haline dontistlirebilir (Barig, 2008:112).

Alman sikayetlerin sikayet yonetimindeki belirlenen zaman cercevesinde
yapilip yapilmadigint takip edilecek bir izleme sisteminin olusturulmasi
gerekmektedir (Eregez, 2009:33).

Miisterilerin ¢ok az1 sikdyet bildirdigi i¢in sikayet kanallar1 yeterince genis ve
acik olmalidir. ISO 10002 Miisteri Memnuniyeti — Kuruluglarda Sikayetlerin Ele
Almmast adli standartta, sikayetlerin kuruma sikayetciler tarafindan kolayca
ulastirilabilmesi i¢in su bilgiler yer almaktadir (Alabay, 2012:145):

1. Kurulus, sikayetgilerin sikayetleri ele alma siirecine makul yer ve makul

zamanda erisebilmelerine izin verilmelidir.

2. Sikayet siireci ile ilgili bilgi acik bir dilde olmali ve biitiin sikdyetcilerin

erisebilecegi formatlarda bulunmalidir.
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3. Sikayet, tedarik zincirinin farkli katilimcilarini ilgilendirdiginde, ortak
¢oziimi koordine eden bir plan yapilmalidir.
4. Siireg, sikadyetlerden ortaya c¢ikan bilginin sikayetle ilgili olan kurulusun

tedarikgileri tarafindan bilinmesine izin verilmelidir.

2.4.3 Sikayetin Degerlendirilmesi

Miisteri  sikayetleri,  firmalara  hizmetlerini ve  {rlinlerini  nasil
gerceklestireceklerini gosterir ve dolayisiyla pazar paylarinin artmasmi saglar.
Sirketler zaman zaman miisteri sikayetlerini yeniden dinleyip hangi model, {iriin ve
hizmetlerin ihtiyaclarina uygun oldugunu ve daha hizl bir i¢ isleyis ve tam dogruluk
icin hangi siireglerde yenilik yapmalar1 gerektigini, miisterilere daha iyi hizmet
vermek gerekli temel calismalarin hangi siraya gore olacagini 6grenebilirler (Barlow
ve Moller, 2009:52-54).

Sikayetlerin ilk  degerlendirilmesi hizmet noktasinda yapilmali ve
degerlendirme de ciddi olaylarin hizlica dikkate alinmasi ve uygun eylemin
gerceklestirilmesi oldukga 6nemlidir. Her bir sikayet, sikayetlerin ele alinmasi siireci
esnasinda adil, objektif ve tarafsiz sekilde degerlendirilmelidir. Sikayetler
degerlendirilirken risk degerlendirilmesi, sikayetcinin beklentileri ve hesap

verilebilirlik g6z oniinde bulundurulmalidir (Eregez, 2009:34).

2.4.4 Sikayetlerin Arastirilmasi

Sikayetin arastirilmasi1 asamasinda; sikayetle ilgili ilgili gergekleri toplama,
sikayetle ilgili tiim kisilerle goriigme, ilgili kayitlar1 toplama ve prosediir
dokiimanlarina erigsme, toplanan bilgileri analiz etme, olaylarin ve sikayetin temel
nedenlerine inme, iyilestirme Onerileri yapma ve sikayeti c¢Ozme stratejileri

belirlenmeye ¢alisilir (Eregez, 2009:42-43).

2.4.5 Sikayetleri Memnuniyete Doniistiirme

Sikayet eden miisteri isletmeyle iligkisini kesmemis ve sikayetlerine ¢6ziim
bulundugu takdirde isletmeyle aligverisini devam ettirecek olan miisteridir. Bu
yiizden sikayet siirecini iyi degerlendirerek, sikdyetleri memnuniyete doniistiirmek

isletme agisindan 6nemlidir.
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Sikayeti armagana ¢evirmenin agamalar1 “Her Sikayet Bir Armagandir” kitab1
yazar1 tarafindan su sekilde aciklanmistir (Barlow ve Moller, 2009:125):
1. “Tesekkiir ederim” deyin,
. Geri bildirime neden deger verdiginizi agiklayin,
. Hata i¢in 6ziir dileyin,

. Problemle ilgili olarak bir sey yapmaya soz verin. Sorumluluk alin,

2
3
4
5. Gerekli bilgileri sorun,
6. Hatay1 gecikmeden diizeltin,
7. Misterinin memnuniyetini kontrol edin,
8. Gelecek hatalar1 6nleyin.
Miisteri sikayette bulundugunda, hatanin veya kaybinin giderilmesinin yani
sira isletmenin miisteriye verdigi Onemi de her hangi bir sekilde gormek

istemektedir. Bu miisterinin iligkilerini devam ettirmesi agisindan ¢ok dnemlidir.
2.4.6 Sikayetin Coziimlenmesi

Miisteri sikayetlerinin ¢dzlimiine yonelik bir igletmenin yoneticileri veya
calisanlarinin karsilastiklar1 herhangi bir sikayet karsisinda sikdyetin dinlenmesi,
sikdyetin arastirilmasi, amacglarin saptanmasi, destekleme ve izleme seklinde
olmalidir. Sorun ¢6zme odakli bir yaklasimdan yola ¢ikarak isletme, miisteri sorunun
ciktig1 yerde ve anda ele alip ¢oziimlenmesine yonelik, yonetsel agidan verimli bir
yaklagim i¢inde olmalidir. Sorunun farkina varilmasi, o6ziir dileme, agiklama
yapilmas1 ve soruna bir ¢oziim getirilmesi miisterinin isletmeden istedikleridir
(Burucuoglu, 2011:71-72). Miisteri sikdyetinin ¢O6ziimii, misteri ihtiyaglarinin

tatminine yonelik, zamaninda, etkin ve alternatif bir ¢6ziim olmalidir.
2.5 Miisteriyi Elde Tutmak

Miisteri sadakati, bir iirlin veya hizmetin tekrar satin alinmasi veya var olan is
iligkisinin siirdiiriilmeye devam edilmesidir.

Bir tanima goére miisteri sadakati, miisteri tutumunun degismesine sebep
olabilecek, duruma bagli etmenler ve pazarlama g¢abalarina ragmen, tercih edilen bir
iiriinii veya hizmeti siirekli olarak yeniden satin almaya ve bdylece tekrar eden bir

ayn1 marka ya da aynm1 gruba ait markay: satin almaya yonelik bir baglilik olarak

58



tanimlanmaktadir. Baska bir tanimda ise miisteri sadakati “memnuniyet doygunlugu”
olarak tanimlanmaktadir (Altintag, 2000:35).

Isletmeden mal veya hizmet alan miisterilerin o isletmeye kars1 devamlilig
olan olumlu egilimleridir, sadakat. Isletmeler bulunduklar1 sektdrlerde varliklarini
stirdiirebilmek i¢in kendisine yatirim yapanlarin, calisanlarinin ve en oOnemlisi
kendisinden mal ve hizmet alan tiim miisterilerinin sadakatini elde etmek zorundadir
(Bagdonien ve Jakstaite, 2006:21).

Miisteri sadakatinin olusturulmasi, isletmenin mevcut miisteri potansiyelini
elinde tutmasi ve misterilerini aldiklari triinleri savunan birer ortak haline
getirmesidir. Miisteri sadakati veya miisteri bagliligi; se¢gme hakki olan miisterinin
baska bir {irlin yerine hep ayni markay:1 satin alma veya bir ihtiyaci oldugunda
ihtiyacin1 temin etmek iizere her zaman ayni magazayi tercih etme arzusu ve

eylemidir (Odabasi, 2000:17).

3

Bir isletmeyi yiiriitmenin tek yolu “sadik miisteriler “ olusturmaktir. Ciinkii
sadik miisteriler daha sik alig veris yapmakta, iiriin veya hizmet hakkindaki olumlu
goriiglerini gevreye aktarmaktadirlar. Bu yolla sadik miisteriler yeni misterileri
isletmeye getirmekte ve isletmeye daha ¢ok kar saglamaktadirlar. Sadik miisteriler
ayn1 zamanda firmaya olumlu bir geri besleme yaratarak sadik miisterilere yonelmeyi
saglamaktadirlar. Zaten miisteri sadakatinin taniminda “yeniden satin alma egilimi”
ve diger potansiyel miisterilere “tavsiye “ vardir. Bu sadik miisterilerin firmaya geri
geldigini ve diger tiiketici veya miisterilere firmay:1 tavsiye ettikleri seklinde
tanimlanabilir (Ozgiil, 2007:10).

Iyi miisterileri tutma, siirekli kilma ve onlar1 sadik miisteriler haline getirme
isletmeler i¢in insanlarin nefes almalar1 kadar dogal ve vazgecilmez Onemdedir.
Miisteri tutma, ancak miisteri hizmetlerindeki miikemmellikle baslar ve bu da tiim
Ozenin verilmesi gereken kritik bir konuyu olusturmaktadir. Miisterilerin tutulmasi
hem kurulus hem de miisteri i¢in yararhidir. Sadik miisterinin olusturulmasi ve bu
sadakatin siirdiiriilmesi kuruluslar agisindan ¢ok yonlii yararlar getirebilmektedir.

Firmalar, portfdylerinde bulunan iiriin ve hizmetlerin gelistirilmesi ve miisteri
beklentilerine yaklagmasi i¢in ¢aba gostermesine ragmen, degisik nedenlerle miisteri
tatminini saglayamama durumuyla karsi karsiya gelebilirler. Bu tiir durumlarda
miisteriler agisindan iki secenek olusur; miisteri firmayla olan iligkisini kesebilir ya

da memnuniyetsizligini dile getirebilir. Miisterinin firmay1 terk etmesi durumunda
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firmanin hatasini telafi etmesi i¢in bir firsat verilmemis olurken diger durumda ise
firmanin isteklerini anlamasi ve is iligkisini slirdiirmeye devam etme eylemi ortaya
koyulmus olur. Miisteri iligkileri yOnetimi siirecinin amaci, ikinci durumun
yasanmasini saglayacak bir iligki ortamini olusturmak ve miisterinin firmay: terk
etmesindense sikayet ve Onerilerini paylasmasidir (Barlow ve Moller, 2009:33).
Odabas1 (2000) tarafindan yapilan calismada miisteriyi elde tutma modeli ii¢

onemli boliim ve on iki adimdan (Tablo 2.1) olusmaktadir:

Tablo 2.1: Miisteriyi elde tutma modeli (Odabasi, Y. (2000). Satista ve Pazarlamada Miisteri liskileri Yonetimi.
Istanbul: Sistem Yayincilik.s:119).

Boliim I- Boliim I1- Boliim 11I-
Kisileri Harekete Gegirme ve Tiim Orgiitii Miisteriyi Orgiitsel Biitiinlesme
Miisteri Tutma Icin Orgiitleme Tutmaya Yoneltme
1- Bu iste hepimiz beraberiz 5- I¢ miisteriler 9- Onder olun, izleyin ya da
yoldan ¢ekilin
2- Miisteriyi bilmek onlar1 6- Hata insana 6zgiidiir 10- Karsilagilan sorun
tutmak demektir. herkesin sorunudur
3- Eniyi misterilere odaklanma | 7- Baglantiyi siirdiirme 11- lyi igin farkina varma
4- Caliganlara yetkiler verme 8- Miisteriyle ¢cok yonlii 12- Bugiin gecerli olan yarin
iliski kurma gecerli olmayabilir

Iyi bir miisteriyi elde tutma programu ile miisterilerin isletme ile uzun yillar
calismasi1 saglanabilir. Bunun gergeklesebilmesi icin isletmelerin gerceklestirmesi
gereken ilkeleri Odabags1 (2000) yedi madde halinde siralamistir.

Miisteriyi elde tutma ilkeleri (Odabasi, 2000:113-114):

1- Miisteriyi isin kalbi olarak kabullenme,

2- Isi miisteri gdziinden bakarak yonetme,

3- Neler oldugunu 6l¢me,

4- Miisteri memnuniyetini kara ¢evirme,

5- Isi kaliteli gerceklestirme,

6- Sorunlar1 yumusatma,

7- Tliskileri hareketli kilma.

2.6 Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri Sikdyetleri Uzerine Yapilan Onceki
Calhismalar
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Literatiirde miisteri memnuniyeti ve miisteri sikayetleri tizerine olduk¢a fazla
aragtirmalar mevcuttur. Alan yazin tarandiginda; misteri memnuniyeti, misteriyi
elde tutmak, miisteri sadakati, miisteri sikayetleri yonetimi, miisteri memnuniyeti ve
sadakatini artirmak gibi konularda yapilan ¢alismalara rastlanmistir. Bu arastirmay1
farkli kilan 6zellik ise; kar amact giitmeyen kuruluslardan hizmet alan vatandaslari
“miisteri” konumunda ele alarak; miisterilerin memnuniyet, sikayet ve aldiklari
hizmetten ayrilma niyetleri kavramlarinin iligskilendirilmesidir.

Glmiis (2014) tarafindan yapilan “Miisteri Memnuniyeti Ve Misteriyi Elde
Tutmanin Miisteri Sadakatine Etkisi: Bir Arastirma” isimli ¢alismada miisteri
memnuniyeti, misteriyi elde tutma ve miisteri sadakati kavramlar1 tanimlanarak,
miisteri sadakatine giden yolda miisteri memnuniyetinin ve miisteriyi elde tutmanin
etkisi arastirilmistir. Bu calismada sehirlerarasi yolcu tasimaciligi yapan turizm
isletmeleri c¢aligma alani olarak belirlenmis ve evren olarak Afyon Kocatepe
Universitesi 6grencileri secilmistir. Arastirmaya katilan tiim dgrencilerin verdikleri
ifadeler dogrultusunda arastirmaya dahil olan tiim firmalar kapsaminda miisteri
memnuniyeti ifadelerine olumlu bir yaklasim s6z konusuyken, elde tutma ve sadakat
ifadelerine kismen olumlu bir yaklasim s6z konusudur. Korelasyon analizi sonucu
misteri memnuniyeti ve miisteri sadakati arasinda c¢ok gii¢lii pozitif dogrusal bir
iliski oldugu saptanmustir. Ote yandan, miisteriyi elde tutmanin miisteri sadakati ile
arasinda giiglii pozitif dogrusal bir iliski oldugu sonucuna ulasilmistir. Miisteri
memnuniyeti ve misteriyl elde tutma arasinda da giiglii pozitif bir dogrusal iliski
oldugu gozlemlenmistir. Sonug olarak miisteriler ne kadar memnun edilirse onlarin o
oranda isletme sinirlarinda tutulabilecegi goriisiine varilmistir.

Eregez (2009) tarafindan yapilan “Miisteri Sikayetleri Yonetimi Ve Saglik
Sektoriine Yonelik Bir Uygulama” konulu calismada Istanbul ilindeki 100 yatak
ve lustli 6zel hastanelerde yoneticilerin sikdyet yonetimi basamaklarma yonelik
performans Ol¢limiimiim yapilmasi hedeflenmistir. Arastirmaya katilan hastanelerin
ortalama sube sayis1 6, ortalama yatak sayis1 186, ortalama calisan sayis1 933’tiir.
Sikayetlerin hizmeti sunan kisi tarafindan hizli ve etkin olarak ¢oziimlenmesi hasta
memnuniyetini artirmaktadir. Yapilan aragtirmada cevap verebilirlik boyutundaki
sorulara genellikle kararsizlik ifadeleri kullanilmis olmasi bu siirecin tizerinde

durulmas1 ve egitimlerle personelin egitilmesi gerektigini gostermektedir. Hata
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odakli ve kalite iyilestirme amacli yonetilen hasta sikayetleri hem calisanlarin hem
de sikayetcilerden siirecten tatmin olmalarini saglayacagi kanisina varilmstir.

Burucuoglu (2011) tarafindan yapilan “Miisteri Memnuniyeti Ve Sadakatini
Arttirmada Miisteri Sikayetleri Yonetiminin Etkinligi: Bir Ornek Olay Incelemesi”
konulu ¢alismada gida sektoriinde faaliyet gosteren firmalarin miisteri memnuniyeti
ve miisteri sadakatini artirmada miisteri sikayetlerini etkin bir sekilde kullanip
kullanmadiklar1 arastirilmistir. Calisma da Hazal Biskiivi ve Gida San. A.S. ile
derinlemesine miilakat yapilarak miisteri sikayetleri yonetimi uygulamalarinin is
hayatindaki isleyisi incelenmistir. Arastirma Orneklemini tek bir isletmenin
olusturmasi nedeniyle arastirma sonuglar1 genellenememektedir. Sonug olarak Hazal
Biskiivi ve Gida Sanayinin sahip oldugu sikayet yonetimi uygulamalariyla elde ettigi
rekabet istiinliiklerini, sektordeki diger isletmelerde, kendi yapilarina uygun olan
sikayet yoOnetimi uygulamalarini gelistirip uygulayarak benzer sonuclari elde
edebilirler.

Ozgiil (2007) tarafindan yapilan “Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri Sikayetleri
Uzerine Bir Alan Arastirmasi” isimli arastirmada beyaz esya sektdriinde miisteri
memnuniyeti ve miisteri sikayetleri ilizerine Kahramanmaras Devlet Hastanesi
calisanlarina uygulanan anket calismasi yapilmis ve sonuglarina yer verilmistir.
Ankete katilan tiiketiciler beyaz esya satin alirken neyin etkisi altinda olursunuz
sorusuna: saticilarin tavsiyesini dinlemediklerini, reklamlardan bilgi edinerek alis
veriste bulunmadiklarini, birinde gordiikten sonra satin alma davranisinda
bulunmadiklarini, tanidiktan satin alinmm mantigiyla hareket etmediklerini
belirtmislerdir. Ayn1 zamanda bu ¢aligsmada; sadik miisterinin iyi hizmet alan miisteri
oldugunun, fiyatin tiiketici tercihlerinin temel belirleyicisi olmadiginin sonucuna
varilmistir.

Alabay (2012) tarafindan yapilan “Miisteri Sikayetleri Yonetimi” isimli
calismanin sonucunda isletmelerin sikayetleri dogru anladiklar1 o6l¢iide basarili
olabilecekleri dile getirilmistir. Miisteri sadakatinin ve sikdyetin onemini anlayan
bazi isletmelerin, miisterilerine mutlak miisteri memnuniyeti, %100 mutluluk, sartsiz
iade ve degisim gibi imkanlar sundugunun; bazilarinin ise, her sikayeti kendileri i¢in
bir armagan olarak gorerek miisterilerine tesekkiir ifadesi olan uygulamalar
yaptiginin; diger bazi isletmelerin ise, “miisterini simart” sloganiyla miisterilerine

beklentilerinin iizerinde deger aktardig: dile getirilmektedir.
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UCUNCU BOLUM

.KREDi VE YURTLAR KURUMU’NDA BARINAN (:')(‘;RElyciLl;RiN.
SIKAYET DAVRANISLARI VE MEMNUNIYETLERINE YONELIK BiR
ARASTIRMA

Bu boliimde arastirmanin amaci, kapsami ve sinirliliklar, 6nemi, yontemi,

modeli ve hipotezleri, evren ve drneklemi ile istatistiksel analizler ele alinacaktir.
3.1 Arastirmanin Amaci

Arastirmanin amaci, kar amagsiz kuruluslardan olan Kredi ve Yurtlar
Kurumu’ndan hizmet alan dis miisteri konumundaki 6grencilere sunulan hizmetlerin

kalitesiyle ilgili memnuniyet, sikayet ve yurttan ayrilma niyetlerinin 6l¢iilmesidir.
3.2 Arastirmamin Kapsami ve Simirhiliklar:

Arastirmanin  kapsami; bu calisma, Kredi ve Yurtlar Kurumu Ankara Il
Miidiirliigiine bagh kiz ve erkek oOgrenci yurtlarinda barman, tesadiifi yontemle
belirlenen 0Ogrenciler iizerinden toplanan veriler ¢ergevesinde degerlendirilerek
yapilmistir.

Aragtirmanin sinirliliklari; arastirma, veri toplama tekniginde (anket) yer alan
konu ve degiskenlerle sinirhidir. Arastirma, literatiir taramasi ve Yurtkur’'un Ankara
ilindeki yurtlarinda barian, tesadiifi yontemle belirlenen 6grencilere yonelik yapilan
anket calismasiyla ulasilan verilerin sonuglar1 ile siirlidir. Bu nedenle arastirma
sonuglart 6rneklemle sinirli olup farkli 6rnekler icin modelin ayrica test edilmesi
gerekmektedir. Arastirma ornekleminde yer alan 6grencilerin diisiinceleri zamanla

degisebileceginden arastirma uygulandigi zaman ile sinirhdir.
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3.3 Arastirmanin Onemi

Kredi ve Yurtlar Kurumu (Yurtkur), yiiksekogrenim goren 6grencilere barinma
olanaklar1 saglamaktadir. Ulkemizin gelecegini olusturan genglere sundugu hizmetler
bakimindan Yurtkur biiyliik 6nem tasimakla birlikte, verimli ve Kkaliteli hizmet ile
Ogrenci tatminini esas alan bir yonetim anlayisini benimsenmesi gerekmektedir.

Bu calisma ile elde edilen anket bulgularinin Yurtkur’da hizmet kalitesini
artirip, 6grenci memnuniyetini yiikseltip, sikayetlerin azaltilarak 6grenci tatmininin
saglanmasi i¢in bir veri ve kaynak teskil edecegi diistiniilmektedir.

Bu arastirma ile yurtlarda barinan 6grencilerin, verilen hizmetlere iliskin olarak
goriisleri ve tatmin diizeyleri ortaya konulmaktadir. Piyasa ekonomisinde hizmetlerin
miisteriler tarafindan degerlendirilmesinde miisteri tatmini, o hizmet ya da {riiniin
yeniden satin alinmasi bi¢iminde goriilmektedir. Kamu kuruluslarindan olan
Yurtkur’da ise misteri konumundaki 6grencilerin tatmini ve memnuniyetleri yurttan
ayrilma niyeti ile ele alinmaya calisilmistir. Bu ¢alisma Yurtkur yurtlariyla ilgili
memnuniyet ve sikayetlerle, yurttan ayrilma niyeti arasinda bag kurmasi agisindan

Onem tasimaktadir.
3.4 Arastirmanin Yontemi

Arastirmaya konu anket ¢alismasinin sorular1 2016 yilinda tamamlanmis, 2017
yili Ocak-Subat-Mart aylarinda yapilmistir. Verilerin toplanmasi bizzat aragtirmact
tarafindan yapilmistir. Gerekli verilerin elde edilmesi i¢in anket ydnteminden
yararlanilmistir. Anket ¢aligmasinda yiiz yiize gériisme yontemi kullanilmigtir. Anket
sorular1 belirlenirken Yurtkur yoneticilerinden verilen hizmetler hakkinda bilgiler
alinmig, 6grencilerin kigisel bilgilerinin degerlendirmeye etkileri ve yurt hizmetleri
incelenmis, literatiirde ¢esitli kaynaklar arastirilmig, daha o6nce konuyla ilgili
yapilmis olan tez, proje ve ¢esitli galismalar ele alinarak amaca uygun sorular
olusturulmustur. Bu ¢alismalar Giimiis (2014), ikiz (2008), Aygiin (2014), Turan ve
Unsel (2014) ile Meydan ve Polat (2010) ‘i arastirmalaridar.

Anket iki boliimden olusmaktadir. Ik béliimde ankete katilanlarm demografik
ozelliklerini igeren 11 soru yer almaktadir. Ikinci béliimde ise katilanlarin
memnuniyet, sikayet ve yurttan ayrilma niyetlerini iceren 29 soru bulunmaktadir.

Ikinci boliimde besli likert olgegi kullanilmistir (1-Kesinlikle Katilmiyorum 2-
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Katilmiyorum 3-Kararsizim 4-Katiliyorum 5-Kesinlikle Katiliyorum). Toplanan
veriler bilgisayar ortaminda SPSS paket programi kullanilarak analiz edilmis ve

yorumlanmustir.

3.5 Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Bu boliimde aragtirmanin modeli, sorular ve hipotezler incelenecektir.

3.5.1 Arastirmanin Modeli

Arastirma kapsaminda ortaya ¢ikarilan iligkileri test etmek maksadiyla Sekil 3-

1’de gosterilen bir model olusturulmustur:

Yurtlarla Ilgili

Ogrenci
Memnuniyeti

_ 1 Ogrencinin
Demog rafik Yurttan Ayrilma
Degiskenler Niyeti

Yurtlarla {lgili
Ogrenci Sikayetleri

Sekil 3.1: Arastirmanin modeli.

Model ¢ ana degisken olarak yurtlarda barman miisteri konumundaki
Ogrencilerin memnuniyetleri, sikayetleri ve yurttan ayrilma niyetleri ile ilgili iligkiler
temel alinmistir. Bu cergevede asagidaki kisimda aciklanan arastirma sorulari ile

hipotezler olusturulmustur.
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3.5.2 Arastirma Sorular1 ve Hipotezler

Arastirma sorular1 olarak asagidaki sorular incelenmektedir:
1. Yurttan sikayeti fazla olan Ogrencilerin yurttan ayrilma niyeti seviyeleri
yiiksek midir?
2. Yurttan memnuniyet seviyesi yiiksek olan Ogrencilerin yurttan ayrilma
niyeti seviyeleri diisiik miidiir?
3. Yurttan sikayetleri fazla olan Ogrencilerin memnuniyet seviyesi diisiik,
yurttan ayrilma niyeti seviyeleri yiiksek midir?
4. Yurttan memnuniyet seviyeleri yliksek olan 6grencilerin sikayeti az, yurttan
ayrilma niyeti seviyeleri de diisiitk miidiir?
5. Ogrenci sikayeti demografik faktdrlerden etkilenmekte midir?
6. Ogrenci memnuniyeti demografik faktorlerden etkilenmekte midir?
7. Ogrencinin yurttan ayrilma niyeti demografik faktorlerden etkilenmekte
midir?
Arastirma sorularina cevap bulabilmek ve test etmek {izere gelistirilen
hipotezler asagida siralanmaktadir:
Hipotez 1: Yurttan sikayeti fazla olan Ogrencilerin yurttan ayrilma niyeti
seviyeleri ytiksektir.
Hipotez 2: Yurttan memnuniyet seviyesi yiikksek olan Ogrencilerin yurttan
ayrilma niyeti seviyeleri diisiiktiir.
Hipotez 3: Yurttan sikayetleri fazla olan Ogrencilerin memnuniyet seviyesi
diisiik, yurttan ayrilma niyeti seviyeleri yliksektir.
Hipotez 4: Yurttan memnuniyet seviyeleri yiiksek olan 6grencilerin sikayeti az,
yurttan ayrilma niyeti seviyeleri de distktiir.
Hipotez 5: Ogrenci sikayeti demografik unsurlara gore farklilasmaktadir.
Hipotez 5A: Ogrenci sikayeti cinsiyete gore farklilasmaktadir.
Hipotez 5B: Ogrenci sikayeti yasammin bilyiik kismini gegirdigi yerlesim
yerine gore farklilagmaktadir.
Hipotez 5C: Ogrenci sikayeti Ogrencinin ailesinin gelir diizeyine gore
farklilasmaktadir.
Hipotez 5D: Ogrenci sikayeti 6grencinin Yurtkur yurtlarinda kalma siiresine

gore farklilasmaktadir.
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Hipotez 5E: Ogrenci sikayeti ogrencinin burs alma durumuna gore
farklilagmaktadir.

Hipotez 5F: Ogrenci sikayeti ogrencinin kredi alma durumuna gore
farklilagsmaktadir.

Hipotez 6: Ogrenci memnuniyeti demografik unsurlara gére farklilasmaktadir.

Hipotez 6A: Ogrenci memnuniyeti cinsiyete gore farklilasmaktadir.

Hipotez 6B: Ogrenci memnuniyeti yasaminin bilyiik kismin1 gegirdigi yerlesim
yerine gore farklilagmaktadir.

Hipotez 6C: Ogrenci memnuniyeti dgrencinin ailesinin gelir diizeyine gore
farklilagsmaktadir.

Hipotez 6D: Ogrenci memnuniyeti 6grencinin Yurtkur yurtlarinda kalma
stiresine gore farklilasmaktadir.

Hipotez 6E: Ogrenci memnuniyeti dgrencinin burs alma durumuna gore
farklilagsmaktadir.

Hipotez 6F: Ogrenci memnuniyeti dgrencinin kredi alma durumuna gore
farklilagmaktadir.

Hipotez 7: Ogrencinin yurttan ayrilma niyeti demografik unsurlara gore
farklilagsmaktadir.

Hipotez 7A: Ogrencinin yurttan ayrilma niyeti cinsiyete gore farklilagsmaktadir.

Hipotez 7B: Ogrencinin yurttan ayrilma niyeti yasaminm biiyiik kismini
gecirdigi yerlesim yerine gore farklilasmaktadir.

Hipotez 7C: Ogrencinin yurttan ayrilma niyeti ailesinin gelir diizeyine gore
farklilagsmaktadir.

Hipotez 7D: Ogrencinin yurttan ayrilma niyeti Yurtkur yurtlarinda kalma
stiresine gore farklilagmaktadir.

Hipotez 7E: Ogrencinin yurttan ayrilma niyeti burs alma durumuna gore
farklilasmaktadir.

Hipotez 7F: Ogrencinin yurttan ayrilma niyeti kredi alma durumuna gore

farklilagsmaktadir.
3.6 Arastirmanin Evren ve Orneklemi

2015 yili itibariyle Ankara ilinde toplam 32 yurt, 66 blok bulunmaktadir.
Ankara’daki yurtlarda 16.241 kiz, 6.460 erkek olmak iizere toplamda 22.701 6grenci

barmmaktadir. Bu arastirmanin evrenini Yiiksekogrenim Kredi ve Yurtlar Kurumu,
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Ankara Il Miidiirliigii’ne bagl olarak hizmet veren ve il igerisinde kapasitesi en fazla
olan, 3’1 kiz 2’si erkek olmak iizere toplamda 5 yurt miidiirliiglinde barinan; 3.946's1
kiz, 3.140'1 erkek olmak iizere toplamda 7.086 6grenci olugturmaktadir.

Calismanin 6rneklemi ise; 300 O6grenci iizerinden hedef alinarak uygulanmis
olup dagitilan anketlerden 275 adedi geri alinmigtir. Anketlerden eksik cevap veren
13 kisiden ve isaretlemeleri u¢ degerlerde toplanan 12 kisiden alinan veri analizden
c¢ikarilarak, analize 100’1 erkek, 150’si kiz olmak tizere, 250 kisilik bir 6rneklem ile
devam edilmistir. Calismanin 6rneklemi YURTKUR’a bagli yurtlarda barmnan ve

rastlantisal olarak secilen 100 erkek ve 150 kiz olmak {izere, toplamda 250 6grenci

olusturmaktadir.
N= 7086 N = 7086%(1.96)2%(0.5)? o577
(0.06)2%(7086—1)+(1.96)2%(0.5)?2
d=0.06 n=250
p,g=0.50
n="?

3.7 istatistiksel Analizler

Istatistiksel analizler sonucu demografik unsurlara iliskin frekans dagilimlar:
tablolar halinde asagida gosterilmektedir.

Tablo 3.1°de katilimcilarin yas gruplarina gore dagilimi gosterilmektedir.
Tabloda goriilecegi lizere katilimcilarin 234’1 25 ve alt1 yas grubunu olustururken

(%93.6), 16°s1 25 iistli yag grubunu olusturmaktadir (%6.4).

Tablo 3.1: Miisteri konumundaki 6grencilerin yas gruplarina gore dagilimi (%).

Yas Gruplari Say1 %
Yas 25 ve alt1 234 93.6

25 ustii 16 6.4

Toplam 250 100.0

Tablo 3.2°de katilimcilarin devam etmekte oldugu 6grenim programina gore
dagilimi gosterilmektedir. Katilimcilarin  237°si lisans 6grenimi almakta iken
(%94.8), 13’1 diger (Onlisans, yiiksek lisans, doktora) 6grenim tiiriinii almaktadir

(%5.2).
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Tablo 3.2: Miisteri konumundaki 6grencilerin 6grenim durumlarina gore dagilimi (%).

Say1 %

Ogrenim Durumu Lisans 237 94.8
Digerleri 13 5.2

Toplam 250 100.0

Tablo 3.3’te katilimcilarin yagamimin biiylik bir kismini gecirdigi yerlesim
yerlerine gore dagilimi gosterilmektedir. Katilimcilarin 29°u kdy (%11.6), 64’1 ilce
(%25.6), 103’1 sehir (%41.2), 54’1 biiyliksehir (%21.6)’de yasamiglardar.

Tablo 3.3: Miisteri konumundaki 6grencilerin yerlesim yerleri durumlarina goére dagilimi (%).

Say1 %
Yerlesim Yeri Koy 29 11.6
flge 64 25.6
Sehir 103 41.2
Biiyiik Sehir 54 21.6
Toplam 250 100.0

Tablo 3.4’te gosterildigi gibi katilimecilarin 150’si kiz (%60), 100’1 erkek
(%40) yurtlarinda kalmaktadir.

Tablo 3.4: Miisteri konumundaki 6grencilerin kaldiklari yurt durumlarina gére dagilimi (%).

Say1 %
Yurt Kiz Yurdu 150 60.0
Erkek Yurdu 100 40.0
Toplam 250 100.0

Tablo 3.5’te katilimcilarin  yurtta kalma siirelerine gore dagilimi
gosterilmektedir. Katilimeilarin 39’u 1 yildan daha az (%15.6), 77’s1 2 yil (%30.8),
51°1 3 y1l (%20.4), 83’1 4 y1l ve {izeri (33.2) stliredir yurtlarda kalmaktadirlar.
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Tablo 3.5: Miisteri konumundaki 6grencilerin yurtta kalma siirelerine gore dagilim (%).

Say1 %
Yurtta Kalma Siiresi | 1 yildan daha az 39 15.6
2yl 77 30.8
3yl 51 20.4
4 yil ve Ustii 83 33.2
Toplam 250 100.0

Tablo 3.6’da katilimcilarin yurtlar1 tercih durumlarina gore dagilimlar

gosterilmektedir. Tablo incelendiginde katilimcilarin 132’sinin (%52.8) maddi

yonden uygunluk agisindan devlet yurtlarini tercih ettikleri, 118’inin (%47.2) ise

diger faktorler tercih sebebini olusturmaktadir.

Tablo 3.6: Miisteri konumundaki 6grencilerin yurdu tercih durumlarina gére dagilim (%).

Say1 %
Tercih Sebebi | Ailemin istegi 42 16.8
Maddi Yonden Uygunluk 132 52.8
Okula Yakin Olmast 26 10.4
Arkadas Cevremin Yurtta Kaliyor Olmasi 12 4.8
Yurdun Giivenligi 9 3.6
Yurdun Sagladigi imkanlar 26 10.4
Uygun Ders Calisma Ortami 3 1.2
Toplam 250 100.0

Tablo 3.7°de katilimcilarin ailelerinin gelir durumlarina goére dagilimi

gosterilmektedir.

Tablo 3.7: Miisteri konumundaki 6grencilerin ailelerinin gelir durumlarina gére dagilimi (%).

Say1 %
Ailenin Gelir Diizeyi 1000 ve alt1 18 7.2
1001-1500 43 17.2
1501-2000 80 32.0
2001-2500 71 28.4
2501-3500 23 9.2
3501 ve listii 15 6.0
Toplam 250 100.0
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Tablo 3.8’de katilmcilarin ayda ortalama ne kadar para harcadiklari

gosterilmektedir.

Tablo 3.8: Miisteri konumundaki 6grencilerin aylik ortalama gider durumlarina gore dagilimi (%).

Say1 %
Aylik Ortalama Gideriniz 150 ve alt1 - -

151-250 7 2.8
251-350 46 18.4
351-450 42 16.8
451-550 75 30.0
551 ve iistii 80 32.0
Toplam 250 100.0

Tablo 3.9°da katilmcilarin  burs alma durumlarina goére dagilimlar
gosterilmektedir. Ogrencilerin  101°i  burs aliyorken (%40.4), 149’u burs
almamaktadir (%59.6).

Tablo 3.9: Miisteri konumundaki 6grencilerin burs alma durumlarina gore dagilimi (%).

Say1 %
Burs Aliyor Evet 101 40.4
Hayir 149 59.6
Toplam 250 100.0

Tablo 3.10°da katilimcilarin 6grenim kredisi alma durumlaria goére dagilimi
gosterilmektedir. Ogrencilerin 132’si dgrenim kredisi aliyorken (%52.8), 118’
O0grenim kredisi almamaktadir (%47.2).

Tablo 3.10: Miisteri konumundaki 6grencilerin 6grenim kredisi alma durumlarina gore dagilimi (%).

Say1 %
Ogrenim Kredisi Evet 132 52.8
Hay1r 118 47.2
Toplam 250 100.0
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Tablo 3.11°de katilimcilarin yurttan memnuniyet konusundaki anket sorularina

verdikleri cevaplara iliskin istatistiksel frekans dagilimlar1 gosterilmektedir.

Tablo 3.11: Miisteri konumundaki 6grencilerin memnuniyet anketi sorularina gére dagilimi (%).

Say1 %
Yurt Dogru Karar Kesinlikle Katilmiyorum 6 24
Katilmiyorum 29 11.6
Kararsizim 49 19.6
Katiliyorum 111 44.4
Kesinlikle Katiliyorum 55 22.0
Toplam 250 100.0
Sosyal Olanak Kesinlikle Katilmiyorum 8 3.2
Memnuniyet Katilmiyorum 42 16.8
Kararsizim 67 26.8
Katiliyorum 102 40.8
Kesinlikle Katiltyorum 31 124
Toplam 250 100.0
Personel Tutumu Kesinlikle Katilmiyorum 8 3.2
Katilmiyorum 26 10.4
Kararsizim 68 27.2
Katiliyorum 110 44.0
Kesinlikle Katiliyorum 38 15.2
Toplam 250 100.0
Ders Calisma Ortami Kesinlikle Katilmiyorum 18 7.2
Katilmiyorum 50 20.0
Kararsizim 62 24.8
Katiliyorum 93 37.2
Kesinlikle Katiliyorum 27 10.8
Toplam 250 100.0
Psiko Sosyal Personel Kesinlikle Katilmiyorum 11 4.4
Destek Katilmiyorum 36 14.4
Kararsizim 78 31.2
Katiliyorum 98 39.2
Kesinlikle Katiltyorum 27 10.8
Toplam 250 100.0
Giivenlik Kesinlikle Katilmiyorum 6 24
Katilmiyorum 20 8.0
Kararsizim 55 22.0
Katiliyorum 111 44.4
Kesinlikle Katiliyorum 58 23.2
Toplam 250 100.0
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Tablo 3.11 (Devam): Miisteri konumundaki 6grencilerin memnuniyet anketi sorularina gore dagilimi (%).

Say1 %
Bina Kurulumu Kesinlikle Katilmiyorum 3 1.2
Uygundur Katilmiyorum 25 10.0
Kararsizim 29 11.6
Katiliyorum 119 47.6
Kesinlikle Katiliyorum 74 29.6
Toplam 250 100.0
Aydinlatma Kesinlikle Katilmiyorum 13 5.2
Havalandirma Katilmiyorum 45 18.1
Kararsizim 62 24.9
Katiliyorum 93 37.3
Kesinlikle Katiliyorum 36 145
Toplam 250 100.0
Sicak Su Isinma Kesinlikle Katilmiyorum 11 4.4
Katilmiyorum 33 13.2
Kararsizim 47 18.8
Katiltyorum 102 40.8
Kesinlikle Katiltyorum 57 22.8
Toplam 250 100.0
Kisisel Kullanim Alani Kesinlikle Katilmiyorum 20 8.0
Temiz Katilmiyorum 56 22.4
Kararsizim 74 29.6
Katiliyorum 74 29.6
Kesinlikle Katiltyorum 26 10.4
Toplam 250 100.0
Hizmet Egit Kesinlikle Katilmiyorum 4 1.6
Katilmiyorum 23 9.2
Kararsizim 61 24.4
Katiliyorum 115 46.0
Kesinlikle Katiliyorum 47 18.8
Toplam 250 100.0
Saglik Hizmetlerinden Kesinlikle Katilmiyorum 19 7.6
Memnunum Katilmiyorum 50 20.0
Kararsizim 71 28.4
Katiliyorum 79 31.6
Kesinlikle Katiliyorum 31 12.4
Toplam 250 100.0
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Tablo 3.11 (Devam): Miisteri konumundaki 6grencilerin memnuniyet anketi sorularina gore dagilimi (%).

Say1 %
Ucretler Uygun Kesinlikle Katilmiyorum 9 3.6
Katilmiyorum 20 8.0
Kararsizim 39 15.6
Katiliyorum 124 49.6
Kesinlikle Katiliyorum 58 23.2
Toplam 250 100.0
Tavsiye Ederim Kesinlikle Katilmiyorum 8 3.2
Katilmiyorum 25 10.0
Kararsizim 59 23.6
Katiliyorum 106 42.4
Kesinlikle Katiliyorum 52 20.8
Toplam 250 100.0
Tamamen Memnunum Kesinlikle Katilmiyorum 7 2.8
Katilmiyorum 39 15.6
Kararsizim 84 33.6
Katiltyorum 82 32.8
Kesinlikle Katiltyorum 38 15.2
Toplam 250 100.0

Tablo 3.12°de katilimcilarin sikayet konusundaki anket sorularina verdikleri

cevaplara iliskin istatistiksel frekans dagilimlar1 gosterilmektedir.

Tablo 3.12: Misteri konumundaki 6grencilerin sikayet anketi sorularina gére dagilimi (%).

Sikayet Rahatca Dile Getirme | Kesinlikle Katilmiyorum 5 2,0
Katilmiyorum 22 8,8
Kararsizim 64 25,6
Katiliyorum 125 50,0
Kesinlikle Katiliyorum 34 13,6
Toplam 250 100,0

Personel Sikayete Coziim Kesinlikle Katilmiyorum 5 2,0

Artyor Katilmiyorum 40 16,0
Kararsizim 72 28,8
Katiliyorum 108 43,2
Kesinlikle Katiliyorum 25 10,0
Toplam 250 100,0
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Tablo 3.12 (Devam): Miisteri konumundaki 6grencilerin sikayet anketi sorularia gore dagilimi (%).

Yonetim Sorunlarimiza Cevap | Kesinlikle Katilmiyorum 3 1,2
Verir Katilmiyorum 33 13,2
Kararsizim 90 36,0
Katiliyorum 102 40,8
Kesinlikle Katiliyorum 22 8,8
Toplam 250 100,0
Kurallara Uymakta Kesinlikle Katiliyorum 14 5,6
Zorlaniyorum Katiliyorum 53 21,2
Kararsizim 54 21,6
Katilmiyorum 107 42,8
Kesinlikle Katilmiyorum 22 8,8
Toplam 250 100,0
Personelin Calisma Saati Kesinlikle Katilmiyorum 6 2,4
Katilmiyorum 39 15,6
Kararsizim 70 28,0
Katiliyorum 111 44 4
Kesinlikle Katiltyorum 24 9,6
Toplam 250 100,0
Sikayetimi Onemsemem Kesinlikle Katilmiyorum 36 14,4
Katilmiyorum 115 46,0
Kararsizim 42 16,8
Katiliyorum 42 16,8
Kesinlikle Katiltyorum 15 6,0
Toplam 250 100,0
Sikayetimi Dile Getiririm Kesinlikle Katilmiyorum 5 2,0
Katilmiyorum 24 9,6
Kararsizim 36 14,4
Katiliyorum 122 48,8
Kesinlikle Katiliyorum 63 25,2
Toplam 250 100,0

Tablo 3.13’te katilimcilarin yurttan ayrilma niyeti konusundaki anket

sorularina  verdikleri
gosterilmektedir.

cevaplara

iliskin

istatistiksel

frekans

dagilimlari

Tablo 3.13: Miisteri konumundaki 6grencilerin ayrilma niyeti anketi sorularina gére dagilimi (%).

Yurtta Kalmaya Devam
Ederim

Kesinlikle Katilmiyorum 17 6,8

Katilmiyorum 27 10,8
Kararsizim 60 24,0
Katiliyorum 99 39,6
Kesinlikle Katiliyorum 47 18,8
Toplam 250 100,0
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Tablo 3.13 (Devam): Misteri konumundaki 6grencilerin ayrilma niyeti anketi sorularma gore dagilimi (%).

Bagka Yurtta Kalmayi Kesinlikle Katiliyorum 15 6,0
Distinéiyorum Katiliyorum 29 11,6
Kararsizim 48 19,2
Katilmiyorum 111 444
Kesinlikle Katilmiyorum 47 18,8
Toplam 250 100,0
Iki Y11 Daha Ayrilmak Kesinlikle Katilmiyorum 23 9,2
istemiyorum Katilmiyorum 39 15,6
Kararsizim 66 26,4
Katiliyorum 88 35,2
Kesinlikle Katiliyorum 34 13,6
Toplam 250 100,0
Diger Yurtlar1 Aragtirtyorum | Kesinlikle Katiliyorum 14 5,6
Katiliryorum 45 18,0
Kararsizim 47 18,8
Katilmiyorum 98 39,2
Kesinlikle Katilmiyorum 46 18,4
Toplam 250 100,0
Sik Sik Ayrilma niyetiy1 Kesinlikle Katiliyorum 14 5,6
Distintiyorum Katiliyorum 40 16,0
Kararsizim 41 16,4
Katilmiyorum 112 448
Kesinlikle Katilmiyorum 43 17,2
Toplam 250 100,0
Ayrilirsam Tercihim Ozel Kesinlikle Katiliyorum 14 5,6
Yurt Katiliyorum 22 8,8
Kararsizim 44 17,6
Katilmiyorum 101 40,4
Kesinlikle Katilmiyorum 69 27,6
Toplam 250 100,0
Evde Kalmay1 Tercih Ederim | Kesinlikle Katiltyorum 35 14,0
Katiliyorum 56 22,4
Kararsizim 67 26,8
Katilmiyorum 68 27,2
Kesinlikle Katilmiyorum 24 9,6
Toplam 250 100,0
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3.7.1 Arastirmanin Giivenilirligi

Calismanin istatistiksel olarak giivenilirligini 6lgmek ic¢in Tablo 3.14’te

cronbach’s alpha katsayis1 gosterilmektedir.

Tablo 3.14. Giivenilirlik istatistikleri.

Cronbach's Alpha Based on
Cronbach's Alpha Standardized Items N of Items

0,908 0,912 29

Cron katsayis1 1’e ne kadar yakin ise ¢alismanin testi o kadar giivenilir
olmaktadir. Bu arastirmanin cronbach’s alpha katsayist 0,908 olup calisma

giivenilirlik agisindan oldukga yiiksek bir orana sahiptir.
3.8 Hipotez Testleri

[statistiksel analiz SPSS 22.0 (Statistical Programme Social Sciences) paket
programi ile yapilmistir. Verilerin degerlendirilmesinde kalitatif (nitel) veriler icin
sayilar1 ve yiizdeleri verilmistir. Kantitatif (nicel) veriler i¢in ise tanimlayici
istatistiksel metodlardan ortalama ve standart sapma (SS) degerleri verilmistir.

Iki diizeye sahip bagimsiz gruplarin karsilastiriimasinda student t test analizi
kullanilmistir (Tablo A.1, B.1, C.1). Ikiden fazla diizeye sahip bagimsiz gruplarin
karsilastirilmasinda ise one way anova analizi kullanilmistir (Tablo A.1, B.1, C.1).
Degiskenler arast iligki varliginin tespiti i¢in pearson korelasyon analizi
kullanilmistir (Tablo 3.15, 3.20). Tim istatistiksel hesaplamalar, %95 giiven
araliginda, p<0.05 anlamlilik diizeyinde degerlendirilmistir.

Hipotez 1: Yurttan sikayeti fazla olan Ogrencilerin yurttan ayrilma niyeti
seviyeleri ytiksektir.

Miisteri  konumundaki Ogrencilerin  kaldiklar1  yurtlarla ilgili  sikayet
davraniglarina bagli olarak yurttan ayrilma niyetlerini Ol¢ebilmek amaciyla

olusturulan hipotezin sonucu Tablo 3.15’te gosterilmektedir.
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Tablo 3.15: Ogrencilerin yurttan sikayet durumu ile yurttan ayrilma niyeti arasindaki iligki.

Sikayet Ayrilma niyeti
Sikayet R 1 0.217
0.001
Ayrilma niyeti r 0.217 1
p 0.001

Analiz sonucunda Ogrencilerin yurttan sikayeti ile yurttan ayrilma niyeti
seviyesi arasinda pozitif yonde anlamli iliski vardir (p<0.05). Yurttan sikayet arttik¢a
ayrilma niyeti artmaktadir ve istatistiksel olarak anlamlidir.

Sekil 3.2°de Ogrencilerin yurttan sikayet durumu ile yurttan ayrilma niyeti

seviyeleri arasindaki iliskiyi gosteren sagilim grafigi gosterilmektedir.

R2 Linear = 0,047

35,00
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25,00

20,00

sikayet

15,00

10,00

5,00

T T T T T T T
500 10,00 15,00 20,00 25,00 30,00 35,00

ayrilma

Sekil 3.2: Ogrencilerin yurttan sikayet durumu ile yurttan ayrilma niyeti seviyeleri arasindaki iliskiyi
gosteren sagilim grafigi.

Tablo 3.16’da katilimcilarin ankete verdikleri cevaplara gore kaldiklari yurtla

ilgili sikayetleri ve yurttan ayrilma niyetleri arasindaki istatistiksel iligki cinsiyet

dagilimina gore ele alinmaktadir.

78




Tablo 3.16: Cinsiyete gore 6grencilerin yurttan sikayet durumu ile yurttan ayrilma niyeti arasindaki iligki.

Cinsiyet Sikayet Ayrilma niyeti
Kiz Sikayet r 1 0.302
p <0.001
Ayrilma niyeti r 0.302 1
P <0.001
Erkek Sikayet r 1 0.147
p 0.145
Ayrilma niyeti r 0.147 1
p 0.145

Kiz 6grencilerin yurttan sikayeti ile yurttan ayrilma niyeti seviyesi arasinda
pozitif yonde anlamli iligski vardir. (p<0.001) Yurttan sikayet arttikca ayrilma niyeti
artmaktadir ve istatistiksel olarak anlamlidir.

Erkek 6grencilerin yurttan sikayeti ile yurttan ayrilma niyeti seviyesi arasinda
anlamli iliski yoktur. (p>0.05)

S6z konusu Hipotez 1°1 tiim dgrencilere gore degerlendirdigimizde hipotezimiz
desteklenmis olup, cinseyete gore ayirdigimizda kiz 6grenciler i¢in desteklenmis,
erkek 6grenciler igin desteklenmemistir.

Hipotez 2: Yurttan memnuniyet seviyesi yiiksek olan Ogrencilerin yurttan
ayrilma niyeti seviyeleri diisiiktiir.

Miisteri konumundaki Ogrencilerin kaldiklar1 yurtlarla ilgili memnuniyet
durumu ile yurttan ayrilma niyeti arasindaki iliskiyi belirlemek i¢in olusturulan

hipotezin istatistiksel sonucu Tablo 3.17’de gosterilmektedir.

Tablo 3.17: Ogrencilerin yurttan memnuniyet durumu ile yurttan ayrilma niyeti arasindaki iligki.

Memnuniyet Ayrilma niyeti
Memnuniyet r 1 -0.456
p <0.001
Ayrilma niyeti r -0.456 1
p <0.001

Ogrencilerin yurttan memnuniyeti ile yurttan ayrilma niyeti seviyesi arasinda
pozitif yonde anlamli iligki vardir (p<0.001). Yurttan memnuniyet arttikga ayrilma

niyeti azalmaktadir ve istatistiksel olarak anlamlidir.
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Sekil 3.3’te Ogrencilerin yurttan memnuniyeti ile yurttan ayrilma niyeti

seviyesi arasindaki iligkiyi gdsteren sacilim grafigi yer almaktadir.

memnuniyet
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T T
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T
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T
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T
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T T
30,00 35,00

F? Linear = 0,208

Sekil 3.3: Ogrencilerin yurttan memnuniyeti ile yurttan ayrilma niyeti seviyesi arasindaki iliskiyi

gosteren sagilim grafigi.

Tablo 3.18’de katilimcilarin ankete verdikleri cevaplara gore kaldiklari yurtla

ilgili memnuniyetleri ve yurttan ayrilma niyetleri arasindaki istatistiksel iliski

cinsiyet dagilimina gore ele alinmaktadir.

Tablo 3.18: Cinsiyete gore dgrencilerin yurttan sikayet durumu ile yurttan ayrilma niyeti arasindaki iligki.

Cinsiyet Memnuniyet Ayrilma niyeti

Kadin Memnuniyet 1 0.580
<0.001
Ayrilma niyeti 0.580 1

<0.001
Erkek Memnuniyet 1 0.305
0.002
Ayrilma niyeti 0.305 1

0.002

Kiz 6grencilerin yurttan memnuniyeti ile yurttan ayrilma niyeti seviyesi

arasinda negatif yonde anlamli iliski vardir (p<0.001). Yurttan memnuniyet arttik¢a

ayrilma niyeti azalmaktadir ve istatistiksel olarak anlamlidir.
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Erkek Ogrencilerin yurttan memnuniyeti ile yurttan ayrilma niyeti seviyesi
arasinda negatif yonde anlaml iligski vardir (p<0.05). Yurttan memnuniyet arttik¢a
ayrilma niyeti azalmaktadir ve istatistiksel olarak anlamlidir.

Hipotez 2, ankete katilan tiim 6grenciler iizerinden ve cinsiyet iizerinden
degerlendirilmis olup analiz sonucunda; yurttan memnuniyet seviyesi yiiksek olan
ogrencilerin yurttan ayrilma niyetinin diisiik oldugu hipotezi desteklenerek,
istatistiksel olarak anlamli bir sonu¢ ortaya c¢ikmistir. Kiz 6grencilerin yurttan
memnuniyeti ile yurttan ayrilma niyeti seviyeleri arasindaki negatif yondeki iliski
erkek 6grencilere gore daha kuvvetlidir.

Hipotez 3: Yurttan sikayetleri fazla olan G6grencilerin memnuniyet seviyesi
diisiik, yurttan ayrilma niyeti seviyeleri yiiksektir.

Yurttan sikayetleri fazla olan Ggrencilerin yurttan ayrilma niyeti seviyeleri
Tablo 3.16’te gosterilmis olup, ogrencilerin ankete verdikleri cevaplara gore
kaldiklart yurtla ilgili memnuniyetleri ve sikayetleri arasindaki istatistiksel iliski de
Tablo 3.19°da ele alinmaktadir.

Tablo 3.19: Ogrencilerin yurttan memnuniyet durumu ile yurttan sikayet durumu arasindaki iliski.

Memnuniyet Sikayet
Memnuniyet r 1 -0.600
p <0.001
Sikayet r -0.600 1
P <0.001

Ogrencilerin yurttan memnuniyeti ile yurttan sikayeti arasinda negatif yonde
anlaml iligki vardir. (p<0.001) Yurttan memnuniyet arttikca yurttan sikayet
azalmaktadir ve istatistiksel olarak anlamlidir.

Sekil 3.4’te 6grencilerin yurttan memnuniyeti ile yurttan sikayeti arasindaki

iliskiyi gosteren sacilim grafigi yer almaktadir.
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Sekil 3.4: Ogrencilerin yurttan memnuniyeti ile yurttan sikayeti arasindaki iliskiyi gdsteren sagilim grafigi.

Tablo 3.20’de katilimcilarin ankete verdikleri cevaplara gore kaldiklari yurtla

ilgili memnuniyetleri ve sikayetleri arasindaki istatistiksel iligki cinsiyet dagilimina

gore ele alinmaktadir.

Tablo 3.20: Cinsiyete gore 6grencilerin yurttan memnuniyet durumu ile yurttan sikayet durumu arasindaki iligki.

Cinsiyet Memnuniyet sikayet
Kadin Memnuniyet r 1 -0.649
P <0.001
Sikayet r -0.649 1
p <0.001
Erkek Memnuniyet r 1 -0.560
p <0.001
Sikayet r -0.560 1
P <0.001

Kiz 6grencilerin yurttan memnuniyeti ile yurttan sikayet arasinda negatif yonde

anlaml iligki vardir. (p<0.001) Yurttan memnuniyet arttik¢a sikayeti azalmaktadir ve

istatistiksel olarak anlamlidir.

Erkek ogrencilerin yurttan memnuniyeti ile yurttan sikayet arasinda negatif

yonde anlamli iliski vardir. (p<0.001) Yurttan memnuniyet arttikca sikayet

azalmaktadir ve istatistiksel olarak anlamlidir.

82



Kiz 6grencilerin yurttan memnuniyeti ile yurttan sikayeti arasindaki negatif
yondeki iliski erkek dgrencilere gore daha belirgin, kuvvetli ve etkindir.

Hipotez 3°1i genel olarak ele alacak olursak; istatistiksel analizler sonucu
miisteri konumundaki 6grencilerin yurttan sikayetleri artttkca memnuniyet seviyeleri
diismekte (Tablo 3.19), yurttan ayrilma niyeti seviyeleri yiikselmektedir (Tablo
3.15). Bu anlamda hipotez 3 desteklenmistir.

Hipotez 4: Yurttan memnuniyet seviyeleri yiiksek olan 6grencilerin sikayeti az,
yurttan ayrilma niyeti seviyeleri de distktiir.

Ankete katilan Ogrencilerin yurttan memnuniyet seviyeleri arttikga yurttan
sikayet seviyeleri azalmaktadir (Tablo 3.19). Ayn1 zamanda yurttan memnuniyet
seviyeleri arttikca yurttan ayrilma niyeti seviyeleri azalmaktadir (Tablo 3.17).
Istatistiksel analizler sonucu hipotez 4 desteklenmis olup, anlamli sonuglar ortaya
cikmustir.

Hipotez 5: Ogrenci sikayeti demografik unsurlara gére farklilasmaktadir.

Hipotez 6: Ogrenci memnuniyeti demografik unsurlara gére farklilasmaktadir.

Hipotez 7: Ogrencinin yurttan ayrilma niyeti demografik unsurlara gore
farklilagmaktadir.

Oncelikle bagimli degisken ile bagimsiz degiskenler olan demografik faktdrler
arasindaki iligkileri ortaya ¢ikarmak amaciyla; iki diizeye sahip bagimsiz gruplarin
karsilastirilmasinda student t test analizi kullanilmis, ikiden fazla diizeye sahip
bagimsiz gruplarin karsilastirilmasinda ise one way anova analizi kullanilmastir.
Verilerin degerlendirilmesinde kalitatif (nitel) veriler icin sayilart ve yiizdeleri
verilmistir. Kantitatif (nicel) veriler i¢in ise tanimlayici istatistiksel metodlardan
ortalama (X) ve standart sapma (SS) degerleri verilmistir. Tiim istatistiksel
hesaplamalar, %95  giiven araliginda, p<0.05 anlamhlik diizeyinde
degerlendirilmistir.

Tablo 3.21°de katilimcilarin ankete verdikleri cevaplara gore kaldiklar yurtla
ilgili memnuniyetleri ve sikayetleri arasindaki istatistiksel iliski cinsiyet dagilimina
gore ele alinmaktadir. Bu istatistiksel sonuglara bakarak hipotez SA, hipotez 6A ve

hipotez 7A’nin degerlendirmeleri tablo 3.21 {izerinden yapilacaktir.
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Tablo 3.21: Cinsiyete gore yurttan 6grenci memnuniyeti, sikayeti ve ayrilma niyeti durumu.

Kadin Erkek Toplam t p
X SS X SS X SS F p
Memnuniyet 53.66 9.59 52.14 11.54 53.05 10.42 1.127 0.261
Sikayet 18.44 3.40 18.31 4.43 18.39 3.83 0.262 0.793
Ayrilma 16.93 5.02 19.35 5.30 17.90 5.26 3.647 <0.001
niyeti
X: Aritmetik Ortalama SS: Standart Sapma

Hipotez 5A: Ogrenci sikayeti cinsiyete gore farklilasmaktadir.

Yurttan sikayet durumu kiz ve erkek 6grencilerde farklilik gostermemektedir,
memnuniyet durumu agisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik yoktur (p>0.05).
Bu sonuca dayanarak hipotez 5A desteklenmemektedir.

Hipotez 6A: Ogrenci memnuniyeti cinsiyete gore farklilasmaktadir.

Yurttan memnuniyet durumu kiz 6grencilerde erkek Ogrencilere gore daha
yiiksektir. Fakat kiz ve erkek ogrenciler arasinda yurttan memnuniyet durumu
acisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik yoktur (p>0.05). Bu anlamda hipotez
6A desteklenmemektedir.

Hipotez 7A: Ogrencinin yurttan ayrilma niyeti cinsiyete gore farklilasmaktadir.

Yurttan ayrilma niyeti kiz 6grencilerde erkek 6grencilere gore daha diisiiktiir.
Kiz ve erkek 6grenciler arasinda yurttan ayrilma niyeti agisindan istatistiksel olarak
anlaml farkliik vardir (p<0.001). Istatistiksel analiz sonucu hipotez 7A
desteklenmektedir.

EK-A’da 6grencilerin yasamlarinin biiyiik bir kismini gecirdikleri yerlesim
yerlerine gore; kaldiklar1 yurtla ilgili memnuniyetleri ve sikayetleri ile yurttan
ayrilma niyetleri arasindaki istatistiksel iliski ele alinmaktadir. Ankete katilan
miisteri konumundaki 6grencilerin kaldiklart yurtlarla ilgili verdikleri cevaplara gore,
elde edilen bu istatistiksel analizlerden hipotez 5B, hipotez 6B ve hipotez 7B ele
alinarak tablo seklinde EK-A’ da gosterilmektedir.

Hipotez 5B: Ogrenci sikayeti yasaminin biiyiik kismini gegirdigi yerlesim
yerine gore farklilagmaktadir.

Ogrencilerin yurttan sikayet durumu 6grencilerin geldigi yerlesim yerine gore

farklilik gostermemektedir. Ogrencilerin geldigi yerlesim yerlerine gore dgrenciler
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arasinda yurttan sikayet durumu agisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik yoktur
(p>0.05). Hipotez 5B desteklenmemektedir (Bknz: Ek A).

Hipotez 6B: Ogrenci memnuniyeti yasaminin biiyiik kismini gegirdigi yerlesim
yerine gore farklilagsmaktadir.

Yurttan memnuniyet durumu kdyden gelen Ogrencilerde daha yiiksektir
(X:55.59). Fakat dgrencilerin geldigi yerlesim yerlerine gore 6grenciler arasinda
yurttan memnuniyet durumu agisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik yoktur
(p>0.05). Bu anlamda hipotez 6B desteklenmemektedir (Bknz: EK A).

Hipotez 7B: Ogrencinin yurttan ayrilma niyeti yasamiin biiyiikk kismini
gecirdigi yerlesim yerine gore farklilasmaktadir.

Yurttan ayrilma  niyeti  biiyilksehirden gelen  Ogrencilerde  daha
yiiksektir (X: 18.69). Fakat grencilerin geldigi yerlesim yerlerine gore 6grenciler
arasinda yurttan ayrilma niyeti agisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik yoktur
(p>0.05). Analiz sonucunda hipotez 7B desteklenmemektedir (Bknz: Ek A).

Ek-B’de &grencilerin ailelerinin gelir diizeylerine gore; kaldiklar yurtla ilgili
memnuniyetleri ve sikayetleri ve yurttan ayrilma niyetleri arasindaki istatistiksel
iliski ele alinmaktadir. Ek B’de gosterilen tablo B.1’e dayanarak hipotez 5C, hipotez
6C ve hipotez 7C degerlendirilecektir.

Hipotez 5C: Ogrenci sikayeti Ogrencinin ailesinin gelir diizeyine gore
farklilasmaktadir.

Yurttan sikayet durumu ailesinin geliri 1500 TL ve altindaki 6grencilerde daha
yiiksektir. Fakat 6grencilerin ailelerinin gelir durumlarina gére 6grenciler arasinda
yurttan sikayet durumu agisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik yoktur
(p>0.05). Hipotez 5C desteklenmemistir (Bkz: Ek B).

Hipotez 6C: Ogrenci memnuniyeti 6grencinin ailesinin gelir diizeyine gore
farklilagsmaktadir.

Yurttan memnuniyet durumu ailesinin geliri 1500 TL ve altindaki 6grencilerde
daha yiiksektir. Fakat ogrencilerin ailelerinin aylik kazanglarina gore oOgrenciler
arasinda yurttan memnuniyet durumu agisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik
yoktur (p>0.05). Hipotez 6C desteklenmemistir (Bkz: Ek B).

Hipotez 7C: Ogrencinin yurttan ayrilma niyeti ailesinin gelir diizeyine gore

farklilasmaktadir.
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Yurttan ayrilma niyeti ailesinin geliri 1500 TL ve altindaki 6grencilerde daha
diisiiktiir (Tablo B.1). Ogrencilerin ailelerinin gelir durumlarma gére &grenciler
arasinda yurttan ayrilma niyeti agisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik yoktur
(p>0.05). Hipotez 7C desteklenmemektedir (Bkz: Ek B).

Ek C’de ogrencilerin yurtta kalma siirelerine gore; kaldiklar1 yurtla ilgili
memnuniyetleri ve sikayetleri ve yurttan ayrilma niyetleri arasindaki istatistiksel
iliski ele alinmaktadir. EK C, Tablo C.1 tizerinden hipotez 5D, hipotez 6D ve hipotez
7D degerlendirilecektir.

Hipotez 5D: Ogrenci sikayeti dgrencinin Yurtkur yurtlarinda kalma siiresine
gore farklilasmaktadir.

Yurttan sikayet durumu 4 yi1l ve daha uzun siiredir yurtta kalan 6grencilerde
daha diistiktiir. Fakat 6grencilerin yurtta kalma siirelerine gore 6grenciler arasinda
yurttan sikayet durumu acisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik yoktur
(p>0.05). Hipotez 5D desteklenmemektedir (Bkz: Ek C).

Hipotez 6D: Ogrenci memnuniyeti &grencinin Yurtkur yurtlarinda kalma
stiresine gore farklilasmaktadir.

Yurttan memnuniyet durumu 4 yil ve daha uzun siiredir yurtta kalan
Ogrencilerde daha yiiksektir. Fakat ogrencilerin yurtta kalma siirelerine gore
Ogrenciler arasinda yurttan memnuniyet durumu agisindan istatistiksel olarak anlamli
farklilik yoktur (p>0.05). Hipotez 6D desteklenmemektedir (Bkz: Ek C).

Hipotez 7D: Ogrencinin yurttan ayrilma niyeti Yurtkur yurtlarinda kalma
stiresine gore farklilagmaktadir.

Yurttan ayrilma niyeti 4 y1l ve daha uzun siiredir yurtta kalan 6grencilerde daha
diistiktiir. Fakat 6grencilerin yurtta kalma siirelerine gore dgrenciler arasinda yurttan
yurttan ayrilma niyeti agisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik yoktur (p>0.05).
Hipotez 7D desteklenememektedir (Bkz: Ek C).

Tablo 3.22’de 6grencilerin burs alma durumlarina gore; kaldiklart yurtla ilgili
memnuniyetleri ve sikayetleri ve yurttan ayrilma niyetleri arasindaki istatistiksel
iliski ele alinmaktadir. Tablo 3.22’ye dayanarak hipotez 5E, hipotez 6E ve hipotez
7E degerlendirilecektir.
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Tablo 3.22: Burs alma durumuna gore yurttan 6grenci memnuniyeti, sikayeti ve ayrilma niyeti durumu.

Evet Hayir T P
X SS X SS
Memnuniyet 54.93 10.76 51.76 10.02 2.377 0.018
Sikayet 18.49 4.03 18.32 3.71 0.329 0.742
Ayrilma niyeti 16.68 5.16 18.72 5.18 -3.065 0.002
X: Aritmetik Ortalama SS: Standart Sapma

Hipotez 5E: Ogrenci sikayeti ogrencinin burs alma durumuna gore
farklilagsmaktadir.

Yurttan sikayet durumu Ogrencilerin burs alma durumlarina goére farklilik
gostermemektedir. Ogrencilerin burs alma durumuna gore dgrenciler arasinda yurttan
sikayet durumu agisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik yoktur (p>0.05).
Hipotez SE desteklenmemistir.

Hipotez 6E: Ogrenci sikayeti Ogrencinin burs alma durumuna gore
farklilagmaktadir.

Yurttan memnuniyet durumu burs alan 6grencilerde daha yiiksektir (Tablo
3.22). Burs alma durumuna gore dgrenciler arasinda yurttan memnuniyet durumu
acisindan istatistiksel olarak anlamli farklilbik vardir (p<0.05). Hipotez 6E
desteklenmistir.

Hipotez 7E: Ogrencinin yurttan ayrilma niyeti burs alma durumuna gore
farklilagsmaktadir.

Yurttan ayrilma niyeti burs almayan 6grencilerde daha yiiksektir (Tablo 3.22).
Burs alma durumuna goére Ogrenciler arasinda yurttan ayrilma niyeti agisindan
istatistiksel olarak anlamli farklilik vardir (p<0.05). Hipotez 7E desteklenmistir.

Tablo 3.23’de 6grencilerin 6grenim kredisi alma durumlarina gore; kaldiklar
yurtla ilgili memnuniyetleri ve sikayetleri ve yurttan ayrilma niyetleri arasindaki
istatistiksel iligki ele alinmaktadir. Tablo 3.23’e dayanarak hipotez 5F, hipotez 6F ve
hipotez 7F degerlendirilecektir.
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Tablo 3.23: Ogrenim kredisi alma durumuna gére yurttan dgrenci memnuniyeti, sikayeti ve ayrilma niyeti

durumu.
Evet Hayir T p
X SS X SS
Memnuniyet 51.57 9.95 54.69 10.73 -2.377 0.018
Sikayet 18.39 3.73 18.38 3.97 0.026 0.979
Ayrilma niyeti 18.86 5.24 16.82 5.08 3.124 0.002
X: Aritmetik Ortalama SS: Standart Sapma

Hipotez SF: Ogrenci sikayeti ogrencinin kredi alma durumuna gore
farklilagmaktadir.

Yurttan sikayet durumu kredi alan 6grencilerde daha yiiksektir. Fakat kredi
alma durumuna gore Ogrenciler arasinda yurttan sikayet durumu agisindan
istatistiksel olarak anlaml farklilik yoktur (p>0.05). Hipotez 5F desteklenmemistir.

Hipotez 6F: Ogrenci memnuniyeti dgrencinin kredi alma durumuna gore
farklilagmaktadir.

Yurttan memnuniyet durumu kredi almayan 6grencilerde daha yiiksektir (Tablo
3.23). Kredi alma durumuna gore 6grenciler arasinda yurttan memnuniyet durumu
acisindan istatistiksel olarak anlamli farklihik vardir (p<0.05). Hipotez 6F
desteklenmistir.

Hipotez 7F: Ogrencinin yurttan ayrilma niyeti kredi alma durumuna gore
farklilagsmaktadir.

Yurttan ayrilma niyeti kredi almayan 6grencilerde daha diisiiktiir (Tablo 3.23).
Kredi alma durumuna gore 6grenciler arasinda yurttan ayrilma niyeti agisindan
istatistiksel olarak anlamli farklilik vardir (p<0.05). Hipotez 7F desteklenmistir.

Sonug olarak, ¢aligmada cesitli aragtirma sorular1 ve bu sorulara bagli olarak
cesitli  hipotezler tespit edilmistir.  Belirlenen hipotezlerin  desteklenip
desteklenmedigini toplu halde gostermek tizere, Tablo 3.24’de hipotez test sonuglari

ele alinmaktadir.
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Tablo 3.24: Hipotez test sonuglari.

Hipotez No Hipotez Sonug
. Yurttan sikayeti fazla olan 6grencilerin yurttan .
Hipotez 1 b $. y. ,Z . 8 ) s Desteklenmistir
ayrilma niyeti seviyeleri yiiksektir.
Yurttan memnuniyet seviyesi yliksek olan
Hipotez 2 Ogrencilerin yurttan ayrilma niyeti seviyeleri Desteklenmistir
diistiktir.
Yurttan sikayetleri fazla olan 6grencilerin
Hipotez 3 memnuniyet seviyesi diisiik, yurttan ayrilma Desteklenmistir
niyeti seviyeleri ytliksektir.
Yurttan memnuniyet seviyeleri yiiksek olan
Hipotez 4 ogrencilerin sikayeti az, yurttan ayrilma niyeti | Desteklenmistir
seviyeleri de diistiktiir.
Hipotez 5 Ogrenci sikayeti demografik unsurlara gore Desteklenmemistir
farklilagmaktadir.
] Ov . .k t- . . t . ) .
Hipotez 5A WA a Desteklenmemigtir
farklilagsmaktadir.
Ogrenci sikayeti yasamimin biiyiik kismini
Hipotez 5B | geg¢irdigi yerlesim yerine gore Desteklenmemistir
farklilagsmaktadir.
. Ogrenci sikayeti 6grencinin ailesinin gelir .
Hipotez 5C = . Desteklenmemistir
diizeyine gore farklilagmaktadir.
Ogrenci sikayeti 6grencinin Yurtkur
Hipotez 5D | yurtlarinda kalma siiresine gore Desteklenmemistir
farklilasmaktadir.
. 08 i sikayeti 0g inin b 1 i
Hipotez 5E grenet st aiye t OBTENCInIn burs afita Desteklenmemigtir
durumuna gore farklilasmaktadir.
. 08 i sikayeti 0Z inin kredi al i
Hipotez 5F grenet st aiye P ogrencinii redl atma Desteklenmemigtir
durumuna gore farklilasmaktadir.
. 08 i iyeti d fik 1 .
Hipotez 6 fgrenm femntiyetl demogratiic unsuriara Kismen Desteklenmistir
gore farklilagmaktadir.
_ O3 . eti cinsivele o6 o
Hipotez 6A grenci memnuniyeti cinsiyete gore Desteklenmenistir
farklilasmaktadir.
Ogrenci memnuniyeti yasamiin biiyiik
Hipotez 6B | kismini gegirdigi yerlesim yerine gore Desteklenmemistir
farklilagmaktadir.
Hipotez 6C Ogrenci memnuniyeti 6grencinin ailesinin gelir Desteklenmemistir

diizeyine gore farklilagmaktadir.
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Tablo 3.24 (Devam): Hipotez test sonuglari.

Hipotez No Hipotez Sonug
Ogrenci memnuniyeti 6grencinin Yurtkur
Hipotez 6D | yurtlarinda kalma siiresine gore Desteklenmemistir
farklilagmaktadir.
. 0 i sikayeti 08 inin b | .
Hipotez 6E grenci si a{ye i 6grencinin burs alma Desteklenmistir
durumuna gore farklilasmaktadir.
Hipotez 6F Ogrenci merflnuniyeti ogrencinin kredi alma Desteklenmistir
durumuna gore farklilasmaktadir.
. 0 ini tt | iyeti d fik .
Hipotez 7 grencmln"yur att ayiia fyetl demograti Kismen Desteklenmistir
unsurlara gore farklilagsmaktadir.
Hipotez 7A Qgrencinin yurttan ayrilma niyeti cinsiyete Desteklenmistir
gore farklilagmaktadir.
Ogrencinin yurttan ayrilma niyeti yasaminin
Hipotez 7B | biiyiik kismini gegirdigi yerlesim yerine gore Desteklenmemistir
farklilasmaktadir.
. Ogrencinin yurttan ayrilma niyeti ailesinin ..
Hipotez 7C A . Desteklenmemistir
gelir diizeyine gore farklilagmaktadir.
Ogrencinin yurttan ayrilma niyeti Yurtkur
Hipotez 7D | yurtlarinda kalma siiresine gore Desteklenmemistir
farklilagsmaktadir.
. Ogrencinin yurttan ayrilma niyeti burs alma .
Hipotez 7E srenieint yu . et but Desteklenmistir
durumuna gore farklilasmaktadir.
Hipotez 7F Ogrencinin ?Turttan ayrilma niyeti kredi alma Desteklenmistir
durumuna gore farklilagmaktadir.

Hipotez sonuglarini degerlendirecek olursak;

1-  Ogrencilerin yurttan sikayeti ile yurttan ayrilma niyeti seviyesi arasinda
pozitif yonde anlaml iligki vardir. Yurttan sikayet arttik¢a ayrilma niyeti
artmaktadir ve anlamli sonug ortaya ¢ikmistir.

2- Ogrencilerin yurttan memnuniyeti ile yurttan ayrilma niyeti seviyesi
arasinda pozitif yonde anlamli iligki vardir. Yurttan memnuniyet arttikca
ayrilma niyeti azalmaktadir ve anlamlidir.

3-  Ogrencilerin yurttan memnuniyeti ile yurttan sikayeti arasinda negatif
yonde anlamli iligki vardir. Yurttan memnuniyet arttikca yurttan sikayet

azalmaktadir anlamlidir.
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10-

Ogrencilerin yurttan sikayetleri arttikga memnuniyet seviyeleri diismekte,
yurttan ayrilma niyeti seviyeleri ylikselmektedir ve bu baglamda anlamli
sonug ortaya ¢ikmistir.

Ankete katilan 6grencilerin yurttan memnuniyet seviyeleri arttikca yurttan
sikayet seviyeleri azalmakta, yurttan ayrilma niyeti seviyeleri azalmaktadir
ve anlamli sonug ortaya ¢ikmistir.

Yurttan memnuniyet durumu kiz 6grencilerde erkek 6grencilere gére daha
yiiksektir. Bununla beraber yurttan sikayet durumu da kiz 6grencilerde
erkek Ogrencilere gore daha fazladir. Kiz ve erkek Ogrenciler arasinda
yurttan memnuniyet ve sikayet durumu agisindan istatistiksel olarak
anlamli farklilik olmamasina ragmen yurttan ayrilma niyeti agisindan
anlamli farklilik vardir (Tablo 3.21).

Yurttan memnuniyet ve sikayet durumu kdyden gelen 6grencilerde daha
yiiksektir. Ogrencilerin geldigi yerlesim yerlerine gére 6grenciler arasinda
yurttan memnuniyet, sikayet ve yurttan ayrilma niyeti durumu istatistiksel
olarak anlamli farklilik yoktur (Bkz: Ek A- Tablo A.1).

Yurttan memnuniyet ve sikayet durumu ailesinin geliri 1500 TL ve
altindaki 6grencilerde daha yiiksektir. Yurttan ayrilma niyeti ise ailesinin
geliri 1500 TL ve altindaki ogrencilerde daha diisiiktiir. Ogrencilerin
ailelerinin aylik kazanglarina gore Ogrenciler arasinda yurttan
memnuniyet, sikayet ve yurttan ayrilma niyeti agisindan istatistiksel olarak
anlaml farklilik yoktur (Bkz: Ek B- Tablo B.1).

Yurtlarda 4 yil ve daha uzun siiredir kalan 6grencilerde memnuniyet
davranig1 yiiksek, sikayet davranigi ve yurttan ayrilma niyeti diisiiktiir.
Ogrencilerin yurtta kalma siirelerine gore ogrenciler arasinda yurttan
memnuniyet, sikayet ve yurttan ayrilma niyeti acisindan istatistiksel olarak
anlamli farklilik yoktur (Bkz: Ek C- Tablo C.1).

Yurttan memnuniyet ve sikayet davranist burs alan Ogrencilerde daha
yiiksektir. Yurttan ayrilma niyeti ise burs alan 6grencilerde daha disiiktiir.
Burs alma durumuna gore Ogrenciler arasinda yurttan memnuniyet ve
yurttan ayrilma niyeti agisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik varken

yurttan sikayet acisindan anlamli farklilik yoktur (Bkz: Tablo 3.22).
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11- Yurttan memnuniyet durumu kredi almayan Ogrencilerde daha yliksek
iken yurttan sikayet durumu kredi alan 6grencilerde daha yiiksektir. Ayni
zamanda yurttan ayrilma niyeti de kredi almayan Ogrencilerde daha
distiktiir. Kredi alma durumuna gore Ogrenciler arasinda yurttan
memnuniyet ve ayrilma niyeti acisindan istatistiksel olarak anlamli
farklilik varken sikayet agisindan anlamli bir farklilik yoktur (Bkz: Tablo
3.23).

Calismada anketin ikinci bolimiinii KYK yurtlarinda miisteri konumundaki
ogrencilere sunulan hizmetlerle ilgili 6grenci memnuniyeti, sikayeti ve yurttan
ayrilma niyeti gorligleri yer almakta olup yapilan degerlendirmelerle asagidaki
sonuclara varilmistir.

Yapilan anket caligmasi sonucu Ogrencilerin memnuniyet anketi sorularina
verdikleri cevaplardan yola ¢ikarak ankete katilan 250 6grencinin yiizde (%)’lik
dagilimlarin1 ele alacak olursak; %66.4’liikk bir ¢ogunluk kaldiklar1 yurdu tercih
ederek dogru bir karar verdigini diisiinmektedir. %53l serbest zamanlarim
degerlendirebilecegi sosyal olanaklardan memnun, %359.2’si personelin 6grencilere
kars1 tutumundan memnun, %481 ders ¢alisma ortamindan memnun, %50’si psiko
sosyal servislerin ogrencilerin sorunlariyla ilgilenmesinden memnun, %67.6’s1
giivenlik hizmetlerinden memnun, %77.2’si bina kurulumu ag¢isindan yurdu uygun
bulmaktadir, %51.8°1 yeterli aydinlatma ve havalandirmalardan memnun, %63.6’s1
sicak su ve 1sinma olanaklarindan memnun, %40°1 kisisel kullanim alanlarinin temiz
oldugunu diisiinmekte, %64.8’1 tiim 6grencilere esit hizmet saglandigini diistinmekte,
%44°1 saglik hizmetlerinden memnun, %72.8°1 yurt iicretlerinin uygun oldugunu
diistinmekte, %63.2 kaldiklar1 yurdu diger arkadaslarina tavsiye etmekte, %48’
yurdun sundugu hizmetlerden tamamiyla memnundur (Bkz: Tablo 3.11).

Ankete katilan 250 6grencinin sikayet sorularina verdikleri cevaplarin yiizde
(%)’lik dagilimlar; %63.6’s1  yurtta herhangi bir sikayetlerini rahatca dile
getirebilecekleri bir ortamin mevcut oldugunu diisinmektedir. %353.2°si  yurt
personelinin sikayetlerle ilgili ¢oziim Onerileri aradigimni diistinmekte, %49.6’s1 yurt
yonetiminin sorulara her zaman cevap verdigi goriisiinde, %26.8’1 yurdun kurallarina
uymakta zorlanmakta, %54’ personelin ¢aligma saatinin uygun oldugu goriisiinde,
%22.8°1 yurtla ilgili bir sikayeti oldugunda bunu 6nemseyip dile getirmemekte iken
%74’1 sikayetini dile getirecegini diisiinmektedir (Bkz: Tablo 3.12).
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Ankete katilan 250 6grencinin barindiklart yurttan ayrilma niyetleri ile ilgili
sorulara verdikleri cevaplarin yiizde (%)’lik dagilimlar;; Ogrencilerin %58.4°1
onlimiizdeki yillarda da yurtta kalmay: istemekte, %17.6’s1 bagka yurtta kalmay1
diisiinmekte, %48.8’1 Oniimiizdeki iki yil i¢inde yurttan ayrilmayr istememekte,
%23.6’s1 diger yurtlarda kalma olanaginin olup olmadigini arastirmakta, %21.6’s1 sik
sik yurttan ayrilmay1 diistinmekte, %14.4’0 yurttan ayrilirsa tercihinin 6zel yurttan
yana olacagin diistinmekte, %36.4’1 yurt yerine evde kalmayi tercih etmektedir.

Universite dgrencilerinin devlet yurtlarinda barimma olanaklariyla ilgili, yurttan
memnuniyet, sikayet ve ayrilma niyetleri arasindaki iliski ve Ogrencilerin ankete
verdikleri cevaplar sonucu elde edilen degerlendirmeler ile Yurtkur’un daha etkin ve
verimli ¢alisabilmesi i¢in kuruma sunulan 6neriler ¢alismanin dordiincii boliimii olan

sonug ve Oneriler kisminda detayli bir sekilde ele alinmistir.
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DORDUNCU BOLUM

SONUC VE ONERILER

Kar amagsiz kuruluslar; ticari bir amag¢ giitmeden topluma hizmet eden
kuruluslardir. Birgok alanda faaliyet gosteren bu kuruluslar fonlarini; esas olarak
vergilerden, goniillii bagislardan ve kurumsal olarak faaliyet gosterdikleri ticari
alanlardan elde ederler. Sosyal nedenlerle veya toplum faydasina katkida bulunmak
icin ¢esitli projeler ve ticari faaliyette bulunurlar. Topluma daha fazla hizmet etmek
icin ticari faaliyetlerde de bulunurlar ve ayni daldaki rakipleriyle yarisir duruma
gelebilirler. Bu yiizden ¢ogu kar amagsiz kurulus faaliyetleri sonucunda belirli
oranlarda kar elde edebilir. Evsizlere yardim faaliyetlerinden, kiiltiirel faaliyetlere
kadar genis bir alanda etkinlik gosterirler. Kar amagsiz kuruluslar topluma hizmet
ettigi icin, bu hizmeti talep eden vatandaslar kar amagsiz kuruluglar agisindan
miisteri konumundadir. Kar amagsiz kuruluslarin basarili olabilmesi i¢in tirettigi mal
veya hizmetin hedef kitleye dogru sekilde ulasmasi ve miisterinin begenisini
kazanmasi1 gerekir. Miisteri isletmenin en kiymetli varligidir. Miisteri konumundaki
vatandaglarin aldiklar1 hizmet karsiligindaki memnuniyetleri veya sikayetleri kurum
acisindan 6nemli bir yere sahip olmalidir.

Yiiksek 6grenim Ogrencilerinin barinma, beslenme, maddi yonden destekleme
ve sosyal ve kiiltiirel yonden gelisimlerine katkida bulunmak amaci ile faaliyet
gosteren ve bir kar amagsiz kurulus olan Kredi ve Yurtlar Kurumu’nun da miisteri
konumundaki 6grencilerin sikayetlerini memnuniyete ¢evirerek, hizmetlerini siirekli
gelistirmesi, 0grencilerin tatmini yaninda topluma da biiyiik deger katacaktir.

Bu ¢alismanin dncelikli amaci kar amagsiz kuruluslardan olan Kredi ve Yurtlar
Kurumu’nun hizmetleri ve kurumun sunmus oldugu hizmetlerden yararlanan miisteri
konumundaki &grencilerin, yurtlarla ilgili memnuniyet, sikdyet ve yurttan ayrilma

niyeti davraniglarini ve aralarindaki iligkiyi istatistiksel olarak incelemektir.
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Caligmanin bir diger amaci ise YURTKUR yurtlarinin etkin, verimli ve tercih
edilebilir bir hale gelebilmesi ig¢in; gelecegimizin teminati olan genglerimizin
tiniversite donemlerini daha verimli, bilingli, rahat ve kendilerini gelistirerek
tamamlayabilmeleri agisindan gesitli oneriler sunabilmektir.

Arastirmada Kredi ve Yurtlar Kurumu yurtlarinda barinan 6grenciler iizerinde
anket caligmasi yapilarak Ogrencilerin memnuniyetleri ve sikayetlerini etkin bir
sekilde bildirme durumlari, bu memnuniyet ve sikayetlerinin yurttan ayrilma
niyetlerine etkisi istatistiksel olarak analiz edilmistir. Calisma, Ankara ilinde bulunan
ve YURTKUR’a bagl olarak hizmet veren, il igerisindeki en yiiksek kapasiteye
sahip 3’0 kiz, 2’si erkek olmak iizere toplamda 5 yurt midirligii tizerinden
yirlitilmistlir. Arastirmanin  6rneklemini bu yurt miidiirliikklerinde barman ve
tesadiifi yontemle secilen 150 kiz, 100 erkek olmak iizere toplamda 250 6grenci
olusturmustur. Arastirmada kullanilan anket sorular1 2 boélimden olusmakta olup;
birinci boliimii demografik unsurlar, ikinci boliimii memnuniyet, sikayet ve yurttan
ayrilma niyeti sorulari olusturmaktadir. Ikinci bélimde besli likert 6lcegi
kullanilmistir  (1-Kesinlikle Katilmiyorum 2-Katilmiyorum 3-Kararsizim 4-
Katiliyorum 5-Kesinlikle Katiliyorum)

Yapilan anket sonucu elde edilen sonuglarin istatistiksel analizi SPSS 22.0
(Statistical Programme Social Sciences) paket programi ile yapilmistir. Verilerin
degerlendirilmesinde kalitatif (nitel) veriler i¢in sayilar1 ve yiizdeleri verilmistir.
Kantitatif (nicel) veriler i¢in ise tanimlayic istatistiksel methodlardan ortalama (X)
ve standart sapma (SS) degerleri verilmistir. Iki diizeye sahip bagimsiz gruplarin
karsilastirilmasinda student t test analizi kullanilmustir. ikiden fazla diizeye sahip
bagimsiz gruplarin karsilagtirlmasinda ise one way anova analizi kullanilmistir.
Degiskenler aras1 iligki varhigmmin tespiti i¢in pearson korelasyon analizi
kullanilmistir.  Tiim istatistiksel hesaplamalar, %95 giiven araliginda, p<0.05
anlamlilik diizeyinde degerlendirilmistir.

Daha Once yapilan arastirmalar incelendiginde Kredi ve Yurtlar Kurumu
lizerine yapilmig olan bircok c¢alisma bulundugu goriilmektedir. Literatiir
incelendiginde; YURTKUR yurtlarinda barman 6grencilerin saglikli yasam bigimi,
Tirk ve yabanci uyruklu oOgrencilerin karsilastirilmasi, yurtlarin fiziksel olarak
degerlendirilmesi, yurtlarda bos zaman degerlendirme sorunlari, 6grencilerin

psikolojik dayanikliliklari, 6grencilerin stres kaynaklari, madde kullanim diizeyleri,
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psikolojik yardim arama davraniglari, kurumun verdigi hizmetlerin {iniversite
ogrencileri tarafindan algilanmasi, 6grencilerin barinmaya ve beslenmeye iliskin
sorunlar1 ve yurtlarda barinan Ogrencilerin sikayetleri iizerine yapilan caligmalar
mevcuttur. Ancak kar amacsiz kuruluslardan olan Kredi ve Yurtlar Kurumu’nun
isleyisi ele alinarak miisteri konumundaki 6grencilerin memnuniyet, sikayet ve buna
bagli olarak olusan yurttan ayrilma niyetlerine bagli olarak, i¢lii bir modelle
olusturulmus bir arastirmaya rastlanmamistir. Calismada 6grencilerin sikayetlerini
etkin bildirme durumlar1 ve kurumun 6grencilere sunmus oldugu sikayet araglari
ayrintili olarak agiklanmustir.

Ayrica yapilan aragtirmalarin ¢cogu herhangi bir ilde bulunan tek bir yurt veya
sadece kiz veya erkek yurtlari iizerinden yapilmistir. Bu arastirmada; Ankara ilinde
bulunan ve kapasitesi en yiiksek olan, 3’ kiz, 2’si erkek olmak iizere 5 yurt
midirliigii ele alinarak, bu yurtlarda barinan kiz ve erkek o6grenciler iizerinden
anketler yapilmistir. Ozellikle yurtlarda 6grencilerin muhatap olduklar1 hizmetler
esas alinarak, daha onceki yapilan caligmalar ve literatiirden yararlanilmistir. Verilen
hizmetlerin kalitesi ile miisteri (6grenci) tatmini kavramlari iliskilendirilmis, 6grenci
tatmini iizerine etkileri, yapilan analizlerle test edilmistir.

Calismada 6grencilere yapilan anketin birinci bolimiinii olusturan demografik
unsurlarin sonuglarini degerlendirecek olursak; ankete katilan 6grencilerin cogunlugu
lisans Ogrenimi gormekte, 2 yil ve iizeri siiredir devlet yurtlarinda kalmakta,
yasamlariin biiyiik cogunlugunu sehir veya biiyiik sehirde gecirmis, 25 ve alt1 yas
grubunu olusturmaktadirlar. Ogrencilerin yurtta kalma siirelerinin uzun olmasi (2 yil
ve lizeri siiredir) 6grenciler agisindan devlet yurtlarinin diger barinma imkanlaria
karsin maddi yonden uygun olmasi, ¢evre diizenlemeleri, yurdun bina kurulumu
acisindan okula, sehir merkezine, hastane, vb yerlere yakin olmasi, 6grencinin
kendisini glivende hissetmesi ve sosyal ve kiiltiirel faaliyetlerin mevcut olmasi
neticesinde maddi ve manevi yonden Ogrencileri tatmin edebilmesi olusturmaktadir.
Ayrica Ogrencilerin gogunlugunun sehir veya biiyiiksehirden geliyor olmasi sehirli
niifusa taninan bir ayricalik degil, sehirde yetisen ¢ocuklarn {iniversiteyi kazanma
oranlarinin kirsal niifusa gore daha yiliksek ve avantajli olmasindan kaynaklidir.
Diger yandan ankete katilanlarin ¢ogunlugu kaldiklar1 devlet yurdunu “maddi
yonden uygun olmasi agisindan” tercih ettiklerini belirtmislerdir. Ayrica d6grencilerin

cogunlugunun aile gelir diizeyi 2000 TL’nin altindadir. Bu durum sosyal devlet
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anlayis1 ve insan odakli yaklagimlarla, iiniversite Ogrencilerine barinma olanag:
sunmus bir kamu kurumu olan KYK’nin misyonunu acik¢a ortaya koymaktadir. Bir
toplumda egitime yatirimin en karli yatirim oldugu kabul edilirse devletin bu yonde
politikasini siirdiirmesi ve KYK’nin maddi kaynaklarinin gelistirilmesi hayati dnem
arz etmektedir. Ogrencilerin aylik ortalama giderleri “451-550 TL ile 551 TL ve
istli” oranlarinda yogunlagsmaktadir. Ankete katilan 250 6grencinin 101’1 devlet
bursu, 132’si 6grenim kredisi almakta olup 17’si kredi veya burs almamaktadir.
Kredi ve Yurtlar Kurumu tarafindan 6grencilere 425 TL burs veya 6grenim kredisi
verilmektedir. Aylik ortalama giderlerinin bu civarlarda olmasi devlet tarafindan
Odenen kredi veya burslardan kaynaklanmaktadir. Kredi veya burs aldig1 halde aylik
ortalama giderlerinin 425 TL’nin altinda olmas1 bu 6grencilerin kendilerine 6denen
bu paradan ailelerine yardim gonderdikleri ve yahut gelecekleri i¢in birikim yoluna
girdikleri ongoriilmektedir. KYK tarafindan 6grencilere saglanan kredi veya burs
imkani, kurumun {iniversite oOgrencileri acisindan ne denli bir O6neme sahip
oldugunun agik bir gostergesidir.

Memnuniyet seviyelerinin %50 ve iizeri olmast genel anlamda Yurtkur’un
hizmetlerinden memnun olundugunu gostermekle birlikte bu seviyelerin artirilmasi
icin agagida sunulan oneriler dikkate alinabilir:

1. Yurtlarin fiziki yapis1 ve Ogrencilerin ilgi ve yetenekleri dogrultusunda
yurtlarda c¢esitli egitim programlari (seminer, sohbet, konferanslar, ¢esitli alanlarda
verilen kurslar), sosyal sorumluluk projeleri (empati etkinlikleri, ¢evre faaliyetleri,
kizilay-yesilay faaliyetleri), onemli giin ve haftalar, gezi ve eglence programlari,
milli ve dini giin ve bayramlar, kiiltiirel ve sanatsal faaliyetler, sinema giinleri, ¢esitli
sportif faaliyetler ve turnuvalar diizenlenmektedir. Buna kargin dgrencilerin %47’si
yurdun sosyal olanaklarindan memnun degil veya bu konuda kararsiz kalmaktadir.
Yurtlarda sosyal, kiiltiirel ve sportif faaliyetlerin yapilabilecegi alanlarin
gelistirilmesi, spor tesislerinin islenecek durumda olmasi, tesislerin kullanim
saatlerinin Ogrencilerinin bos zamanlarina goére ayarlanmasi, bu faaliyetleri
gerceklestirecek olan personel sayisinin artirilmasi, personelin bu konuda egitilmesi
ve bu faaliyetlerde 6grenci goriislerinin alinmasi, alinan bu goriisler dogrultusunda
elde edilen talebe gore gezi programlart ve spor turnuvalarinin gerceklestirilmesi

Ogrenci memnuniyetini artirabilir.
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2. Ankete katilan 6grencilerin %52’lik bir ¢cogunlugu ders ¢aligma ortaminin
yetersiz oldugunu diisinmekte veya bu konuda kararsiz kalmaktadir. Bu durumda
Ogrencilerin daha rahat ¢alisabilecegi kiitiiphanelerin olusturulmasi veya odalarin
ders calismaya uygun hale getirilmesi, yurtta gerekli sessizligin saglanarak ders
calismaya uygun bir ortamin olusturulmasi, odalardaki Ogrenci kapasitesinde
diistisler yapilarak mekanlardaki yogunlugu azaltmak 6grenci memnuniyet diizeyini
artiracaktir.

3. Ogrencilerin %60°lik bir cogunlugun yurdun kisisel kullanim alanlarmin
temizliginden memnun olmadiklart veya bu konuda kararsiz kaldiklar
goriilmektedir. Yurtkur’da giivenlik ve temizlik hizmetleri ozellestirilmistir.
Buradaki amag, bu hizmetlerin 24 saat kesintisiz saglanmasi, ¢evre ve gilivenlik
alanlarinda daha iyi hizmetler sunulmasidir. Yurdun temizligi ve hijyeni acisindan
Ogrencilerin memnuniyet seviyelerini yiikseltmek i¢in kurumun anlagmali oldugu
temizlik sirketi uyarilabilir, temizlikle ilgilenen sirket elemanlarinin islerini diizenli
yapip yapmadigi kontrol altina alinabilir. Temizlik elemanlarina egitim verilerek
nitelikleri artirilmalidir. Hala bir sonu¢ elde edilemiyorsa anlagmali olan temizlik
sitketi degistirilmelidir. Ayrica toplu yasama kural ihlali olabilecegi diisiiniilerek
yurtta kalan Ogrencilere toplu yasanilan yerlerde uyulmasi gereken kurallar
konusunda bilgilendirmeler yapilmalidir.

4. Ogrencilerin %56’s1 yurttaki saglik hizmetlerinden memnun degil veya bu
konuda kararsiz kalmaktadir. Bu konuda yurtlardaki revir hizmetleri gelistirilebilir,
acil yardim konusunda yurt personellerine egitim verilerek daha bilingli olmali
saglanabilir, gerekirse her yurda bir hemsire atamasi yapilarak saglik hizmetleri
kontrol altina alinabilir. Ayrica toplu yasamin getirdigi bulasic1 hastaliklardan
korunmak adina 6grencilere gerekli bilgilendirmeler yapilarak, saglik taramalarindan
gecirilip hastaliklarin yayilmasi 6nlenmelidir.

Sikayet anketi sorularina bakildiginda su sonu¢ ve Onerilere varilabilir:
Ogrencilerin biiyiik bir gogunlugu sikayetlerini rahatga dile getirebilecekleri ortamin
varligin1 savunsa da bir kisim 6grenciler dyle bir ortamin olmadiginin, sikayetlerine
¢Oziim Onerileri bulunmadiginin ve yurt yonetimin sorularina cevap vermedigini
diistinmektedir. Bu sonuglar dogrultusunda yurtlardaki sikayet araglari daha aktif
hale getirilmeli, sikayetlerin alinmasi i¢in Ogrencilerin daha kolay ulasabilecegi

elektronik imkanlar saglanmali, dilek veya sikayet kutularmin giincel takibi
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yapilmalidir. Ayrica yurt yonetiminin yurt personeliyle, O6grenci sorulart ve
sikayetleri lizerine aylik veya haftalik diizenlenecek olan toplantilarla fikir
aligverisinde bulunarak ¢6ziim Onerileri gelistirmeleri, gerekirse merkezle iletisime
gecilerek sorunlara kokli ¢coziimler iiretebilmeleri saglanmalidir. %74’ ik biiytik bir
cogunlugun yurtla ilgili sikayetlerini dnemsedikleri ve bu sikayetleri dile getirdigi
sonucuna bakacak olursak; yurtlarda bariman Ogrencilerin fikir ve diisiincelerini
rahatca savunabildikleri, dilek ve sikayetlerini serbest bir sekilde dile getirebildikleri
ve bu konuda tepki almayacaklar1 giivenin onlara verildigi bir ortamin varligindan
s0z edilebilir.

Ogrencilerin cogunlugu dniimiizdeki yillarda da kaldiklar1 yurdu tercih etmekte
olup, yurttan ayrilmak isteyenlerin, ayrilirlarsa yurt yerine evde kalmayi tercih
ettikleri goriilmektedir. Bu durumda yurttan ayrilmak isteyenlerin, yurt ortamin
sevmediklerinden, bu ortamdan veya kalabaliktan sikildiklarindan, kendilerine daha
sicak gelen bir ev ortamina hasret duyduklarindan veya ev ortaminda daha rahat
yasayacaklarint diistindiiklerinden ev tercihinde bulunduklar1 sdylenebilir. Yurttan
ayrildiklarinda 6zel yurdu diisiinecek olanlar ise %14.4’liik bir azinliktir. Bu azinlig
ise evde yasamanin verecegi sorumluluklardan c¢ekinenlerin, 6zel yurdun
imkanlarinin devlet yurdundan daha fazla oldugunu disiinenlerin ve yurtta
yasamanin vermis oldugu aliskanliktan vazge¢mek istemeyenlerin olusturdugu
sOylenebilir.

Sonug olarak;

1. Yurttan memnuniyet durumu kiz 6grencilerde erkek ogrencilere gore daha
yiiksektir. Bununla beraber yurttan sikayet durumu da kiz Ogrencilerde erkek
Ogrencilere gore daha fazladir. Bu durumda erkek ogrencilerin bazi memnun
olmadiklar1 konularda sikayette bulunmadiklar1 sonucuna ulagilabilir. Erkek
ogrencilerin yurt konusunda geri doniis bildirmeleri icin ozellikle tesvik edilmesi
saglanmalidir. Yurttan ayrilma niyeti kiz 6grencilerde erkek ogrencilere gore daha
diistiktiir. Bunun nedeni olarak, kiz 6grencilerin devlet yurtlarinda kendilerini daha
giivende hissetmesi, tanimadiklar1 bir sehre iiniversite egitimi almak i¢in giden kiz
ogrencilerin erkek ogrencilere gore daha c¢ekingen davranarak eve ¢ikma konusunda
kendilerini geri tutmasi veya ailelerinin istegi dogrultusunda yurttan ayrilamamalari,
erkek Ogrencilerin yurdun kurallarina uymakta zorlaniyor olmalart geklinde

agiklanabilir.
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2. Yurttan memnuniyet ve sikayet durumu kdyden gelen Ogrencilerde daha
yiikksektir. Bu durum gosteriyor ki kdyden gelen ogrenciler yurdun sundugu
hizmetlerden memnun ancak, belki de kdydeki sade ve sessiz hayatlarin1 6zlemis
olabilecekler ki yurt kosularindan sikayetgi olabilmektedir. Yurttan ayrilma niyeti ise
biiyiik sehirden gelen Ogrencilerde daha yiiksektir. Yasamlarinin biiyiik kismin
biliyliik sehirlerde geg¢irmis olan Ogrenciler daha rahat ve serbest olacagini
diisiindiikleri ev ortamini tercih etmek amaciyla yurttan ayrilmayi isteyebilecekleri
diisiiniilmektedir. Ayrica kdyden gelen 6grencilerin sosyolojik faktorlere bagli olarak
daha iirkek davrandiklar diisiiniilebilir.

3. Yurttan memnuniyet ve sikayet durumu ailesinin geliri 1500 TL ve altindaki
Ogrencilerde daha yiiksektir. Yurttan ayrilma niyeti ise ailesinin geliri 1500 TL ve
altindaki o6grencilerde daha diisiiktiir. Maddi imkanlarin yetersizligi, 6grencilerin
0zel yurtlarda veya evde kalmasini zorlamakta, devlet yurtlarini cazip kilmaktadir.

4. Yurtlarda 4 yil ve daha uzun siliredir kalan Ogrencilerde memnuniyet
davranis1 yiiksek, sikayet davranisi ve yurttan ayrilma niyeti diisliktiir. Daha uzun
siire yurtlarda kalan Ogrenciler, artik kaldiklar1 yurtlari tamamen benimsemeleri,
yurdun verdigi hizmetlerin taleplerini karsiladigini diigiinmeleri, olusturduklart yurt
ortamindan maddi veya manevi sebeplerle ayrilmak istemedikleri ve neredeyse
tiniversite hayatlar1 boyunca yurtlari tercih ettikleri dngoriilmektedir.

5. Yurttan memnuniyet ve sikayet davramisi burs alan Ogrencilerde daha
yiiksektir. Yurttan ayrilma niyeti ise burs alan 6grencilerde daha diisiiktiir. Bunun
sebebi olarak maddi imkanlarin yetersizligi, burs alan bir 6grencinin daha kanaatkar
olusu olarak gosterilebilir.

6. Yurttan memnuniyet durumu kredi almayan 6grencilerde daha yiiksek iken
yurttan sikayet durumu kredi alan dgrencilerde daha yiiksektir. Ogrenim kredisi alan
ogrenciler bu kredileri mezun olduktan sonra geri 6demek sartiyla almaktadir, ayrica
ekonomik durumlar1 daha elverisli olan 0&grencilere kredi verilmektedir. Bu
ogrenciler aldiklar1 hizmetleri elestirip, ©6zel sektorle kiyas yapabilirler. Ayni
zamanda yurttan ayrilma niyeti de kredi almayan 6grencilerde daha diistiktiir. Kredi
almayan 6grencilerin maddi imkanlariin daha diisiik oldugu, herhangi bir ev yada
Ozel yurtlara yerlesmesinin parasal agidan onlar1 sikintiya sokabilecegi diisiincesiyle

devlet yurtlarini tercih ettikleri diisliniilebilir.
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Kar amaci giitmeyen, sosyal devlet anlayis1 ile hizmet veren ve biinyesinde
tiniversite gengliginin biiyiik bir kismini barindiran KYK’nin daha etkin ve verimli
bir hizmet verebilmesi i¢in Oncelikle, verilen hizmetler konusunda 6grenciler siirekli
olarak bilgilendirilmeli, hizmetle ne demek istendigi tanimlanmalidir. Ayrica
devamlilik arz eden periyodik anket uygulamalariyla o6grencilerin beklenti ve
ihtiyaglar tespit edilmeli, bu tespitler dogrultusunda ve imkan dahilinde ihtiyaclar
maksimum seviyede giderilmeye calisilmalidir. Bazi yurt binalarindaki 6grenci
odalarinin dar ve kalabalik olmasi, spor, tiyatro, konferans salonlari, sosyal tesisler
ve caligma alanlarmin yetersizligi Ogrencileri zorlamakta ve bu yurtlarin fiziki
yapisinin ve sosyal donati alanlarinin iyilestirilerek, gerekirse tadilat asamasindan
gegirilerek hizmete sunulmasi Onerilmektedir. Ayrica yurt personeline diizenli
araliklarla yapilacak olan egitim seminerleriyle personel daha bilingli hale getirilerek
alaninda uzman bir ekip olusturulmalidir.

Bu arastirmada Ankara iline bagh 5 yurt miidiirliigiinde barinan 6grencilerle
sinirli oldugu diisliniildiigiinde, arastirma metropoller disinda {iniversite 6grenimi
goren, Anadolu’daki devlet yurtlarinda barman ve daha genis bir 6rneklem grubu
olusturan Ogrenciler {izerinden yapilabilir. Benzer bir arastirmanin KYK yurtlari
disinda kalan 6grencilere de yapilmasi onerilebilir. Bu sayede devlet yurtlari, 6zel
Ogrenci yurtlar1 ve evde barmman dgrencilerin fikirlerinin karsilagtirilmasina firsat
verilecek sekilde konu ele aliabilir. Devlet yurtlarinda calisan personele yapilacak
olan bir anket yardimiyla, personelin gozlemleri ele alinarak KYK yurtlarinin
ogrenciler acisindan giiclii ve zayif yonleri arastirilabilir. Bu tiirden bir arastirma
anket yapilan yurtlar arasinda karsilagtirma yapilarak farkli sonuglar elde edilebilir.
Ayni zamanda yurttan sikayetci olan Ogrencilerin sikayetin sekli de ele alinarak
caligmalar yapilabilir. Tiirk ve Yabanci uyruklu ogrenciler arasindaki sikayetlere
deginilerek farkli caligmalar yapilabilir.

Sonug olarak, kamu hizmetleri toplumsal yasam icin gerekli, zorunlu ve
toplumun tiimiiniin kullanimina sunulan hizmetlerdir. Artik kurumlarin vatandas
odakli ve miisteriyi tatmin eden anlayigla, etkin ve kaliteli hizmet sunmasi
varliklarim1 devam ettirmeleri i¢in zorunlu hale gelmistir. Bu calisma, bir kamu
kurulusu olan Yiiksekogrenim Kredi ve Yurtlar Kurumu’nun daha etkin ve verimli
bir hale gelebilmesi i¢in dgrencilerin istek ve beklentilerinin belirlenmesi gerektigini

ortaya koymustur. Bu beklenti ve isteklerin 6grenilebilmesi ve hizmetlerin bu
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dogrultuda sunulabilmesi i¢in, anket caligmalarinin siirekliligi zorunluluk arz
etmektedir.

Calisma Anakara ilinde en yiikksek kapasiteye sahip 5 yurt iizerinden
yiriitilmiis olup sonuglar1 Tiirkiye’ye genellenemez. Ancak varilan sonuglar bu
konuda yapilacak olan caligsmalara 1sik tutabilir. Bu c¢alisma, daha &zelde
YURTKUR’un yapacagt c¢esitli diizenlemeler ve uygulamalarda, kurumsal
politikalarinin belirlenmesinde ve yapilanmasinda katkilar saglayabilir. Gelecekte bu
tiirden c¢alismalarin tekrar edilmesi ve sonucglariin karsilastirilmast daha yararl

olacagi degerlendirilmektedir.
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Ek-A. Yerlesim Yerine Gore Yurttan Ogrenci Memnuniyeti, Sikayeti ve Ayrilma Niyeti Durumu

Tablo A.1: Yerlesim yerine gore yurttan 6grenci memnuniyeti, sikayeti ve ayrilma niyeti durumu.

Koy Tice
X SS X
Memnuniyet 55.59 12.32 52.43
Sikayet 18.62 4.44 18.25
Ayrilma
A 16.66 3.91 18.00
niyeti

X: Aritmetik Ortalama

SS
9.15
4.36

5.34

Sehir
X SS
52.82 10.35
18.61 3.59
17.78 5.36

SS: Standart Sapma

Biiyiik Sehir .
X SS
52.85 10.94 0.669
18.00 3.30 0.361
18.69 5.57 0.970

0.572
0.781

0.408
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Ek-B: Gelir Diizeyine Gore Yurttan Ogrenci Memnuniyeti, Sikayeti ve Ayrilma Niyeti Durumu

Tablo B.1: Gelir diizeyine gore yurttan 6grenci memnuniyeti, sikayeti ve ayrilma niyeti durumu.

Gelir Diizeyi 1500 ve alt 1501-2000 2001-2500 2501 ve iistii
X ss X ss % ss X ss F
Memnuniyet  54.25 11.44 53.94 9.04 52.01 10.32 51.16 11.51 1.111
Sikayet 18.80 4.49 18.39 3.74 17.93 3.51 18.58 3.50 0.605
Ayrilma
niyei 16.61 5.50 18.39 4.73 18.06 5.06 18.66 6.06 1.760

X: Aritmetik Ortalama SS: Standart Sapma

p

0.345
0.612

0.155
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Ek-C: Yurtta Kalma Siiresine Gore Yurttan Ogrenci Memnuniyeti, Sikayeti ve Ayrilma Niyeti Durumu

Tablo C.1: Yurtta kalma siiresine gore yurttan 6grenci memnuniyeti, sikayeti ve ayrilma niyeti durumu.

1 yildan daha az

X SS X
Memnuniyet 50.69 10.96 53.17
Sikayet 18.08 3.90 18.91
Ayrilma
s 19.15 5.73 18.10
niyeti

X: Aritmetik Ortalama

2 yil

SS
10.79
3.78

5.02

3yl 4 yil ve iistii E
X SS X SS
51.90 10.02 54.73 9.92 1.607
18.88 414 17.75 3.61 1.627
17.96 5.78 17.08 4.85 1.454

SS: Standart Sapma

p

0.188
0.184

0.228



Ek-D: Anket Formu

Sevgili Ogrenciler; bu anket ¢alismasi Tiirk Hava Kurumu Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii Isletme Boliimii Yiiksek Lisans tezi icin hazirlanmistir. Sorulara
vereceginiz dogru ve eksiksiz yanitlarin aragtirmanin basarisini artirmasina katki
saglayacag1 kanaatindeyim. Ilginizden dolay1 simdiden tesekkiir ederim.

I. BOLUM: KiSISEL BILGILER
1. Cinsiyetiniz?

() Kadin () Erkek

2. Yasimz?

()18 ve alt1 ()19-25 ()25-30 ()30 isti

3. Devam etmekte oldugunuz 6grenim programi nedir?
()Onlisans ()Lisans ()Yiiksek Lisans ()Doktora

4. Yagsamiizin biiyiik kismini gegirdiginiz yerlesim merkezi?
OKdy ()ilge ()Sehir ()Biiyiiksehir

5. Kalmakta oldugunuz yurt?

() Kiz Yurdu () Erkek Yurdu

6. Yurtkur yurtlarinda kalma stireniz?

(1 y1l ve daha az ()2 y1l ()3 y1l ()4 y1l ()5 yil

7. Yurtkur yurtlarini tercih etmenizdeki dncelik sebebiniz?

() Ailemin istegi

() Maddi yonden uygunluk

() Okula yakin olmasi

()Arkadas ¢evremin yurtta kaliyor olmasi

() Yurdun giivenligi

() Yurdun sagladigi imkanlarin (1sinma, banyo, yemek, cevre, sosyal vb.) cazipligi

() Uygun ders ¢alisma ortamini buluyor olmam
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8. Ailenizin gelir diizeyi nedir?

() 1000TL ve Alt1 () 1001-1500 TL () 1501-2000 TL () 2001-2500 TL
() 3001-3500 TL () 3501 TL ve Uzeri

9. 7- Ayda ortalama (tiim giderlerinize) ne kadar para harcamaktasiniz?
() 150 TL ve Alt1 () 151-250 TL () 251-350 TL

() 351-450 TL () 451-550 TL () 551 TL ve Uzeri

10. Kredi ve Yurtlar Kurumu’ndan burs aliyor musunuz?

() Evet () Hayir

11. Kredi ve Yurtlar Kurumu’ndan 6grenim kredisi aliyor musunuz?

() Evet () Hayir

II. BOLUM: Bu béliimde Yurtkur yurtlarinin size sundugu hizmetlerle ilgili
ifadeler yer almaktadir. Size uygun gelen ifadenin kutucugunu eksiksiz bir sekilde

isaretleyiniz.

Tablo D.1: Anket sorulari (miisteri konumundaki 6grenci memnuniyeti).

£ £

v 8 E|g| 5|t

< & § S > | = S

- o e . - O — =] —_— =
Asagidaki ciimlelere size en uygun olan cevabi = 5 = z = = E
. .. o = = = = ‘D
isaretleyiniz. g 3 S v/ v g =

(6]
N
w
()
[N

Yurt memnuniyeti konusundaki goriisleriniz;

1.Bu yurdu tercih ederek dogru bir karar verdigimi

)
<
—
N—r
—
N—r
—
N—r
—
N—r

diisiiniiyorum.

2.Yurttaki, serbest zamanlarimizi

~
N
~~
(-
~~
(-
~~
[
~~
(-

degerlendirebilecegimiz sosyal olanaklardan

memnunum.
3.Yurt personelinin d6grencilere karsi tutumundan 0 0 0 0 0
memnunum.
4 Yurttaki ders ¢alisma ortamindan (kiitiiphane ve 0 0 0 0 0

odalar) memnunum.

5.Psiko-sosyal servis personelleri 6grencilerin 0 0 0 0 0
sorunlarina destek olmakta ve dgrencilerle iletisim
kurabilmektedir.

6.Yurtta kendimi giivende hissedecegim yeterli 0 0 0 0 0
giivenlik hizmeti mevcuttur.

7.Yurt bina kurulumu agisindan (okul, sehir merkezi, | () 0 0 0 0
hastane, vb yerlere mesafesi) uygundur.
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Tablo D.1 (Devam): Anket sorulari (miisteri konumundaki 6grenci memnuniyeti).

8.Yurtta yeterli aydinlatma ve havalandirma ile ferah | () 0 0 0 0
bir ortam saglanmistir.
9.Yurttaki sicak su ve 1sinma olanaklarindan 0 0 0 0 0
memnunum.
10.Yurdun kisisel kullanim alanlar1 (oda, banyo, we, | () 0 0 0 0
vb) temizdir.
11.Tim 6grencilere esit hizmet saglanir. 0 0 0 0 0
12.Yurttaki saglik hizmetlerinden (ambulans, revir, 0 0 0 0 0
vb) memnunum.
13.Yurt Gicretlerinin uygun oldugunu diisiiniiyorum. 0 0 0 0 0
14 Bu yurdu diger arkadaslarima tavsiye ederim. 0 0 0 0 0
15.Yurdun sundugu hizmetlerden tamamiyla 0 0 0 0 0
memnunum.
Tablo D.1: Anket sorulari (miisteri konumundaki 6grenci sikayetleri).
Asagidaki ciimlelere size en uygun olan cevabi .
g
isaretleyiniz. o E § g = o &
=515 |5 |2 |25
=5 2 2 g =
Z=|2 |E |2 |g2
Yurt sikayetleri konusundaki goriisleriniz; 5 4 3 2 1
1. Yurtta herhangi bir sikayetimizi rahatga dile 0 0 0 0 0
getirebilecegimiz ortam mevcuttur.
2.Yurt personeli sikayetlerimizle ilgili ¢6ztim onerileri | () 0 0 0 0
aramaktadir.
3.Yurt yonetimi sorularimiza her zaman cevap verir. 0 0 0 0 0
4.Yurdun kurallarina uymakta zorlantyorum. 0 0 0 0 0
5.Yurt personelinin ¢alisma saati tiim 6grencilerin 0 0 0 0 0
hizmet alabilmesi i¢in uygundur.
6. Yurtla ilgili bir sikayetim oldugunda bunu 0 0 0 0 0
onemsemenm, dile getirmem.
7. Yurtla ilgili sikayetimi dile getiririm. 0 0 0 0 0
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Tablo D.1: Anket sorulari (miisteri konumundaki 6grencinin yurttan ayrilma niyeti).

Asagidaki ciimlelere size en uygun olan cevabi g s

isaretleyiniz. 2 § § § g 2 é
EZ | 8|5 |EE

Yurtta kalmakla ilgili gériisleriniz; 5 4 3 2 1

1. Bu yurtta 6ntiimiizdeki yillarda da kalmak isterim. | () 0 0 0 0

2. Oniimiizdeki yillarda baska bir yurtta kalmay1 0 0 0 0 0

diistiniiyorum.

3. Oniimiizdeki 2 y1l iginde bu yurttan ayrilmay1 0 0 0 0 0

istemiyorum.

4. Diger yurtlarda kalma olanagim olup-olmadigina 0 0 0 0 0

bakiyorum.

5. Sik sik yurttan ayrilmay1 diistiniiyorum. 0 0 0 0 0

6. Yurttan ayrildigimda tercihim 6zel yurt olacak. 0 0 0 0 0

7.Yurt yerine evde kalmayi tercih ederim. 0 0 0 0 0
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