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Tatmin Diizeyinin Olgiilmesi: Edirne Selimiye Ogrenci Yurdu Miidiirliigii
Ornegi

OZET

Son ylizyillda hizmet sektoriindeki gelisime paralel olarak, kalite ve miisteri
tatmini anlayisinda 6nemli gelismeler yasanmistir. Basta Bati’da olmak {izere, 6zel
sektorde baslayan bu anlayis, zamanla kamu kurumlarina sirayet etmis ve pek ¢ok
uygulama, yasal zorunluluk haline gelmistir. Ulkemize 6zel sektdriin dnciiliigiinde
giren bu kavramlar, yogun rekabet ortaminda isletmelerin hedeflere ulagsmalar1 ve
varliklarinin korunmasi1 amaciyla uygulanmistir. Kamu ydnetimi ise, kendisini bu
degisim ve donilisimiin disinda tutamamus, kalite uygulamalar1 ve hizmetlerin

tyilestirilmesi cabalari, tiim kurum ve kuruluslara yayilmaya baslamistir.

Kamudaki hizmet alanlarmin gelistirilerek iyilestirme cabalari, Yurtkur’u da
kalite uygulamalarina yoneltmistir. Bir kamu kurumu olan Kredi ve Yurtlar Kurumu,
yiksek Ogrenim gengliginin Ogrenimlerini kolaylastirmak amaciyla Ogrencilere
barinma, beslenme, kredi ve burs gibi olanaklar sunmakta, ayrica sosyal ve kiiltiirel
yonden gelisimlerine katki saglamaktadir. Ogrenci tatminini esas alan hizmet
anlayisinda, Kurum’un yolun basinda oldugu ise bir gercektir. Ancak Yurtkur, giiniin
kosullart dogrultusunda gerekli nitelik ve sayida personelle, kurumsallasma siirecini
tamamlayarak katilimci ve insan odakli yonetim anlayisini hayata gegirerek, diinya

standartlarindaki hizmet kalitesini yakalamay1 hedeflemektedir.

Bu tez calismas1 kapsaminda, Yurtkur’a bagl Edirne Selimiye Ogrenci Yurdu
Miidiirligii’nde barinan ve kolayda 6rnekleme yontemi ile segilen 351 6grenciye anket
uygulanmustir. Ankette, hizmet kalitesi 6l¢ceginden elde edilen veriler, SPSS programi
yardimiyla degerlendirmeye tabi tutulmustur. Verilerin analizinde, frekans, ylizde
hesaplar1 ile faktdr analizi ve parametrik olmayan analiz teknikleri kullanilmistir.
Ankete katilan 6grencilerin cinsiyeti, yasi, 6grenim yeri, yurtta kalma siiresi, ailesinin
oturdugu yer ve aylik harcama degiskenlerine gore; faktor analizi ile belirlenen hizmet
kalitesi tatmini alt boyutlar1 arasinda anlamli farkliliklarin bulunup bulunmadigi,

yapilan analizlerle ortaya konulmustur.

Anahtar Kelimeler: Yurtkur, Kalite, Hizmet Kalitesi, Miisteri Tatmini.
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Name the thesis: Measuring Service Quality and Customer Satisfaction Level in the
Higher Education Credit and Hostels Institution: The Case of Edirne
Selimiye Student Hostel Management

ABSTRACT

In parallel to the development in the service sector in the last century, there have
been important developments in the perception of quality and customer satisfaction.
Starting with the West, that perception beginning in the private sector has infiltrated
into the public sector and the practices have turned into legal obligations. The first
application of such rules, coming under the lead of the private sector has been in the
private sector. As fort he public administration, it has not been able to keep itself out of
this development, quality activities and efforts to improve services have spread to all

sorts of institutions.

The efforts to develop and improve the service areas in the public sector have
led also Yurtkur to quality applications. The Credit and Hostels Institution, which is a
public institution, provide students in higher education with hostels, food, grants and
scholarships in order to make their education life easier. It is a fact that the foundation,
whose main objective is student satisfaction, is just at the outset of the road to go.
However, Yurtkur aims to attain the level of quality in conformance with the global
standards by completing its process of institutionalization and realizing the human-
centered administration policy with its personel quantitatively and qualitatively,

sufficent for today’s criteria.

A survey fort he quality of the services of the Institution has been conducted
with the students of the Edirne Selimiye Student Hostel Management, Yurtkur. The
questionnare was applied to 351 students chosen with the convenience sampling
method. The data obtained with the service quality scale was evaluated by using SPSS
program. The frequency, accuracy and factor analysis were used as well as non-
parametric techniques in the analysis of the data. The research was undertaken in order
to find out whether there is any significant differences between the dimensions of
service quality which was found with factor analysis and the gender, age, the time
period in the hostel center, home town and monthly spending veriables of the sampled

students.

Key words: Yurtkur, Quality, Service Quality, Customer Satisfaction.
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GIRIS

Kalite olgusu ve miikemmele ulasma, insan olan her yerde varolmus, her devirde
ve medeniyette uygulamalari ile yiizlinli gostermistir. Endiistri devriminden 1980’lere
kadar iiriin kalitesi 6n plana ¢ikmig, bu donemden itibaren hizmet sektoriiniin hizl
gelismesi ile birlikte hizmet kalitesi giindeme gelmistir. Uriin ya da mallarin kalitesinin
belirlenmesinde, belirli standartlarin ortaya konulmasina karsin, hizmet kalitesinin
belirlenmesinde ve dl¢iimiinde literatlirde tam bir birlik saglanamamistir. Bu durumun

hizmetin 6zelliklerinden kaynaklandig1 s6ylenebilir.

Giliniimiizde rekabetin sinirlar1 asmasi ve kiiresellesme, ulus devletleri tehdit eder
hale gelmistir. Gerek kamu gerek 6zel sektdr ise, varliklarini siirdiirebilmek i¢in yeni
arayiglara yonelmistir. Devletin temel hizmet kurumlarinin yeniden tanimlanmasi ve
rollerin degisimi giindeme gelmis, vatandas ve tiiketici kavramlar1 klasik anlamda
Onemini yitirmistir. Bu kavramlar, tliketici-vatandas iliskisi i¢inde sadece 6zel sektoriin
irettigi degil, kamu sektoriiniin de trettigi mal ve hizmetler anlaminda yeniden
sekillenmistir. Yeni yonetim anlayislari ile mal ve hizmetlerin kalitesi ve miisterilerin

beklentilerinin karsilanmasi ve tatmin edilmesi ¢ok 6nemli hale gelmistir.

Ulkemizde de son dénemde ortaya atilan kamuda yeniden yapilanma reformu
cercevesinde, toplam kalite yonetimine 6nem verilmektedir. Bu baglamda, bir kamu
kurumu olan Yiiksek Ogrenim Kredi ve Yurtlar Kurumu da hizmet kalitesini artirma

gayreti i¢cindedir.

Bu calismanim birinci boliimiinde; Yurtkur ve hizmetleri incelenmistir. kinci
boliimiinde; kalite, hizmet kalitesi ve miisteri tatmini kavramlar1 agiklanmistir.
Calismanin tiglincii boliimiinde ise, Yurtkur’da barmman Ogrencilere yonelik verilen
hizmetlerin tatmini iizerine yapilan alan aragtirmasinin sonuglar1 incelenmistir.
Ogrencilerin sunulan hizmetlere iliskin tatmin diizeylerinin belirlenmesi, yurtlarda
sunulan hizmet gruplarinin degiskenlere gore farklilik gosterip gostermediginin
degerlendirilmesi, hizmetlerin kalitesi ve tatmin diizeyleri ile ilgili diisiinceler, veriler ve

bulgular degerlendirilerek sonug ve oneriler gelistirilmistir.



a. Problem

Klasik yonetim yaklasimlariyla bilgi ¢caginin, teknolojik gelismelerin gereklerini
yerine getirmek, miisterilerin bekledigi kalitede mal ve hizmet iiretimi gergeklestirmek
pek miimkiin goriinmemektedir. Degisen bir diinyada ve yeni yonetim anlayiglarinin
gelistigi bir donemde, insan merkezli hizmet veren orgiit ya da kurumlarda kalite

uygulamalar1 her gecen giin 6nem kazanmaktadir.

Sifir hata ve hizmet alan kesimin memnuniyetini esas alan Toplam Kalite
anlayisi, bunun ger¢eklesmesinin temeli olan insan unsurunun yetismesi ic¢in etkin bir

yonetim ve liderlik anlayisini beraberinde getirmektedir.

Yiiksek 0grenim 6grencilerine barinma, kredi, burs ve sosyal faaliyetler alaninda
hizmet veren Yurtkur’a bagh yurtlarda daha kaliteli ve bu yurtlardan hizmet alan
Ogrencilerin tatminini saglayan bir yoOnetim anlayigina ihtiya¢ vardir. Yurtkur’un
Ogrencilere sunacagi hizmetler, yonetici-6grenci isbirligi ve ¢evrenin etkisiyle

gerceklestirilecektir.

Yukaridaki bilgiler 1s18inda, miisteri ve vatandas odakli yonetim anlayiginin
orgiite neler katacagi, hizmet kalitesinin nasil gelistirilecegi ve hizmet alan kesim olan

Ogrencilerin nasil etkilenecegi aragtirmanin temel problemini teskil etmektedir.
b. Amag¢

Bu calismanin amaci, Yurtkur’'un orgiit yapist ve hizmetlerinin belirlenerek,
hizmet kalitesi baglaminda dis miisteri olan 6grencilerin aldiklar1 hizmetin kalitesine

yonelik tatmin diizeylerinin belirlenmesidir. Bu temel amag¢ dogrultusunda;

1- Ogrencilerin verilen hizmetlerin kalitesine iliskin goriisleri nelerdir?

2- Ogrenci goriisleri, cinsiyete gore farklilik gdstermekte midir?

3- Ogrenci goriisleri, yaslarma gére farklilik gdstermekte midir?

4- Ogrenci goriisleri, 6grenim yerlerine gore farklilik gdstermekte midir?

5- Ogrenci goriisleri, yurtta kalma siirelerine gore farklilik gostermekte midir?
6- Ogrenci goriisleri, ailesinin yerlesim yerine gére farklilik gdstermekte midir?

7- Ogrenci goriisleri, aylik harcamalarina gore farklilik gostermekte midir?



¢. Onem

Yurtkur yurtlarinda kalite ile ilgili olarak yapilan ¢alismalar, yiiksek 6grenim
goren Ogrencilerin gelecege hazirlanmasinda 6nemli unsurlardan biridir. Verimli ve
kaliteli hizmet ile 6grenci tatminini esas alan bir yonetim anlayisinin benimsenmesi
bliyiik 6nem tasimaktadir. Yonetim ve hizmetin her alanini, ¢alisanlarin tlimiiniin aktif
katilimini, yapilan isin tiim yonlerini kucaklayan bir hizmet kalitesi anlayisinin hedefi,
miisteri beklentilerinin tam olarak karsilanmasidir. Anket bulgularinin, Yurtkur’da
hizmet kalitesini artirarak 6grenci tatmininin saglanmasi i¢in bir veri ve kaynak teskil

edecegi diistiniilmektedir.

Bu arastirma ile yurtlarda barinan 6grencilerin, verilen hizmetlere iliskin olarak
goriigleri ve tatmin diizeyleri ortaya konulmaktadir. Piyasa ekonomisinde hizmetlerin
misteriler tarafindan degerlendirilmesinde miisteri tatmini, o hizmet ya da {iriinlin
yeniden satin alinmasi bi¢iminde goriilmektedir. Kamu hizmeti verilen Yurtkur’da ise,
bu durum tam anlamut ile s6z konusu olmadigindan, hizmetlerin algilanig bi¢cimlerinin ve
miisterilerin tatmin diizeylerinin belirlenip degerlendirilmesinde anketler ile derlenen
goriisler, onemli bir rol oynamaktadir. Cok hizli degisen miisteri beklenti ve taleplerinin
belirlenebilmesi ve hizmet kalitesinde siirekli gelismenin saglanabilmesi igin, bu

uygulamalarin devamliligi zorunluluk tagimaktadir.

d. Sayiltilar
Bu caligmada asagidaki sayiltilar ile hareket edilecektir.

1- Evren i¢in 6rneklem olusturulurken, Yurtkur’un verileri dogru kabul edilmistir.

2- Arastirmada kullanilan Orneklemin ana kiitleyi yeterince temsil ettigi
varsayilmistir.

3- Ankete katilan Ogrencilerin, anket formunu dogru ve i¢ten yanitladiklar1 ve
icerisinde bulunduklar1 ortami degerlendirebilecekleri varsayilmistir.

4- Ankette kullanilan sorularda daha Once kullanilan anket c¢alismalarindan
yararlanilmis olup, bunun yurt hizmetlerine gore Ogrenci tatmin diizeyini

6lcmeye yeterli oldugu varsayilmistir.



e. Simirhhklar
Arastirma, agagida belirtilen hususlarda belli sinirliliklara sahiptir.

1- Arastirma, literatiir taramas1 ve Yurtkur’un Edirne ilinde bulunan yurduna yonelik

anket calismasi ile ulasilan verilerin sonuclari ile sinirhidir.
2- Arastirma, veri toplama tekniginde (anket) yer alan konu ve degiskenlerle sinirhdir.

3- Arastrmada yurtlarda kalan Tiirk uyruklu &grencilere yonelik anket ¢aligmasi
yapilmig, Orta Asya Tiirk Cumhuriyetleri ve Akraba Topluluklari’'ndan gelen ve

yurtta barinan 6grencilere anket uygulanmamustir.

f. Tanimlar

Kalite: Miisteri tatmininin saglanmasi amaciyla, iiriin ya da hizmetin, miisteri

gereksinimlerine uyum kosullarini tanimlayan 6zelliklerdir.

Toplam Kalite Yénetimi: I¢ ve dis miisteri beklentilerinin yerine getirilmesini temel
alan, calisanlarin bilgilendirilmesini ve takim c¢alismalariyla tiim siireclerin stirekli

iyilestirilmesini hedefleyen sistematik faaliyetler biitiiniidiir.

Hizmet: Insanlarin ya da insan guruplarinmn ihtiyaclarini gidermek amaciyla belirli bir
fiyattan satisa sunulan veya herhangi bir malin miilkiyetini gerektirmeyen, fayda ve

doyum olusturan soyut faaliyetler biitiintidiir.

Hizmet Kalitesi: Miisteri ihtiyaglarinin ve beklentilerinin isletmelerce ya da kurulus ve
kurumlarca tam olarak belirlenerek karsilanmasi esasina dayanan, kusursuz ve hatasiz

bir kalite anlayisidir.

Miisteri Tatmini: Bir isletme ya da kurulusun sundugu iiriin veya hizmetleri kullanmasi

sonucu miisterinin, {iriin ya da hizmetin degeri hakkindaki memnuniyet diizeyidir.

I¢ Miisteri: Bir isletme, kurum ya da kurulusun iirettigi mal ve hizmetleri nihai olarak

tilkketen kendi calisanlaridir.



Di1s Miisteri: Bir isletme, kurum ya da kurulusun iirettigi mal ve hizmetleri nihai olarak

kullanan veya tiiketen kisidir.

g. Kisaltmalar

ABD
DPT
E-Devlet
EFQM
ISO
JUSE
KALDER
KYK
MEB
MPM
OSYM
SPSS
TKY
TMME
TODAIE
TSE
TUIK
TUSIAD

YURTKUR

Amerika Birlesik Devletleri

Devlet Planlama Teskilati

Elektronik Devlet

Avrupa Kalite Yonetimi Vakfi

Uluslararasi Standardizasyon Organizasyonu
Japon Bilim Adamlar1 ve Miihendisleri Birligi
Kalite Dernegi

Yiiksek Ogrenim Kredi ve Yurtlar Kurumu
Milli Egitim Bakanlig1

Milli Prodiiktivite Merkezi

Ogrenci Se¢me ve Yerlestirme Merkezi
Statistical Package for Social Science

Toplam Kalite Yonetimi

Tirkiye Miisteri Memnuniyeti Endeksi
Tiirkiye ve Orta Dogu Amme Idaresi Enstitiisii
Tiirk Standartlar1 Enstitiisii

Tiirkiye Istatistik Kurumu

Tiirk Sanayicileri ve Isadamlar1 Dernegi

Yiiksek Ogrenim Kredi ve Yurtlar Kurumu

h. Tlgili Arastirma

Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti lizerine alan yazin tarandiginda onlarca

calismaya rastlanmaktadir. Ancak, 6grencilere yurtlarda sunulan hizmetlerle ilgili sinirl

sayida calisma bulunmaktadir. Bu calismalarda ise; Ogrencilerin, psikolojik-sosyal

sorunlar1 ve uyumlar ile calisanlarin i doyumu gibi konular aragtirilmistir. Bunlarin

yaninda, yurt disiplin yonetmeligi, barinmanin derslerdeki basariya etkisi ve yiiksek

Ogrenimde Yurtkur’un yeri gibi konularda da arastirmalar yapilmistir.



Akhun vd. (1988) tarafindan yapilan “Yurtkur Yurtlarinda Barman Ogrencilerin
Beklenti ve Problemleri” isimli ve Yurtkur’ca desteklenen kapsamli ¢alismada, Yurtkur
yurtlarinda barmman Ogrencilerin verilen hizmetlere iligkin goriisleri incelenmistir.
Arastirmanin evrenini, Tiirkiye geneli 42 il ve 4 ilgede bulunan birim olarak 117 yurt
olusturmaktadir. Bu yurtlarda barman 6.760 6grenciye ve ayrica toplam 93 yoneticiye
anket uygulanmistir. Ogrenciler; yasam alanlar1, beslenme ve isletmeler, giivenlik ve
temizlik hizmetleri, 1sinma ve sicak su, rehberlik ve saglik hizmetleri ve yurt islemleri
ile ilgili gortslerini belirterek, daha kaliteli bir hizmet anlayis1 beklentisini dile

getirmislerdir.

Tung (1992) tarafindan yapilan “Universite Yurtlar1 ile Vakif, Dernek ve Ozel
Yiiksek Ogrenim Yurtlarimin Yapisi” konulu calismada, Tiirkiye’deki iiniversite
gengliginin barinma, beslenme, saglik ve kiiltiirel sorunlart ile bu amacla kurulmus
bulunan tniversite yurtlari, vakif, dernek ve 6zel yurtlarin yapisindaki farkliliklarin,
sorunlarin ¢oziimiindeki etkinlikleri konu edilmistir. Arastirmanin evreni, Ankara’daki
tiniversite yurtlari ile diger 6zel yurtlarda gorevli 44 yonetici ile bu yurtlarda 3 yil ve
tizerinde kalan 5.806 Ogrenciden 6rneklem biiyiikliigli oranli olarak belirlenen 436
Ogrenciyi kapsamaktadir. Arastirmada elde edilen bulgulara gore temel sorunlar;
yonetici ve personelin egitim ve hizmet i¢i egitiminin yetersizligi, tabldot usulii yemek
sisteminin dgrenciyi tatmin etmemesi, bu yurtlara kapasitesinden fazla 6grenci alinmasi
ile hizmet kalitesinin diismesi, {iniversite yurtlarin diger yurtlara gore 6grencilerin
sosyal olanaklardan yararlanma istegi, daha ¢cok ve nispeten hizmetlerin ucuzluguna
karsin iiniversite yurtlarinin digerlerine gore hiyerarsik yapisi daha dik ve 6grencilerin

kararlara katiliminin ve etkilesiminin daha diisiik olmasidir.

Tire (2002) tarafindan yapilan “Yurtlarda Kalan Universite Ogrencilerinin
Toplumsal Sorunlari-Cumhuriyet Universitesi Ornegi” konulu ¢alismada, ailelerinden
uzakta yiliksek Ogrenimlerini siirdiirmekte olan genglerin barmmma sorunlar1 ele
alimmustir. Bu arastirma, 6grencilerin liniversite 6grenimi boyunca yasamlarimin énemli
bir boliimiinii gecirdikleri yurtlarda, karsilastiklar1 sorunlar ve devlet yurtlarini tercih
etme nedenlerini saptamak amaciyla yapilmistir. Bu c¢alismanin evrenini, 2000-2001
egitim-ogretim yilinda Sivas sehir merkezinde bulunan Yurtkur ve sekiz 6zel yurtta

barinan 6grenciler olusturmustur. Arastirmada 6grencilere, sosyal durumlarini belirten



sorularla birlikte yurtlardaki hizmetler ve sorunlarla ilgili 42 soru yoneltilmistir.
Arastirmada elde edilen bulgulara gore, 6grencilerin yurtlarda barmmalarinin birinci
nedeni %50.2 orani ile maddi durum olarak belirlenmistir. Arastirmaya gore 6grenciler,
yurtlarin hem nicelik hem nitelik yoniinden yetersiz oldugunu diistinmektedirler.
Yurtkur’da barinan 6grencilerin %76,3°1, 6zel yurtlarda ki dgrencilerin %62,8°1 olmak

tizere biiylik bir kismi, kaldiklar1 yurtlardan memnun degillerdir.

Yurtkur’da gérevli Yalgin ve Ozdemir (2000) tarafindan yapilan “Ogrencilerin
Yurt ve Universitede Karsilastiklar1 Sorunlarin Yasantilarina Nasil Yansidiginin, Bu
Sorunlarmi  Coziimlemede Hangi Yollara Bagvurduklarinin ve Psiko-Sosyal
Servislerinden Ne Gibi Yardimlar Almak Istediklerinin Belirlenmesi” konulu calismada
ise; iliniversite gengliginin 6grenimleri siirecinde karsilastiklari sorunlarin neler oldugu
ve bu sorunlarin ¢ézliimiinde yurt imkan ve hizmetlerinden ne derecede yararlandiklari
arastirilmistir. Aragtirmanin evrenini, Tiirkiye genelindeki psiko-sosyal servisi olan yurt
midiirliiklerinde barman 6grenciler olusturmaktadir. Anket formu; 6grencilerin
demografik ve sosyal 6zelliklerini, yurtlarla ilgili diisiince ve sorunlarini, sorunlarinin
yasantilarina nasil yansidigini, bu sorunlar1 ¢éziimlemede hangi yolara basvurduklarini
belirlemeye yonelik ve bazilari agik uglu olan 44 soru olarak hazirlanmistir. Calismada,
ogrencilerin barindig1 yurtla ilgili olarak, barinma konusunda; yurdun ve odalarin daha
temiz olmasi, odalarda kisi sayisinin azalmasi, giris saatlerinin uzatilmasi, beslenme
konusunda; yemeklerin kaliteli, ucuz ve yemekhanenin temiz olmasi, temizlik
konusunda; tuvalet ve banyolarinin daha 6zenli temizlenmesi, genel temizligin daha iyi
yapilmasi, saglik konusunda; yeterli saglik elamaninin, saglik amacinin, revir ve gerekli
ilaglarin bulunmasi, sosyal, kiiltiirel ve sportif faaliyetler konusunda ise; faaliyet
cesitlerinin ¢ogalmasi, spor yapilabilecek mekanlarin ve malzemelerin bulunmasi gibi

istek ve beklentileri tespit edilmistir.

Cengiz (2003) tarafindan yapilan “Toplam Kalite Yonetimine Gegis Siireci ve
Yurtkur Trabzon Yurdu Miidiirligii’nde Bir Uygulamasi” isimli ¢aligmada, aragtirmanin
evreni olan Trabzon Yurdu’nda calisan tiim personelin TKY yaklagimina dair tutumlari
belirlenmeye ¢alisilmistir. Arastirma kapsaminda adi gecen yurtta bulunan 134
personelden 125’ine anket uygulanmistir. Sonugta, ¢alisanlarin is tatmini seviyesi ile

TKY nin temel ilkelerinin uygulanma diizeyi arasinda bir iliski bulunmustur. Bu



calismada, daha sonra yapilacak calismalar i¢in hizmet alan kesim olan 6grencilere

yonelik hizmet kalitesinin degerlendirilmesi anketi yapilmasi 6nerilmistir.

Yiinlii (2007) tarafindan yapilan “Miisteri Iliskileri Yénetimi ve Yurtkur’da Bir
Arastirma” isimli ¢aligmada, Yurtkur yurtlarinda barinan Ogrencilerin sunulan
hizmetlere iligkin memnuniyet diizeylerinin belirlenmesi ile hizmet siirecinde yasanan
sorunlar incelenmistir. Calisma kapsaminda, 6grencilerin yurtlarda sunulan hizmetlere
iliskin memnuniyet diizeylerini belirlemeye yonelik hazirlanan 28 soruluk bir anket
uygulanmistir. Bu arastirmayla, o6grencilere yurtlarda sunulan hizmetlere iliskin
memnuniyet diizeyinin kétii seviyede bulundugu tespit edilmistir. Ogrencilerin
memnuniyet diizeyinin ailelerin oturmakta oldugu yerlesim yeri ve aylik harcanan para
miktar1 degiskenlerine gore anlamli farklilik gosterdigi tespit edilmistir. Ayrica bu
calismada, 6grenciler ile yoneticiler arasinda gii¢lii iletisim kurmanin énemli oldugu ve
ogrencilere sunulan hizmetler konusunda karar alinirken 6grencilerin de goriislerine
basvurulmasi gerektigi ortaya ¢ikmistir. Yurtkur’da hizmetlerin kalitesini artirmak ve
miisteri memnuniyet diizeyini yiikseltilebilmek icin, ¢agdas yonetim tekniklerinin

uygulanmasi gerektigi sonucuna ulagilmistir.



1. BOLUM
YURTKUR’UN KURULUSU, YONETIM YAPISI VE HIZMETLERI

Bu bélimde, Yurtkur’'un misyon ve vizyonu ile kurumun Orgiit yapisi ele

alinarak, kurumsal hizmetleri tanitilacaktir.
1.1. Yurtkur’un Misyon ve Vizyonu

Vizyon, bir kurumun degerini ve i¢inde bulundugu durumu, ulagmak istedigi
hedefleri belirleyen ve c¢alisanlar1 ortak bir amag¢ etrafinda birlestirerek kurumu,
arzulanan gelecege dogru ydnlendiren bir siirectir (Yatkin, 2003: 35). Orgiitiin amaci ile
vizyonu karistirlmamalidir. Amag, bir yonelise bir genel basliga benzerken; vizyon,
belirli bir yon, arzu edilen bir gelecegin resmidir. Somut bir gelecek goriintiistidiir.
(Aksu, 2002: 65). Bir orgiit veya kurumun varolus amaci dogrultusunda {istlendigi rolii
onun misyonu olarak tanimlanirken, bu 0Orgiit veya kurumun uzun vadede ulagmak
istedigi yer ve durumu, gidilecek yonii vizyonu belirlemektedir. Bu baglamda vizyon,
orgiitiin geleceginin tasarlanarak zamanla gelistirilmesi ve firsatlarin degerlendirilerek

gelecegin kurgulanmasidir.

Bir orgiitlin vizyonu, amaglarinin, degerlerinin ve hedeflerinin en temel
ifadesidir. O halde orgiit, bulundugu yeri net olarak belirlemeli ve gelecek icin bir yol
haritas1 sunmalidir. Orgiitiin degerleri, temsil ettigi ayirt edici ya da temel inanglarini;
amaci, ne durumda oldugunu ve hangi duruma gelmeye c¢alistigini; hedefleri ise, nasil

bir baglilik tagidigini ve nereye dogru gittigini ifade etmektedir (Quigley, 1998: 29).

Orgiitin misyonu ortak degerleri ile tutarlilik i¢inde olmalidir. Her orgiitiin
misyonunun belli bir kararliligi da olmas1 gerekir. Peter Drucker, Management adli
kitabinda ‘bir sirketin misyonuna ait taniminin en fazla 30-50 yil aras1 bir 6mrii vardir,
normalde en fazla 10 yil gecerli kalmalar1 beklenir’ demektedir. Bu siireye ulasmak i¢in
ise, 20-30 yil ilerisi disiiniilmelidir. Bir kez 6rgiit misyonu olusturuldugunda, ancak

gerektiginde yeniden degerlendirilmeli ve ¢cok nadir degismelidir (Quigley, 1998: 57).

Yurtkur, yiiksek Ogrenim goren Ogrencilere burs ve kredi vermek, yurtlar

yaptirmak ve yurt isletmesini saglamak suretiyle, genclerin yiiksek Ogrenimlerini
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kolaylagtirmak, sosyal ve kiiltiirel gelismelerine katkida bulunmak amaciyla, 351 sayili
Kurum Kurulus Kanunu hiikiimleri cergevesinde 1961 yilindan bu yana gorevini

yuriitmektedir (Yurtkur, 2006c¢: 6).

Yurtkur'un misyonu: “Yiksek 6grenim Ogrencilerinin; c¢agdas ve giivenilir
barinma, beslenme, kredi/burs hizmetleriyle 6grenimlerine; sosyal, kiiltiirel ve sportif
faaliyetlerle kisisel gelisimlerine sosyal devlet yaklasimiyla katkida bulunmak’tir

(www.kyk.gov.tr).

Yurtkur’un vizyonu: “Ogrencilerin  dgrenimlerini kolaylastiran hizmetlerde

gelistirdigi uygulama ve yontemlerle model alinan kurum olmak’tir (www.kyk.gov.tr).

1.2. Yurtkur’un Kurulusu

[k ¢aglardan bu yana 6grenciler, 6grenim igin farkli bolge ve cografyalardan
cikarak kiiltiirel ve egitim imkanlarimin bulundugu merkezlere yonelmislerdir. Belli
merkezlerde toplanmalar sonucu, barinma ve iase sorunlar1 ortaya ¢ikmis ve her tlke
kendine dzgii yontemlerle bu sorunlar1 ¢d6zmeye ¢alisnustir. Ilk donemlerde barinma ve
iage sorunlar1 egitim biriminin igerisinde diisiiniilip buna uygun bir yapilanmaya
gidilirken, Cumbhuriyet ile birlikte zamanin ortaya koydugu kosullar nedeniyle farkli bir
yapilanmaya gidilmistir. Bu siireci, Cumhuriyet 6ncesi ve sonrasi olmak flizere iki

donemde incelemekte yarar bulunmaktadir.

1.2.1. Cumhuriyet Oncesi Dénem

Tiirklerin Islam olmadan &nceki dénemlere ait kiiltiir hayati, Cin kaynaklar1 ve
Orhun Kitabelerinde yer almustir. Islam dénemi ile birlikte Karahanlilar devrinde
medreseler yapilmis, Buhara ve Semerkand, Islami ilimlerin &grenildigi merkezler
haline gelmistir. Selcuklular, Siilige kars1 “bir kars1 propaganda” olarak medreseler
kurmuslar ve devlet destegi saglamislardir. Ozellikle, islam diinyasini ilk zamanlarinda
cami ve mescitlerde egitim ve 6gretim yapilirken, 6grenci sayisinin artmasi ile daha
kullanisli olan medreseler olusturulmustur. Medreselerde bugiinkii siniflara karsilik olan
eyvanlarin yaninda 6grenci ve miiderrislerin ikametine mahsus yerler ayrilmistir.

Ayrica, medreselerle birlikte miiderrisler ve 6grenciler i¢in maas ve burs gibi imkanlar
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saglanmistir. Genellikle Anadolu medreseleri birer vakif olarak kabul edildiginden, idari
ve hukuki hiikiimlerin yer aldig1 vakfiye ile isletilmislerdir. Boylece medreselerde
egitim ve Ogretim parasiz olup, 68rencilerin yiyecek ve yatacak masraflart vakif

gelirlerinden karsilanmis, kendilerine harglik da (burs, maas) verilmistir (Giil, 1997: 1-

13).

Medreseler bir gesit ortacag tiiniversitesi olarak tanimlanabilir. Medreselerin
kendilerine ait arazileri, binalari, diikkanlar1 ve diger dini vakiflardan elde ettikleri
gelirleri olmugtur. (Atatinal, 1998: 4). Medreselerin vakfiye gelirlerinin yarisi
ogrencilere burs olarak verilmis, diger kismi ise miiderrislere ve diger giderlere
harcanmistir. (Giirtiz 2001: 290). Ayrica, medreseler cevresi ile birlikte modern
yerleskeye benzer cami, kiitiiphane ve yemek yenen imaretlerin bulundugu kiilliyeler

halini almistir.

Ozellikle medreselerle Ortaga Avrupa iiniversitesi arasinda benzerlikler vardi.
Esasen bu benzerlik yatili kurum olan medreseler ile kolejler arasinda kendini
gostermektedir. Geleneksel medrese egitiminden ilk kopus, Sultan 3. Mustafa’nin
Miihendishane-i Bahri Hiimayun’u kurmasiyla gerceklesmistir. Miihendishanelerin
kurulmasindan sonra 19. yiizyilin sonlarinda Fransiz etkisi ile bakanliklara baglh
yiiksekokullar agilmistir (Giirtiz 2001: 290-296). Aslinda bu durum, Tanzimat’la birlikte
klasik medrese anlayisinin yerini, Dariilfiinun ve yiliksek okullara birakmasi anlamina

geliyordu.

1.2.2. Cumhuriyet Donemi

Cumhuriyetin ilanindan hemen sonra medreseler ve diger dini okullar, 1924’te
cikarilan 430 sayili Tevhid-i Tedrisat Kanunu ile kapatilmistir. Boylece dini egitim
dahil egitimi, devlet okullari ile sinirlayan laik bir sistem anlayis1 getirilmistir. Ayni1 yil
493 sayili yasa ile Dariilfiinun yeniden diizenlenmis ve 1933’te Istanbul Universitesi
adim almistir. Istanbul’daki ticaret ve miihendislik okullar1 1925°te Ulum-1 Aliye-i
Ticariye ve Yiiksek Miihendis Mektebi adiyla yeniden diizenlenmistir. 1944’te Istanbul
Teknik Universitesi adin1 almistir. Bu arada yeni baskent Ankara’da Hukuk Fakiiltesi
gibi bir ¢ok yiiksek okul kurulmustur (Gtiriiz, 2001: 297-299). Halen Tiirkiye’de 2007

yil1 sonu itibariyle 85 devlet, 30 6zel ve 5 askeri olmak iizere toplam 120 {iniversite
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mevcuttur (http://www.yok.gov.tr/hakkinda/uni_bag bir 2006.xls). Mevcut {iniversite

sayisini artirma girisimleri de bulunmaktadir.

Cumhuriyet doneminde medreselerin kapatilmasiyla birlikte, bazi okullar yatili
(leyli) hale getirilmis, 6grencilerin barinma, beslenme gibi ihtiyaglarinin karsilanmasi
amaciyla, 1 Haziran 1927 yilinda “Mektep Pansiyonlarinin Idaresine Dair Kanun” kabul
edilmistir. Istanbul ve Ankara’da yiiksekdgrenim kuruluslarma devam eden &grencilerin
barinma ve beslenme ihtiyaglarinin giderilmesinde devam eden sikintilar karsisinda il
0zel idareleri, belediyeler, dernekler ve 6zel kisilerce yurtlar agilmaya baslanmigtir
(Yurtkur, 1998: 27). Bu gelisme, yurt isletme faaliyetlerinin denetim altina alinmasi igin

yasal diizenlemelere gidilmesini zorunlu hale getirmistir.

1949 yilinda 5375 sayili Yiiksek Ogrenim Yurtlart ve Asevleri Kanunu
yuriirliige konulmustur. Bu kanunla yurtlar ve asevleri, Milli Egitim Bakanligi’nin
yonetim ve sorumluluguna verilmistir. 5651 sayili yasa ile de 6zel ve tiizel kisilere ait
yurtlarin hizmete agilmasi ve denetimi Bakanligin gorevleri i¢ine alinmistir (Yurtkur,
2006b). 1952 yilinda 5375 sayili kanunun uygulanmasi i¢in “Yiiksek Ogretim Ogrenci
Yurtlar1 ve Asevleri Yonetmeligi” hazirlanarak yurtlar ve asevleri, 1957 yilinda Milli
Egitim Bakanlig1 Yiiksek Ogretim Genel Miidiirliigii'ne baglanmistir (Yurtkur, 1998:
30). Istanbul ve Ankara’da 1949-1961 yillar1 arasinda devlete ait binalarda hizmete
giren yurtlarin idari personeli, Milli Egitim Bakanli§i’nin personeli arasindan
karsilanmistir (Yurtkur, 2006b). Yapilan tiim c¢alismalara ve gayretlere ragmen, bu
donemde yeni agilan {iniversitelerin 0grenci sayisini artirmasi nedeniyle, mevcut

olanaklar talebin ¢ok gerisinde kalmistir.

1960 yilina gelindiginde 53 bine ulasan iiniversite ve yiiksekokul dgrencisinden
ancak 3 bine yakimi yatili yiiksekokullarda, 5 bini ise yurtlarda kaliyordu. 1930’lu
yillardan baglayarak siiregelen “Burs Sistemi” ise, (1939 yili aylik burs miktar1 1,5 TL
idi) baz1 olumsuzluklar1 barindiriyordu. Ornegin, her ihtisas bdliimiine burs
verilemiyordu. Burs alanlarin 6grenimlerini bitirdikten sonra 6grenim siirelerinin iki
katt mecburi hizmete tabi tutulmasi ve Ozel sektdre oranla daha diislik ticretle
calistiritlmalar1 ise, burs sisteminin iglerligini yitirmesine neden oluyordu (Yurtkur,

1998: 30). Bu donemde yeni agilan iiniversiteler ile artan 6grenci sayisina karsin, gerek
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0zel sektor gerekse Kamu yetersiz kaliyor, bulundugu sehirde egitim gdrenler bir yana,

cogunlugun talebi karsilanamiyordu.

1961 Anayasasi’nin 50 inci maddesinde “Halkin 6grenim ve egitim ihtiyaglarim
saglama, devletin basta gelen 6devlerindendir... Devlet, maddi imkanlardan yoksun
basarili Ogrencilerin, en yiiksek Ogrenim derecelerine kadar c¢ikmalarin1 saglama
amaciyla burslar ve baska yollarla gerekli yardimlar1 yapar” hilkmi yer almistir.
Anayasa ile devlete yiiklenen bu asli gorev geregi, liniversite gengliginin barinma ve
kredi ihtiyaglarinin karsilanmasi i¢in 22 Agustos 1961 tarih ve 10887 sayili Resmi
Gazete’de yayimlanarak yiiriirliige giren 351 sayili Kanun ile Yiiksek Ogrenim Kredi ve

Yurtlar Kurumu kurulmustur.

Tiizel kisiligi haiz, 6zel hukuk hiikiimlerine tabi sosyal amagli hizmet veren
Kurum, 1970 yilina kadar Milli Egitimi Bakanligi’na, 1970 yilindan sonra Genglik ve
Spor Bakanligi’na baglanmustir. Yurtkur, Aralik 1983 tarihinden itibaren 3046 sayili
Kanun, 179 sayili KHK ve bilahare 3797 sayili Kanun hiikmii uyarinca Milli Egitim
Bakanligi’nin bagli kurulusu haline gelmistir (Yurtkur, 2006b).

1.3. Yurtkur’un Yonetim Yapisi

Yurtkur, 351 sayili Kurulus Kanunu’na gore, 6zel hukuk hiikiimlerine tabi
olarak kurulmus olup, merkezi Ankara’dir ve Milli Egitim Bakanlii’nin denetimi

altindadir. Yurtkur’un organizasyon yapisi Sekil-1.1’de gosterilmistir.

Yiiksek Ogrenim Kredi ve Yurtlar Kurumu, hizmetlerini genel miidiirliik
yapilanmasi altinda, Genel Miidiir’e bagli olarak yerine getirmektedir. Yurtkur,
yapilanma olarak merkez ve tasra teskilatindan olugsmaktadir. Merkezdeki yapilanmasi,
diger kamu kurumlarinin klasik yapilanma seklinde oldugu iizere, ana hizmetler,
danigma ve denetim hizmetleri ve yardimci hizmetler olarak ii¢ fonksiyonel

siiflandirmaya ayrilmaktadir.

Ana hizmet faaliyetleri, yurt idare ve igletme ve burs ve kredi isleri; danigma ve
denetimle ilgili faaliyetleri, strateji gelistirme isleri, basin ve halkla iligkiler, hukuk ve
teftis isleri; yardimct hizmetlerle ilgili faaliyetleri, bilgi islem isleri, dis iliskiler ve AB

isleri, emlak ve ingaat isleri, hizmet dncesi ve hizmet i¢i egitim isleri , idari isler, kiiltiir
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tanitim ve yayin isleri, mali isler, personel isleri, satinalma ve satis igleri, sivil savunma

isleri ve sosyal ve saglik isleridir.

Teftis Kurulu

MILLI EGITIM I¢ Dent.Birimi
BAKANI B
| Hukuk Miisavir.
| GENEL KURUL | Sube Miidirligi
| Strateji Dai.Bsk. |
| YONETIM KURULU | Sube Miidiirligii
| | | Pr.Egt.Dai. Bsk. Atama Sb.Md.
BOL. MUD. | GENEL MUDUR |
YURT (20) o
MUD. _l Riiro Miid. Dis.Sic.Sb.Md.
KURUL VE —
KOMISYON Sivil Sav.Uzman Egt.Sb.Md.
; I Tahakkuk Sb
FTINVE ahakkul .
GENEL MUDUR YRD. | | GENEL MUDUR YRD.
| I I - Mevzuat Sb.M.
ot § — Muh.Mal.isl.Dai. | ;= idari
. Bilgi isl . a2
KrDai.Bsk. | (= Yurt id.is.Dai.Bsk ls%llxi; m Bsk. isl.Dai.Bsk.
|| Mrk.Muh.$b.Md - Sat.Sb.Miid.
Kredi Sb.M | Tesisler Sb.Md.
Gn.Muh.Sb.Md. — Don.Ab.5b.Md
Kredi Sb.M ] Isletme Sb.Md. B
— Biitce P1. Sb.Md. — Hab.Sube Md.
Kredi Sb.M Ogr.Isl.Sb.Miid.
T = Gen.Hiz.Sb.M
Kredi $b.M Ogr.Egt.F.Sb.M .
= Ingaat Sb.Mid.
- T.Cum.Topl.§b
Kredi Sb.M
= Emlak Sb.Miid.
Kredi Sb.M - ‘ .
Daire Tabipligi

Sekil-1.1: Yurtkur Organizasyon Yapisi
Kaynak: Yurtkur, (2006b).

Kurumun tagra teskilati, bolge miidiirlikleri ve bunlara bagh yurt
miidiirliiklerinden olugmaktadir. Bolge midiirliikleri, Adana, Ankara, Antalya, Bolu,
Bursa, Denizli, Diyarbakir, Edirne, Erzurum, Eskisehir, Gaziantep, Istanbul, Izmir,
Kayseri, Konya, Malatya, Samsun, Trabzon, Van ve Zonguldak Boélge Miidiirliikleri

olmak iizere yirmidir. Bu bolge miidiirliiklerine bagli ve Tiirkiye genelinde 2006 yili
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itibariyle 77 il ve 76 ilcede 44 kiz, 25 erkek ve 145 karma olmak {izere toplam 214 yurt
bulunmaktadir (Yurtkur, 2007).

Kurumun organlari Genel Kurul, Yonetim Kurulu ve Genel Miidiirliikk olarak
belirlenmistir. Bu organlarin olusumu ve gorevleri, 22 Agustos 1961 tarih ve 10887
sayili Resmi Gazete’de yayimlanarak yiirlirliige giren 351 sayili Kurum Kurulus

Kanunu’nda gdsterilmis olup, asagida agiklanmistir.

1.3.1. Genel Kurul

Genel Kurul’un tabii bagkan1 Milli Egitim Bakani’dir. Genel Kurul; Maliye,
Icisleri, Bayindirlik, Saglik ve Sosyal Yardim, imar ve Iskan Bakanliklarinin birer
temsilcisi, Milli Egitim Bakanligi Talim Terbiye Dairesi Reisi ve Yiiksek Ogretim
Genel Midiiri, {iniversite rektorleri, her liniversite senatosunca segilecek birer 6gretim
iyesi, iiniversite disindaki yiliksek 6grenim kurumlar1 ve akademilerin 6gretim {yeleri
arasindan kendi 6gretim iiyelerince segilecek birer temsilci, Vakiflar Genel Miidiirti,
Beden Egitimi Genel Miidiirii, Kizilay Genel Miidiiri, Kurumun parasinin yatirildigi
bankanin Genel Miidiirii ve yonetmelige gore tespit edilecek dort 6grenci temsilcisinden

olusmaktadir.

Genel Kurul, her yil Baskanin daveti {izerine Subat ve Ekim aylar1 iginde
toplanarak giindemindeki isleri goriisiir. Se¢imle gelen iiyelerin iiyelik siiresi iki yildir.

Genel Kurul’un gorevleri sunlardir:

a) Genel Miidiirliik¢e hazirlanan ve Yonetim Kurulunca kabul edilen ve kadro cetvelleri
ile y1llik is programlarini ve yillik ¢aligma raporlarini incelemek ve onaylamak,

b) Yurt yapimi ve gelistirilmesine ait Yonetim Kurulunca teklif edilen projeleri
incelemek ve onaylamak,

c¢) Ogrenim dallarina gore yillik kredi tahsis kontenjanimi, Milli Egitim planmi ve
memleket ihtiyaglarmi goz oniinde tutarak {iniversite ve yliksek okullarin teklifi tizerine
tespit etmek,

¢) Yonetmelik tasarilarini incelemek ve onaylamak,

d) Yonetim Kurulunu segmek,
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e) Bu kanun veya bu kanuna dayanilarak cikarilacak yonetmeliklerle Genel Kurul’a
verilecek gorevleri belirlemek,

f) Mali yil itibariyle hazirlanan kesin hesaplar1 ve bilangolar1 onaylamaktir.

1.3.2. Yonetim Kurulu

Yonetim Kurulu, bir iiyesi Milli Egitim Bakanligi’ndan, iki {liyesi iiniversite
Ogretim iiyesi, bir iiyesi yiiksekokul veya akademiler 6gretim iiyesi ve bir tiyesi 6grenci
temsilcisinden, bir iiyesi Maliye Bakanligi’'ndan, bir liyesi de Genel Kurul’a temsilci
gonderen diger kurumlardan olmak iizere, Genel Kurul’ca kendi iiyeleri arasindan veya
disardan secilecek yedi kisiden kurulur. Kurul kendi arasindan bir bagkan secer ve ayda

en az bir kere toplanir. Yonetim Kurulu, iki yilda bir yenilenir. Gorevleri sunlardir:

a) Kurumun islerini kanun ve yonetmelik hiikiimlerine ve Genel Kurul kararlarina gore
diizenlemek ve her tiirlii tedbiri almak,

b) Genel Miidiirliik¢ce hazirlanan biit¢ce ve kadrolarla yillik is programlarini ve ¢alisma
raporunu incelemek ve onaylamak,

¢) Ogrenim dallarina gore kredi tahsis kontenjanini tespit etmek,

¢) Ogrenci yurtlar1 yap1 ve gelistirme projelerini incelemek ve onaylamak,

d) Yonetmelik tasarilarini hazirlamak veya Genel Miidiirliik tarafindan hazirlanmis
olanlar1 incelemek,

e) Genel Miidiirliikk tarafindan mali yil itibariyle hazirlanan bilango ve kesin hesaplari,
incelemek ve onaylamak,

f) Kanun, Yonetmelik ve Genel Kurul’ca verilen gorevleri yapmaktir.

1.3.3. Genel Miidiirliik

Genel Miidiirliik, bir Genel Miidiir ile iki yardimcisindan olusur. Genel Miidiir,
Yonetim Kurulu'nun teklifi ve Milli Egitim Bakani’nin inhasi {izerine Bakanlar
Kurulu’nca atanir. Genel Miidiir yardimcilar ise; Genel Midiir’iin teklifi ve Yonetim
Kurulu’nun inhast ile Milli Egitim Bakani tarafindan atanir. Genel Miidiirliik, Kurumun
amaglarmi gergeklestirmek igin gerekli orgiitii kurar ve orgiit taslagi ile kadrolarinm
hazirlar. Bu orgiit ve kadrolar Yonetim Kurulu’nun ve Genel Kurul’un onayindan sonra

uygulanir. Orgiit ve kadrolar ayn1 suretle degistirilebilir.
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Genel Miidiir, Kurumun yiiriitme organidir. Genel Miidiir, Genel Kurul ve
Yonetim Kurulu toplantilarina katilir, ancak oy kullanamaz. Genel Miidiiriin baslica

gorevleri sunlardir:

a) Kurumu temsil etmek,
b) Genel Kurul ve Yonetim Kurulu kararlarin1 uygulamak,

¢) Bu kanun ve bu kanuna gore ¢ikarilacak yonetmeliklerle verilen gorevleri yapmaktir.

1.4. Yurtkur’un Ana Hizmetleri

Yurtkur’un ana hizmetleri, nakdi destek ve barinma hizmetleridir. Ulkemizde
yiiksekogrenim goren Tiirk uyruklu &grencilerin yaninda, 1992 yilindan itibaren Orta
Asya Tiirk Cumhuriyetleri ve Akraba Topluluklari’ndan gelen 6grenciler ile kiiltiir
anlagsmasi yapilan diger iilkelerden gelen 6grencilere de barinma ve beslenme yardimi

vererek 0grenimlerine destek olmaktadir.

1.4.1. Kredi ve Burs Hizmetleri

Yurtkur’un nakdi destek hizmetleri, 6grenim kredisi, katki kredisi ve burs olmak
lizere ii¢ dalda yiiriitiilmektedir. Kurum, 1962 yilindan itibaren 6grenim kredisi, 1985
yilindan itibaren katki kredisi ve 2004 yilindan itibaren de burs verme hizmetlerini
yiriitmektedir (Yurtkur, 2007). 6 Mart 2004 tarihinde yiiriirliige giren 5102 sayil
Yiiksek Ogrenim Ogrencilerine Burs, Kredi Verilmesine Iliskin Kanun’la kamu kurum
ve kuruluslari tarafindan verilmekte olan burs ve kredilerin, Yiiksek Ogrenim Kredi ve

Yurtlar Kurumu tarafindan verilmesi ongoriilmiistiir.

Bu kanunla, Tirkiye’de burs ve kredi dagitimi konusunda sadece Kurumun
yetkili oldugu hiikiim altina alinmistir. Boylece Ogrencilerin ¢esitli kamu kurum ve
kuruluglarindan almakta oldugu burs ve kredilerin miikerrer verilmesi 6nlenmis ve daha
fazla sayidaki 6grenciye, daha fazla miktarda yardim yapilmasi saglanmistir. Ayni
kanun ile burs, kredi taahhiit senetlerinin noterde tanzim ve tasdik edilmesine iliskin is
ve islemlerin, vergi, resim ve harca tabi tutulamayacagi, 6grencilere 6denen burs, kredi

gibi nakdi yardimlarin haczedilemeyecegi de hiikiim altina alinmistir.
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1.4.1.1. Ogrenim Kredisi

Ogrenim kredisi, lilke igerisinde yiiksek 6grenim goren Tiirk genglerini maddi
yonden desteklemek, sosyal ve kiiltiirel gelisimlerini kolaylastirmak amaci ile devam
ettikleri yliksek 6grenim kurumlarinin normal 6gretimleri siiresince verilen zorunlu
hizmet ylikiimliliigii bulunmayan bor¢ paradir (Yurtkur, 2006b). Kurum, 351 sayil
kanun geregi, 1962 yilindan bu yana 6grenim kredisi vermektedir. Tablo-1.1’de 1962-
2006 yillar arasinda kredi alan dgrencilerin dagilimi verilmistir. Bu bilgilere gore, artan
Ogrenci sayisinin yaninda, 6zellikle 1980°1i yillardan itibaren enflasyondan kaynaklanan

aylik kredi miktarindaki artislar dikkat ¢ekmektedir.

Tablo-1.1: Ogrenim Kredisi Alan Ogrenciler (6nlisans-lisans-master-doktara)

YIL BASVURAN TAHSIS KREDI ALAN | AYLIK KREDI
SAYISI MIKTARI (TL)
1962 7351 2.031 1.700 25
1970 9311 2.434 2.256 35
1980 41.230 28.775 28.775 150
1990 126917 50.319 48.389 10.000
2000 266.582 177.382 124.617 25.000.000
2006 301.839 189.505 169.925(*) 130 (ytl)

Kaynak: Yurtkur Istatistik Biilteni, No. 22, Sayfa: 79- 80.

* 2006 yili itibariyle halen 569.276 &grenci 6grenim kredisi almaktadir. Kurumdan 1962-2006 yillar
arasinda toplam 2.287.539 ogrenci 6grenim kredisinden yararlanmustir.

Yurtkur’un kurulusundan 2006 yili sonuna kadar 2.287.539 6grenciye 0grenim
kredisi verilmis olup, yapilan 6deme 2.746.726.067,96 YTL’dir. 2005-2006 egitim-
Ogretim yilinda 399.351 eski, 169.925 yeni olmak iizere toplam 569.276 06grenci
ogrenim kredisinden faydalanmistir. Kurum verilerine gore, yiiksek 6grenime devam
eden 1.296.000 6grencinin %56°s1 kredi ile desteklenmektedir. Yine kredi alan dgrenci

sayisinda, son 4 yilda %65,5°1ik bir artis saglanmistir (Yurtkur, 2007).

Her ne kadar kredi alan 6grenci sayisinda ve miktarinda bir artig saglansa da bu
yeterli goriinmemektedir. Her Ogrencinin talebi dogrultusunda, kredinin miktar1 ve
siiresi konusunda esnek kredi uygulamalari getirilmesi yerinde olacaktir. Ciinkii
Ogrencilerin aileden gelen maddi olanaklari, yasam tarzlari, okuduklari boliimler ve iller

farklihk gostermektedir. Ornegin bir tip fakiiltesi dgrencisinin egitim masraflar ile
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meslek yiiksek okulunda okuyan bir 6grencinin egitim masraflar1 arasinda ¢ok biiyiik
fark olmaktadir. Kredinin geri doniisiimii agisindan da tip 6grencisi ¢ok daha avantajli
olmaktadir. Bu baglamda alternatif kredi uygulamalari, biitiin 6grencileri kategorik

olarak tek tip olmaktan ¢ikararak, verimli ve fonksiyonel bir yapilanmay1 saglayabilir.
1.4.1.2. Katki Kredisi

Yiiksek Ogrenim kurumlari, Ogrencilerine yonelik sosyal, kiiltiirel, sportif
faaliyetler ile beslenmelerine katkida bulunmak i¢in her yi1l Bakanlar Kurulunca tespit
edilen miktarlarda katki payr almaktadir. Katki kredisi, katki payna karsilik olarak
Ogrenci adina bor¢ para kaydedilip, yiiksek O0grenim kurumlarina 6denen paradir
(Yurtkur, 2006b). Katki kredisi, isteyen her 6grenciye verilmektedir (Yurtkur, 2007).
Yurtkur, 2547 sayili Yiiksek Ogretim Kanunu’nun 46/3. maddesine istinaden 1985
yilindan bu yana katki kredisi vermektedir. Tablo-1.2’de 1962-2006 yillar1 arasinda

katki kredisi alan 6grencilerin dagilimi verilmistir.

Tablo-1.2: Katki Kredisi Alan Ogrenciler

YIL BASVURAN SAYISI TAHSIS SAYISI KATKI ALAN
1985 108.496 108.448 78.825
1990 88.844 87.393 51.443
1995 142.032 135.998 80.242
2000 198.795 128.266 98.187
2005 188.705 141.262 136.154
2006 210.638 157.555 145.665

Kaynak: Yurtkur Istatistik Biilteni, No. 22, Sayfa: 91.

* 2006 yili itibariyle halen 505.348 6grenci katki kredisi almaktadir. Kurumdan 1985-2006 yillar
arasinda toplam 1.731.363 &grenci katki kredisinden yararlanmistir.

Kurum, kurulusundan 2006 yili sonuna kadar 1.731.363 6grenciye katki kredisi
vermis olup, yapilan 6deme 510.125.177,94 YTL dir. 2005-2006 egitim-6gretim yilinda
359.683 eski, 144.859 yeni olmak iizere toplam 504.542 ogrenci katki kredisinden
faydalanmistir (Yurtkur, 2007). Tablo 1.2’de 1985 yilindan 2006 yilina kadar donemler
halinde katki kredisi alan 6grencilerin sayis1 verilmistir. Tabloya gore, yillar itibariyle

artan 6grenci sayisina bagli olarak, bagvuru sayisinin da arttig1 goriilmektedir.
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1.4.1.3. Burs

Burs, iilke icerisinde yliksek 6grenim goren Tiirk genglerinin, sosyal ve kiiltiirel
gelisimlerini kolaylagtirmak amaci ile devam ettikleri yiiksek 6grenim kurumlarinin
normal &gretimleri siiresince basarili ve ihtiya¢ sahibi 6grencilere Yurtkur tarafindan
karsiliksiz olarak verilen maddi destektir (Yurtkur, 2006b). Yiiksek 6grenim burslari,
2004 y1li 6ncesinde Bagbakanlik biinyesinde verilirken, 5102 sayili kanun ile bu tarihten

itibaren Yurtkur tarafindan verilmektedir.

Tablo-1.3: Burs Alan Ogrenciler (6nlisans-lisans-master-doktara)

YIL BASV. SAYISI TAHSIS BURS ALAN AYLIK BURS
MIKTARI (YTL)
2004 54728 54724 90
2005 152.852 58.090 54.976 110
2006 170.383 60.393 58.085 130
TOPLAM 323.235 173.211 167.785

Kaynak: Yurtkur Istatistik Biilteni, No. 22, Sayfa: 84.

Tablo-1.3’te goriilecegi lizere Yurtkur, 2004 yilindan 2006 yili sonuna kadar
167.785 dgrenciye burs vermistir. Aylik burs miktar1 2007 basi itibariyle aylik olarak
150 YTL olarak belirlenmistir.

Ayrica; 2004-2005 ve 2005-2006 egitim-dgretim yillarinda, OSS sonucunda
sayisal, sozel, esit agirlik ve yabanci dil puan tiirlerinde ilk 100°e giren toplam 800
Ogrenciye normal aylik burs tutarmin {i¢ kati burs verilmistir. Ayrica, Tiirk sporu ve
sporcusuna destek vermek amaciyla, yiiksekogrenim ogrencilerinden milli olmus
amator sporculara normal aylik burs tutarinin ii¢ kati burs verilmesi imkan1 getirilmistir.

Bu imkandan 2005-2006 6gretim yilinda 1.124 6grenci faydalanmistir (Yurtkur, 2007).

2004 yilinda yiiriirliige giren 5102 sayili kanun geregince, tiniversiteler
kendilerine ayrilan kontenjan nispetinde belirledikleri 6grencilerin isimlerini Yurtkur’a
bildirmektedirler. Basarisizlig1 sebebiyle bursu kesilen 6grenci, bursun kesildigi tarihten

itibaren istegi halinde 6grenim kredisiyle desteklenmektedir.
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1.4.2. Barinma Hizmetleri

Yurtkur’a bagh standart yurtlar, 6grencilerin barinma ihtiyacin1 karsilayabilmek
amaciyla, barman Ogrenci sayilart 4 ile 8 arasinda degisen odalar seklinde
diizenlenmistir. Ancak, son ii¢ yilda yatirim programlari gercevesinde diizenlenen
yurtlar 1-3 ve 4 kisilik olup, banyo ve tuvaleti i¢indedir. Ayrica bu yurtlarda bulunan
odalar; ahsap karyola, komodin, elbise dolabi, calisma masasi, televizyon ve buzdolabi
ile donatilmaktadir. Yapilan bu ¢aligmalarin yani sira eski yurtlarda hamam sisteminden
vazgecilerek banyo ve tuvaletlerin katlara ¢ikarilmasi, ranza sisteminden karyola
sistemine gecilmesi, odalarda kapasite diisimii yapilmasi suretiyle iyilestirme

calismalar1 devam etmektedir.

Yurtkur’a bagl Karamiirsel Gazanfer Bilge Yurdu, Ankara Mahmut Nedim
Zapct Yurdu, Urla Yurdu, Kocaeli Yavuz Selim Yurdu, Aydin Yurdu ile Bolu Abant
Yurdu D1-D2 ve Rize yurdu D ve E Bloklarina ISO 9001 belgesi alinmas ile ilgili
caligmalar siirdiiriilmektedir (Yurtkur, 2007). Bdylece, yeni yapilan yurtlarda kaliteli

hizmet sunumunun tescil edilmesi amaglandigi s6ylenebilir.

Yurtkur, barmmma hizmetlerine iliskin kapasitesini artirmaya ¢alisirken
Ogrencilerin yurtlarda en ¢ok zamanlarini gegirdikleri odalarin diizeni i¢in de ¢aligmalar
yapmaktadir. Ranza sisteminden kademeli olarak vazgecerek karyola yatak sisteminin
kullanildig1 bir ve ii¢ kisilik yurt odalari olusturarak yogunlugu azaltma hedefi,
kurumun kalite gelistirme politikas1 i¢inde O6nem verdigi bir konudur. Bu kalite
politikast dogrultusunda 2006 yilinda kurum personeline yonelik Uluslararasi Standard
Organizasyonu (ISO) standartlarin1 uygulama ve 6grenme seminerleri verilmistir. ISO
standartlar1 belgesi alabilme adina bazi pilot yurtlar segilerek bunlarin modernizasyon
caligmalar1 devam etmektedir. Yurtkur yeni yurtlarim “otel-yurt” anlayis1 icinde
olusturma ¢abasindadir. Modern bir anlayis ile tasarlanan odalarin giizel bir gériiniime
sahip olmasi, imkanlar dogrultusunda tiim odalara banyo-tuvalet saglanmasi ve ahsap
mobilya ile désenmesi, Yurtkur’un 6ncelikli ¢aligmalar1 arasindadir. Ogrencilerin ders
calismalarinda verimliliklerinin artmasi i¢in ¢izim, resim odalari ve modern ders

calisma mekanlart olusturulmasi (Yurtkur, 2007) hedeflenmektedir.
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Tablo-1.4te goriilecegi lizere, 1982-1990 yillar1 arasinda yurt sayist 36’dan
114’e ¢ikmustir. Dingerler’e gore (1985: 111), 12 Eylil 6ncesi donemin sorunlari
nedeniyle bu alan sahipsiz kalmistir. Bu donemden sonra iilke niifusunun ve egitim
ihtiyacinin artisina paralel olarak, kisa siirede prefabrik yurt yapimi ile bu sorun
¢oziilmeye calisilmistir. Her alanda oldugu gibi bu alanda da hayirsever vatandaslarin,

dernek ve vakiflarin katkilart olmustur.

Tablo-1.4: Kurulusundan Bugiine Yurtkur’a Baglh Yurtlarin Say1 ve Kapasiteleri

YILLAR YURT SAYISI iL ILCE KI1Z ERKEK | TOPLAM
1961- 1962 18 3 - 854 4828 5682
1971- 1972 25 9 - 3152 15431 18583
1981- 1982 36 19 - 10483 20399 30882
1991- 1992 114 51 11 43136 70544 113680
2001- 2002 190 75 57 101005 81253 182756
2002- 2003 194 78 60 104905 82554 187459
2003- 2004 201 78 67 106288 83079 189367
2004- 2005 209 77 73 110047 83506 193553
2005- 2006 214 77 76 111829 84062 195891
2006- 2007 218 78 78 200416

Kaynak: Yurtkur Istatistik Biilteni, No. 22, Sayfa: 15.

Yurtkur, iilke genelinde 78 il, 78 ilgede bulunan 45 kiz, 26 erkek, 147 karma
olmak tizere toplam 218 yurtta 200.416 yatak kapasitesine sahip olup, kurulusundan bu
giine kadar, 2.810.318 oOgrenciye yurtlarinda barmma hizmeti vermistir

(www.kyk.gov.tr).

Sehit ve gazi cocuklari, Sosyal Hizmetler Cocuk Esirgeme Kurumu’ndan gelen
devletin korumasi altindaki c¢ocuklar ile yurtlarda barinan ve maddi yetersizlik
icerisinde bulunan 6grencilerden yurt {icreti alinmamaktadir. Ayrica, 1992-1993 6gretim
yilindan itibaren Tiirk Cumhuriyetleri ve diger Tiirk Topluluklarindan egitim ve dgretim
gormek iizere burslu olarak iilkemize gelen 6grenciler de kurum yurtlarinda {icretsiz

olarak barindirilmaktadir.

Yine kurum yurtlari, gesitli dernek, vakif, spor federasyonlari, sivil toplum

kuruluglart ile kamu kurum ve kuruluslarinin tiim etkinliklerine agik olup, her tiirli
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festival, seminer faaliyetleri ic¢in hizmet verdigi gibi turizm amacgh gelen vatandaglar
icin de agik tutulmaktadir. OSS sinavi igin gelen lise Ogrencileri de yurtlarda

barindirilmaktadir (Albayrak, 2007: 7).
1.4.2.1 Yurt Ucretleri

Kurum yurtlarinda belirli bir iicret 6denerek barinilmaktadir. Yurdun fiziki
yapisit ve barindirma durumuna gore, farkli yurt {icretleri alinabilmektedir. Kurum
yurtlarinda barinan G6grencilerden alinan aylik yurt yatak {icreti olabildigince asgari
diizeyde tutulmakta olup, bu miktar 2007 yili i¢in 57 YTL’ dir. Standardi yiiksek
yurtlarin aylik ticreti ise yurtlarin 6zelliklerine gore; 66 YTL ile 174 YTL arasinda
degismektedir. Bunun yani sira, zamaninda yatirilmayan yurt ticretlerine ya da
yapacaklar1 zarara karsilik olarak kayit esnasinda 6grencilerden “depozito” alinmaktadir

(Yurtkur, 2006¢: 21).

Ancak, bazi Ogrencilerden yurt {creti alinmamaktadir. Bunlar; Yurtkur
yurtlarinda barman ve maddi yetersizlik icinde olan 6grenciler, sehit ve gazi ¢ocuklari
ve Tirk Cumbhuriyetleri ve Akraba Topluluklari’'ndan gelen Ogrencilerdir. Halen

yurtlarda 6963 6grenci iicretsiz olarak barinmaktadir (Yurtkur, 2007).
1.4.2.2. Beslenme Hizmetleri

Yurtkur, yiiksekogrenim gengliginin egitimine sadece barinma hizmetleriyle
degil, beslenmelerine yaptig1 katkilartyla da destek olmaktadir. Yurtlarda yemeklerin
fiyati, piyasa fiyatlar1 ortalamasinin en az %30'u oraninda indirimli olup mutfak, depo,
kullanilan ara¢ gereclerle malzemelerin kalitesi ve hijyen sartlarina uygunlugu
diyetisyenler veya yurt yoneticileri tarafindan kontrol edilmektedir. Yemekler alakart

ya da tabldot olarak verilmektedir.

Kredi ve Yurtlar Kurumu tarafindan yiiksek 0Ogrenim gengliginin yemek
ithtiyacin1 karsilamasi i¢in bedelsiz katkilar saglanmaktadir. Bu nedenle 6grencilere,
hafta sonu ve resmi tatil giinleri hari¢ aksam yemeklerine katki saglamak amaciyla,
beslenme yardimi yapilmaktadir. Bu yardim, aylik olarak 6grencilere kupon verilerek

yapilmakta, her giin i¢in ancak bir kupon kullanilmaktadir. Ogrenciler izinli olduklari
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giinlere ait yemek kuponlarini idareye iade etmektedir. Ayrica, 10 Ekim 2005 tarihinden
itibaren de sabah kahvaltis1 uygulamasi baglatilmistir. Yurtkur’a bagh yurtlarda
barinmakta olan 6grencilere 2007 yilinda yapilan aksam yemegi yardimi giinliik 1.80
YTL, sabah kahvaltis1 yardimi giinliikk 1.20 YTL olmak tizere toplam 3 YTL olarak

uygulanmaktadir.

Tablo-1.5: Ogrenciye Yapilan Giinliik Yemek Katkisi

YIL BIR OGRENCIYE DEVLET KORUMASINDAKI
YAPILAN KATKI (TL) OGRENCIYE KATKI (TL)
1982 40 -
1987 100 600 (*)
1991 1,000 10,000
2001 250,000 1,750,000
2002 500,000 3,000,000
2003 700,00 4,000,000
2004 1,000,000 5,000,000
2005 (YTL) 1,5 6,00
2006 (YTL) 2,50 6,00
2007 (YTL) 3,00 8,50

Kaynak: Yurtkur Istatistik Biilteni, No. 22, Sayfa: 58.
* Uygulama 1984 yilinda 600 TL ile baslamustir.

Kurum yurtlarinda barman 6grencilere Tablo-1.5’te goriildiigii iizere, 2006
yilinda giinlik 1.00 YTL kahvalti, 1.50 YTL aksam yemegi yardimi olmak tizere
glinliik toplam 2.50 YTL beslenme yardimi, Devletin korumasi altindaki (Cocuk
Esirgeme Kurumu ve Dariissafaka’dan gelen) dgrencilere ise toplam giinliik 6 YTL
beslenme yardimi yapilmistir. En son olarak, devlet korumasindakilere 8.50 YTL ve
bunun yaninda 3 YTL olmak iizere toplam 11,50 YTL yardim verilmektedir.
Yurtkur’un 6grencilere yaptigir sosyal yardimlar, yillar itibariyle dnemli bir gelisme
gostermistir. Kurum yurtlarinda kalan iiniversite 6grencilerinin maddi olanaklar1 goz

oniine alindiginda, sosyal yardimlarin 6nemi ortaya ¢ikmaktadir.
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1.4.2.3. isletmeler

Yurtkur’a bagl yurtlarda barian 6grencilerin ucuz, kaliteli ve hijyenik sartlara
uygun beslenebilmeleri amaciyla, yurtlarin bilinyesinde lokanta, kantin ve kafeterya
isletmeleri agilmakta ve isletilmektedir. Bu isletmelerin ehliyetli kisi veya kuruluslar
tarafindan calistirilmasina, 6grencilerin gida ve ihtiya¢ maddelerini piyasadan daha
ucuza saglamalarina onem verilmektedir. Isletme yerlerinin hijyenik sartlara uygun
olarak hizmet vermesi ve devamli denetlenmesi i¢in gerekli her tiirlii tedbir

alinmaktadir.

Yurtlarda bulunan isletmeler yurt miidiirleri tarafindan kurulan komisyonlar
tarafindan, kurum diyetisyenleri ile bolge miidiirliiklerince denetlenmektedir. Bunun
yan1 sira kapasitesi bini gecen yurtlarda lokanta isletmelerinde Isleticilerce diyetisyen ve
gida miihendisi ¢alistirma zorunlulugu bulunmaktadir (Yurtkur, 2007). isletmelerde,
Ogrenci tatminini esas alan bir anlayis dogrultusunda, ucuz ve kaliteli hizmet

amagclanmustir.

Yurtlarda barinan ogrencilerin  temel ihtiyaclarin1 barindiklart ortamda
karsilayabilmek amaciyla lokanta ve kantinlerin yani sira kirtasiye, fotokopi, internet,
kuaf6r, berber, kuru temizleme ve g¢amasirhane gibi isletmeler yer almaktadir. Bu
isletmeler 3 yilda bir isletici secimleri yoluyla ii¢lincii kisilerce diisiik bir kira karsiligi,

isletilmek iizere verilmektedir. Kurum ise, denetleyici konumdadir.
1.4.2.4. Psiko-Sosyal Hizmetler

Psiko-sosyal servisler, yurtlarda barinan 6grencilerin kendi kisiliklerinden ve
cevre sartlarindan kaynaklanan ekonomik, sosyal ve psikolojik sorunlarinin ve
ihtiyaglarinin belirlenmesine, ¢dzlimlenmesine; okul, yurt ve cevresi ile karsilikli
uyumlarina; yagam kosullarinin korunmasina, gelistirilmesine yardimci olmak amaciyla,
bilimsel yontem ve teknikler kullanarak hizmet veren birimlerdir. Bu birimlerde sosyal
calismaci, psikolog ve egitim rehberi unvanlarinda personel gorev yapmaktadir. Bu
meslek elemanlar1 tarafindan, Yurtkur yurtlarinda yeni kayit yaptiran Tiirk 6grenciler
ile Tiirk Cumhuriyetleri ve Topluluklarindan gelerek Tiirkiye’de 6grenimlerine devam

eden yabanci uyruklu o&grencilerin yurt ortamina ve yasantisina (¢evre, okul, arkadas
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iligkileri vs.) uyumlarin kolaylastirmak i¢in oryantasyon programlar1 diizenlenmektedir

(Yurtkur, 2006b).

Yurtkur’un psiko-sosyal hizmetlerine rehberlik hizmeti de denilebilir. Bu
faaliyetler daha ¢ok psikolojik bilgilerden olusan bilimsel altyapiya dayali bir siiregtir.
Bu altyapinin temel unsuru, “empati yetenegi’dir. Empati, rehberlik yapan kisinin,
olaylari, karsisindaki kisinin goéziiyle gorebilmesi, onun duygu ve diisiincesiyle
yasayabilmesi ve hissedebilmesidir. Rehberligin amacina uygun olarak yapilabilmesi

icin uyulmasi gereken ilkeler sunlardir (Yiiksel ve Zel, 1999: 162-163):

1) Rehberlik, karsilikl1 iletisim saglamaya dayanir.

2) Rehberligin konusu genelde duygusal gerilimdir.

3) Rehberlikte giiven temel gerekliliktir.

4) Rehberlik, kisiyi sorunu ¢ézmeye giidiileyebilmelidir.
5) Rehberlik, bazen ¢6ziim Onerileri de sunmalidir.

6) Rehberligin yapildig1 ortam, basar1 i¢in 6nemlidir.

Yurtkur’a bagli yurtlarda barinan yiiksek 6grenim 6grencilerinin, dersleri disinda
kalan serbest zamanlarini en iyi sekilde degerlendirmelerini saglamak, onlarin bedensel,
zihinsel ve kiiltiirel yonden gelisimlerine katkida bulunmak, gencler i¢in verilen 6nemli
hizmetlerdendir. Ogrencileri her tiirlii kotii aliskanliklardan uzak tutmak, aralarinda
birlik, beraberlik, dostluk ve kardeslik baglarin1 giiclendirmek amaciyla Yurtkur Genel
Miidiirligi tarafindan “Egitim Faaliyetleri Programi” dogrultusunda boélge ve yurt

mudiirliikleri tarafindan sosyal, kiiltiirel ve sportif faaliyetler ger¢eklestirilmektedir.

Bu faaliyetler, yurdun fiziki yapisi da dikkate alinarak Ogrencilerin ilgi ve
yetenekleri dogrultusunda belirlenmektedir. Y1l igerisinde faaliyetlere ait ¢alismalar,
sosyal calismaci, egitim rehberi, her ikisinin de bulunmadig yurtlarda ise, bu konuda
gorevlendirilen bir personelin, karma yurtlarda ise bir bayan bir erkek olmak iizere iki
personelin sorumlulugunda siirdiiriilerek, yurtlarda bloklar arasi1 bolge midiirliigii
icerisinde de yurtlar arasi turnuva ve yarismalar yapilmaktadir. Y1l sonunda Tiirkiye
genelinde bolge miidiirliiklerinin katilimiyla bolgelerarasi basketbol, voleybol, futbol,

masa tenisi ile yurtlar arasi satran¢ turnuvalari, atletizm, yiizme ve halkoyunlar
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yarigmalar1 diizenlenmekte; konser, konferans, sergi, senlik, tiyatro ve gezi gibi cesitli

faaliyetler gergeklestirilmektedir (Yurtkur, www.kyk.gov.tr).

Sosyal, kiiltiirel ve sportif faaliyetlerin gergeklesmesinde her tiirlii egitim
harcamalari, malzeme saglanmasi ve dagitimi, ¢alistiricinin temini gibi hususlar Yurtkur
tarafindan yapilmaktadir. Yiiksek 6grenim 6grencilerine sunulan faaliyetler, Yurtkur’un
mevcut saha ve salonlart ile isbirligi yapilan resmi, 6zel kurum ve kuruluslarin
tesislerinde gerceklestirilmektedir. Ayrica, Ogrencilerin tiniversite yerleskelerindeki

tesislerden faydalanmalar1 saglanmaktadir.
1.5. Yurtkur Edirne Bolge Miidiirliigii

Universite &grencilerinin, yurt ve nakdi imkanlara kavusmasi icin kurulan
Yurtkur’un tasradaki teskilat1 bolge midiirliikkleridir. Yirmi bolge miidiirliigiinden birisi
de 1998 yilinda kurulan Yurtkur Edirne Bolge Miidiirliigiidiir. Tablo-1.6’da gorildigi
tizere, Edirne Bolge Miidiirliigii'ne Trakya Bolgesi’nde bulunan Edirne, Kirklareli ve
Tekirdag illeri ile ilgelerinde bulunan toplam 10 yurt baghdir. Yurtlarin genel yonetim

ve denetimi bolge miidiirliigline baglh olarak yiiriitiilmektedir.

Tablo-1.6: Yurtkur Edirne Bolge Midiirliigii Bagli Yurtlar1 Kapasiteleri

YURDUN ADI KAPASITE

BULUNDUGU YER KIZ | ERKEK | TOPLAM

1- Selimiye Ogrenci Yurdu Miidiirliigii 2016 1360 3376
2- Kirklareli Ogrenci Yurdu Miidiirliigii 340 306 646
3- Tekirdag Ogrenci Yurdu Miidiirliigii 696 616 1312
4- Kesan Ogrenci Yurdu Miidiirliigii 156 204 360
5- Corlu Ogrenci Yurdu Miidiirliigii 200 192 392
6- Malkara Ogrenci Yurdu Miidiirliigii 212 212 424
7- Cerkezkdy Ogrenci Yurdu Miidiirliigii 200 150 350
8- Hayrabolu Ogrenci Yurdu Miidiirliigii 216 216 432
9- Sarkdy Ogrenci Yurdu Miidiirliigii 180 132 312
10- Havsa Ogrenci Yurdu Miidiirliigii 106 - 106
Edirne Bolge Miidiirliigii Toplami 4322 3388 7710

Kaynak: Trakya Universitesi Ogrenci El Kitabu, s. 182.

Bolge miidiirliigiinde tist yonetici Bolge Miidiirii’diir. 5016 sayili Kamu Mali

Yonetimi ve Biitce Kanunu’na gore Bolge Miidiirli, “Harcama Yetkilisi” ve ayni
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zamanda “Thale Yetkilisi”dir. Kismen de olsa harcama yetkisinin bdlge miidiirliiklerine
verilmesi, hizmetin yerinden goriiliip yapilmas: anlaminda 6énemli bir adimdir. Bolge
miidiirliiklerinde Personel, Muhasebe, Idari isler ile Yurt idare ve Isletme olmak iizere
dort sube miidiirliigli bulunmaktadir. Yurt miidiirliikleri dogrudan Bolge Miidiirii’ne
baglhidir. Bolge ve yurt midirliklerinin harcamalar1 boélge miidiirliiklerince
gerceklestirilmektedir. Bu anlamda hizmeti alan bolge mudiirligi iken uygulayicilari

yurt miidiirliikleridir.

1.5.1. Selimiye Ogrenci Yurdu Miidiirliigii

Yurtkur Edirne Bolge Mudiirliigii, bagli yurt miidiirliigii olarak hizmet
vermektedir. Yurt miidiirliigliniin {ist yoneticisi Yurt Midirii’diir. Yurtta bayan ve
erkek miidiir yardimeilar1 yaninda hizmetler, meslek memurlari olan yurt yonetim
memuru eliyle yiiriitiilmektedir. Bunun yaninda psiko-sosyal serviste psikolog ile teknik
ve yardimci hizmetler sinifindan teknisyen ve hizmetliler de gorev yapmaktadir.
Yurtlarda miidiir yardimcilari ve yonetim memurlari, “Nobetci Memur” olarak 24 saat

hizmet vermektedir.

Yurtkur yurtlarma ilk kayitlar objektif kurallara goére, OSYM tarafindan
yerlestirme sonuclarina gore yapilmaktadir. Yurt, burs ve kredi gibi kurum islemlerinde
ogrenciler; ailesinin gelir durumu % 50 (1.000 puan), basart durumu % 25 (500 puan)
ve sosyal durumu % 25 (500 puan) olmak iizere toplam % 100 (2.000 puan) lizerinden
degerlendirilmektedir. Yapilan bu degerlendirme ile siralamalar olusturulmaktadir.
Ogrencinin basar1 durumunda ilk kez yiiksek dgretime girenler icin OSYM puan tiirii ve
puani, ara smiflarda ise okullarinca tespit edilen basar1 kurallar1 dikkate alinmaktadir.
Ogrencinin sosyal durumunda ise ailedeki 25 yasin1 gegmemis ve bekar en fazla 5
kardes sayis1, anne ve babanin kanunen ayr1 veya bosanmis olmasi gibi kriterler dikkate

alinmaktadir.

Selimiye Ogrenci Yurdu Miidiirliigii, spor salonu, 1s1 merkezi, sosyal tesisler,
idare binasi ve 9 adet yurt binasinda 6grencilerin barinma ve beslenme ihtiyacin
karsilamaktadir. 2.016 kiz 6grenci, 1.360 erkek Ogrenci olmak {iizere toplam 3.376
kisilik kapasitesi bulunmaktadir. Ogrenci odalar1 4-6-8 kisiliktir. 4 bin olan dgrenci

barindirma kapasitesi, zaman icinde yapilan iyilestirme ve diisiimlerle bu seviyeye
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cekilmistir. Ancak bu yeterli gériilmediginden, Trakya Universitesi grenci sayisindaki

artisa bagli olarak, yeni yurt ihtiyact s6z konusu olmaktadir.

Yurtta, Trakya Universitesi 6grencileri barinmaktadir. Bunun yaninda sosyal ve
kiiltiirel aktiviteler ile derneklerden gelen kafilelere de hizmet verilmektedir. Yurt, her
yil  geleneksel olarak Edirne’de dilizenlenen tarihi  “Kirkpmar  Giiresleri”
organizasyonunda 6nemli bir rol oynamaktadir. Yurt i¢i ve yurt disindan gelen folklor
ekipleri ile giiresciler, yurtta barinmaktadir. Edirne’deki otel ve diger sosyal tesislerin
yatak kapasitesi ve misafirlerin konaklama maliyetleri g6z oniinde bulunduruldugunda

bu katki daha iyi anlasilacaktir.

Yurttaki temizlik ve gilivenlik hizmetleri, hizmet alimi1 yolu ile
gerceklestirilmektedir. Ogrencilerin beslenme ve sosyal ihtiyaclari, isletmelerce yerine
getirilmektedir. Selimiye Yurt Miidiirliigii'nde lokanta ve kantin isletmeleri yaninda
kirtasiye, kuafor, bilardo, internet ve ¢amasirhane isletmeleri de bulunmaktadir.
Isletmeler 3 yiligina Yurtkur tarafindan secim ile belirlenmektedir. Isletmeler 3.
kisilerce isletilmekte olup, idarece denetlenmektedir. Isletme fiyatlari, mevzuati geregi
Yurtkur tarafindan belirlenmekte ya da isletmenin verdigi fiyatlar uygunlugu

denetlenmekte olup, bu fiyatlar piyasa fiyatinin altinda olmak zorundadir.

Selimiye Ogrenci Yurdu Miidiirliigii; 6grencileri, tedarikgileri, firmalari, iscileri
ve kamu yoneticilerini ayni ortamda bulusturan ve harmanlayan kompleks bir yapiya
sahiptir. Bu yapinin saglikli isleyebilmesi i¢in tiim iletisim kanallarinin agik olmasi,
Ogrenci goriislerinin alinmasi yaninda uygulanmasi da zorunludur. Yurt yonetiminin
liderligi yaninda, 6grencilere hizmet veren diger iiglincii kisilerin iletisim kanallarinin
acik olmasi onemlidir. Bu noktada, yonetimin liderligi ve c¢alisanlarin takim ruhu ile
hareket ederek, vatandas odakli hizmeti gerceklestirebilmek amacglanmalidir. Bu da
ancak, ogrenci beklentileri dogrultusunda hizmet sunumu ve kaliteyi siirdiiriilebilir

kilmak ile mimkiindiir.

1.6. Ozel Yurtlar

Yurtkur disinda yiliksek O0grenim ogrencilerine hizmet veren o6zel yurtlar da

bulunmaktadir. Vakif ve dernek yurtlar1 genelde, polis yurtlari, Tiirk silahli kuvvetlerine
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mensup yurtlar gibi kamu kuruluslarinin kendi ¢ocuklar1 igin agtiklar1 yurtlar
olmaktadir. Belediyeler ve il 6zel idarelerince agilan bolgesel yurtlar da vardir. Diger
Ozel yurtlar ise, kar amagh olarak 6zel kisilerce agilmaktadir. Vakif, dernek ve 6zel
yurtlarin yapisi, yonetim kurullarina ya da sahislara karsi sorumlu yurt miidiirlerince
yonetilen, karara katilimli basit bir modeli yansitmaktadir (Tung, 1992: 17). Bu

yurtlarin denetlenmesi, Milli Egitim Bakanlig1 tarafindan yapilmaktadir.

Ayrica son yirmi yildir 6zel tiniversitelerin 6grenim hayatina girmesi ile birlikte,
tiniversiteler de bu konuya egilmisler, imkan1 olanlar {iniversitenin cazibesini artirmak
icin yurt isletmeye baglamislardir. Buna imkan bulamayan bazi 6zel liniversitelerin ise,
barinma parasi ad1 altinda basarili 6grencileri destekledikleri bilinmektedir. Yine bir ¢ok
devlet {iniversitesi, kendi yurdunu isletmektedir. Yurtkur kayitlarina goére (Yurtkur,
2006a), devlet ve 0zel liniversiteler tarafindan isletilen yurtlarin, 21.534 kiz ve 19.962

erkek olmak tizere toplam 41.496 yatak kapasitesi bulunmaktadir.

Tablo-1.7: Yurtkur Digindaki Ogrenci Yurtlarmin Dagilim

Dernek Vakif Sahis Diger Tiizel TOPLAM
Yurtlar Yurtlar1 | Yurtlan Kisilik Yurtlar:

Yurt Sayis1 1.531 153 256 707 2.647
Yatak Kapasitesi 112.270 16.532 22.908 70.771 222.481
Barman Ogrenci Sayisi 64.577 11.517 12.953 40.794 129.841
Bos Yatak Kapasitesi 49.952 5.015 9.955 29.977 92.640

Kaynak: (www.meb.gov.tr. 24.04.2006)

Kredi ve Yurtlar Kurumu’nun disinda diger kamu kuruluslari, sahis, vakif ve
dernek yurtlar1 da mevcuttur. Nisan 2006 itibariyle Milli Egitim Bakanlig1 verilerine
dayanan bu yurtlarla ilgili istatistiki bilgiler Tablo-1.7°de verilmistir. Tabloda, Yurtkur
disinda 2.647 yurt bulundugu ve bu yurtlarin yatak kapasitesinin 222.481 oldugu
goriilmektedir. Burada belirtilmesi gereken nokta, bu kapasiteler iiniversite ve orta
O0grenim diye ayrilmamus, birlikte verilmistir. Bu istatistiki bilgiler icerisinde onemli
paya, dernek yurtlarinin sahip oldugu goriilmektedir. 2.647 yurdun 1.531°1 yani %581
dernek yurtlarina aittir. Diger bir 6nemli nokta da yurtlarin doluluk oranlaridir. 222.481
yatak kapasitesinden 129.841’nin bos oldugu goriilmektedir. Buna gore, yurtlarin
yaklasik %58.5’1 atil durumdadir. Bagka onemli bir nokta da, Yurtkur’un toplam 214
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yurduna karsilik Yurtkur disinda; iiniversitelerin 62 yurdu ve diger kuruluslarin 2.647
yurdunun var olmasidir. Yurtkur’'un 195.891 yatak kapasitesine karsilik, {liniversite
yurtlarinin 41.496 yatak kapasitesi ve diger kurulus ve sahislarin yurt yatak kapasitesi
222.481°dir. Toplamda yurt kapasitesi 459.868°1 bulmaktadir.

1.7. E-Devlet ve Yurtkur

Elektronik devlet (e-devlet), kamu hizmetlerinin yapilmasi ve vatandaslara
sunulmasi sirasinda bilgi ve iletisim alanindaki teknolojik olanaklarin kullanilmasi
olarak tanmimlanabilir. E-devlet uygulamalari, devlet ve toplum iliskilerini yeniden
tanimlayacak bu ikisi arasinda saglanacak ortak bir anlayis ile yiiriitiilecektir (Balci,
2003a: 266). Internetin tiim diinyada yayginlasmasi ile sadece 6zel sektdr degil devletler
de bu siirece kayitsiz kalmamig, bilgi ve hizmetin bu kanalla saglanmasi i¢in gerekli
calismalar1 baglatmiglardir. Bu yeni sistem ile artitk hukuk, ekonomi, pazarlama,
haberlesme ve bilgiye erisim yeni bir boyut kazanmis, yeni terimlerle birlikte yeni

sorunlar giindeme gelmistir.

E-devlet, kamu bilgi ve hizmetlerinin bilgi ve iletisim teknolojileri yardimi ile
saglanmast anlamiyla olduk¢a karmasik bir yapiya sahiptir. E-devlet denince sadece,
devlet kurumlarinin web sayfalari, teknik altyap1 ve sistemi degil, ayn1 zamanda diger
kurulugs ve vatandaglarla olan doniisim potansiyeli anlagilmalidir. E-devlet
uygulamalari, vatandasi 6n plana g¢ikaran ve merkezi bir konuma yerlestiren, kamu
calisanin1 verdigi hizmet kalitesinden sorumlu tutan, kamu performansini iyilestirmeye
calisan, bu performansi 6l¢en ve degerlendiren ve kamu hizmeti siirecine 6zel sektor ve

sivil toplumu da dahil etmeye doniik bir yaklasimdir (Yildiz, 2003: 305-307).

Avrupa Komisyonu bir raporunda, Tablo-1.8’de goriilecegi ilizere e-devletin
sunabilecegi hizmet alanlarini saptamistir. Buna gore, bu hizmetler gilinlik yasami
etkileyen egitim, saglik, ulasim gibi en basit hizmetlerden politik katilimi artirmaya
yonelik olan ve e-demokrasi olarak da adlandirilan daha karmasik yapidaki kamu

hizmetlerine kadar genis bir alana yayilmaktadir (Kdsecik ve Karkin, 2004: 109-111).
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Bilgi Verme Tletisim On-Line islem
Hizmetleri Hizmetleri Hizmetleri
Is hayati, konut, egitim, saglik, -Giinliik yagama iligkin -Bilet rezervasyonu,
kiiltiir, ulasim, ¢evre vs. konularda danigsmanlik, -Cesitli programlara
Giinlik | pakkinda bilgiler -Is yada konut ilanlari kayitlar
Yasam e e
-e-posta iletisimi
-Kamu hizmetleri rehberi - Kamu gorevlileri ile -Formlarin elektronik
Uzaktan | _idari siirecler i¢in klavuz e-posta iletigimi ortamda
Yonetim | _gamy kayitlar ve veri tabanlari doldurulmasi
-Yasal diizenlemeler -Siyasi konularla ilgili - Referandum,
-Meclis kayitlar1 tartigmalar, - Secimler
Politik -Siyasi programlar -Politikacilarla e-posta - Anketler
Katihm |56 belgeleri iletigimi
-Karar alma siirecinde hazirlanan
belgeler

Kaynak: Avrupa Komisyonu, Public Sector Information: A Key Resource for Europe,
Green Paper on Public, Sector Information in the Information Society,(COM
1998:585)’den aktaran Kosecik ve Karkin, 2004, s.110.

Tiirkiye internet ile 1993 yilinda tamismistir. Tiirkiye’de e-devlet hareketine
ivme kazandiran gelisme, Avrupa Birligi tarafindan yiiriirlige konulan “E-Avrupa”
girisimidir. Bu girisim, her bireyi, evi, okulu, igyerini, devlet dairesini internete tagimay1
amaclayan, insan kaynagina yatirim yapan ucuz, hizli ve giivenilir hizmeti ana hedef
olarak benimseyen bir yaklasimdir (Yildiz, 2003: 311). Ulkemizde bu alandaki
calismalarla, tiim kamu kurumlarinin yaninda, sirketlere de internette sayfa a¢cmayi

zorunlu kilan anlayis benimsenmektedir.

Gilinlimiizde kamu kurumlari, bilgi ve iletisim teknolojilerini kullanma
konusunda calismalar yiiriitmektedir. Yurtkur’da, “KYKSIS Projesi” ile 2003 ve 2004
yillarinda merkez birimler, 2005 yilinda “KYKSIS-G Projesi” ile bolge miidiirliikleri
ve bagl yurtlar ve “KYKSIS-G2 Projesi” ile yurt bloklarina kadar 474 noktada
teknolojik altyapr kurulmustur (Albayrak, 2007: 7). Bu sekilde kurum biinyesinde
yiritilen is ve islemlerde kolaylik, verimlilik, bilgiye en kisa siirede erisim ve

saydamlagsma KYKSIS ile saglanmustir (Yurtkur 2006b).

Yiiksek 6grenim 6grencilerinin kredi, burs ve yurt basvurular internet ortaminda

alinmakta ve takibi de yapilmaktadir. Kamu yonetiminde yeniden yapilanma ¢aligmalari
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kapsaminda biirokrasi ve kirtasiyeciligin azaltilmasi, hesap verilebilirligin saglanmasi,
teknolojik imkanlardan daha fazla yararlanilmasi ve vatandas odakli anlayisin gelismesi
hedeflenmistir. Ogrenciden islemlerinde kullanilmak iizere istenen belgeler, diger
kurum ve kuruluslardan elektronik ortamda alinmaktadir. Boylece, kapsamli bir e-
devlete doniisiim projesi yiiriitiilerek saglam bir temel olusturulmustur (Albayrak, 2007:
8).

Bu gelismelerle birlikte Yurkur’un 6grenciler ile olan is ve islemlerinden diger
kurum ve kuruluslara kadar olan tiim iliskilerinde e-devlet uygulamalarinin biitiin
alanlara yayilmasi hedeflenmektedir. Yapilacak bu yeni yatirnmlar ile &grenci
memnuniyetinin ~ saglanmasi1 yaninda, ¢ok kisa siirede geri doniisim de
gergeklestirilecektir. Biirokrasinin hantalligi, 6grencinin taleplerine uzunca bir siire
cevap alamamas1 gibi sorunlar ortadan kalkacaktir. Hizmete c¢ok kisa siirede ve

elektronik ortamda ulasilmasi ile birlikte vatandag memnuniyeti de artacaktir.

1.8. Yurtkur’da Hizmet I¢i Egitim

Hizmet iireten bir kurumun basarisinda, insan faktoriiniin 6nemli bir yeri
bulunmaktadir. Kurumdaki isgiiciinii olusturan insanlarin ¢ogu, hizmet sektoriinde
hizmeti alanlar ile dogrudan iliski icerisindedir. Insanlarm davranis bicimlerinin
degistirilmesi ve yeni bilgilerin aktarilmasi ise, ancak egitimle mimkiindiir. Cesitli
kurumlarda calisanlarin bilgi ve becerilerinin artirilmasi, kurumsal aidiyet bilincinin
giiclendirilmesi ve degisimlere ayak uydurulmasi amaciyla hizmet i¢i egitimler
diizenlenmektedir. Bu noktada oncelikle hizmet i¢i egitime duyulan ihtiya¢ ve konular
tespit edilmelidir. Hizmet i¢i egitimin hedefine ulagabilmesi i¢in iyi bir programlama
yapilmalidir. Hizmet i¢i egitime alinacak personelin bilgi diizeyi, statiisii gibi konular
g6z Oniinde bulundurularak, egitim konular1 se¢ilmelidir. Hizmet i¢i egitimin basarili
olup olmadig1 ise, kurumdaki performans artist ve verdigi hizmetlerden duyulan

memnuniyet diizeyinden anlasilabilir.

Yurtkur, verdigi hizmetlerde siirekli gelismenin gergeklesmesi ve vatandas
odakli bir yonetim anlayisinin kurumda yerlesmesi icin, ¢alisanlarin hizmet i¢i egitim
yoluyla egitilmesinin gerekliligine inanmakta ve bunu uygulamaktadir. Bu amagla,

1994-2005 yillar1 arasinda 8542 personele hizmet i¢i egitim verilmistir (Yurtkur 2006a:
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147). Ogrencilere hizmet veren personelin binli rakamlarla ifade edildigi Kurumda, bu
onemli bir rakamdir. Ayrica bu sayilar, bir personelin birden ¢ok egitime katildig
anlamina gelmektedir. Yurtkur’un, giiniin degisen sartlarina ve ydnetim tekniklerine
gore ylikselen bir grafikte egitim verme gayreti icinde oldugu anlasilmaktadir. Bu

egitimin siirekliligi 6nemlidir.

Tablo-1.9: 1999- 2005 Yillar1 Arasinda Diizenlenen Hizmet i¢i Egitim Faaliyetlerine
Katilan Personel Sayisi

SEMINER/KURS ADI 1999 | 2000 | 2001 | 2002 | 2003 | 2004 | 2005 | TOP.
Aday Memur Egitimi 295 173 | 227 144 12 86 937
Yoneticilerin Egitimi 161 161
Yurt Islemleri ve Insan iliskileri 137 301 338 776
Toplam Kalite Yonetimi 158 101 659 918
Psikolog ve Sosyal Calismaci 79 69 148
Ik Kademe Y6neticileri 148 96 244
Gorevde Yikselme Egitimi 93 140 42 107 382
Yonetimde Insan iliskileri 21 21
Bilgisayar Kursu 125 86 211
Toplu Beslenme Sistemi 207 207
Yurt Yazilimlar 100 100
Diger (Kurum Islemleri 25 Adet) 32 20 472 423 470 | 1417
TOPLAM 475 | 587 | 578 857 838 917 | 1270 | 5522

Kaynak: Yurtkur 2006a , s.146-147"den derlenerek hazirlanmistir.

Tablo-1.9’da 1999-2005 yillar1 arasinda hizmet i¢i egitim verilen konular ve
personel sayilar1 yer almaktadir. 2000 yilina kadar insan iliskileri ve yoneticilerin
egitimi semineri verilirken, 2001 yilindan itibaren c¢alisanlara Toplam Kalite Yonetimi
seminerleri de verilmistir. Milli Egitim Bakanligi’'nda Toplam Kalite Yonetimi
Yonergesi ve EFQM Mikemmellik Modeli Egitim Kurumlart Kilavuzu’ nun
hazirlanmasi ile Milli Egitim Bakanligi’nda baslayan uygulamalar (Onur ve Selvi, 2003:
128) ile birlikte ayn1 Bakanligin bagl kurulusu olan Yurtkur’da ayni icerikli seminerler,

akademisyen ve Bakanlik uzman personelince verilmistir.

Son yillarda ise, e-devlet uygulamalarina paralel olarak bilgisayar ve yazilim
programlar1 hizmet ici egitim seminerleri agirlik kazanmaktadir. Ozellikle, kamu mali
yonetiminin yeniden yapilanmasi nedeniyle, bir ¢ok kurum gibi Yurtkur’da da bu

konuyla ilgili hizmet i¢i egitim programlari artmustir.
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2. BOLUM
KALITE, HIZMET KALITESI VE MUSTERI TATMINI

Bu boliimde, kalite olgusu ve yonetimin tarihsel gelisimi ile hizmet kalitesi ve

miisteri tatmini kavramlari ele alinacaktir.
2.1. Kalite Olgusu ve Yonetimin Tarihsel Gelisimi

Insanlik tarihi boyunca is diinyas: siirekli olarak degismistir. Tarih Oncesi
caglarda avlanmak ve cobanlik yasam i¢in gerekli calisma sekilleri iken, Ortagag ile
ciftcilik ve hayvan yetistiriciligi gelismistir. Kalite olgusu ise, insanlarin bir arada
yasamaya basladig: tarihlerden itibaren var olan bir olgudur (Hodgetts, 1997: 3). Kalite
ile ilgili ilk kayitlara, M.O. 2150 yilinda iinlii Himmurabi Kanunu’nun 229. maddesinde
“Bir ingaat ustasinin insa ettigi bir ev, ustanin yetersizligi ve isini geregi gibi
yapmamasi nedeniyle yikilarak ev sahibinin 6liimiine yol agarsa, o usta dldiiriilecektir”
hiikmiinde rastlanmaktadir (Tiirkel, 2000: 1). O dénemlerde kaliteden anlagilan, mevcut

teknikler dogrultusunda isin dogru olarak yapilmasidir.

Misir ve Romalilar doneminde makinelesme, sivil yonetim modeli ve devlet
yonetimi, giinimiiz Bati diinyasina olduk¢a benzerlik gostermistir. Giiniimiizde
karsilastigimiz yonetim anlayislarinin temelleri ise endiistri devrimi ile birlikte atilmis,
bu anlayislar birbirlerinin eksikliklerini tamamlayarak siirekli olarak daha iyi bir
yonetim anlayisin1 ortaya koymaya caligmistir. Sosyal degisme ve gelismeler bu
donemden sonra hizlanmistir (Kurusgu, 2003:19). Endiistri devrimi 6ncesinde toplumda
usta-¢irak iliskisi icerisinde isi yapan zanaatkarlar varken, endiistri devrimi ile, belirli
konularda uzmanlagma baslamis ve fabrika sistemlerine olanak saglanmistir. Yani alet
ve makinelerin icadi ve bunlar gibi yeni enerji kaynaklarinin kesfi ile gelisim
hizlanmistir (Cetin vd., 2001: 9). Ozellikle endiistri devriminden sonraki iiretim
olanaklari, insanlarin tiiketim davranislarini degistirmistir. Artik toplumlar, tiiketim
toplumuna donligmeye baslamistir. Daha fazla tiikketen insanin bu gereksinimlerini
karsilamak {izere isletmeler, daha fazla iiretmek zorunda kalmislardir. Ureticilerce, daha

fazla tiiketen bir toplum tercih edilmektedir.
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Endiistri devrimi ile birlikte, insanlarin ¢alisma hayatindaki davraniglarini biiytik
Olciide etkileyecek kural ve temel ilkeler getirilmistir. Bu kurallardan birincisi,
standartlagtirma olgusudur. Bu olgu, ayni maldan milyonlarca adet {iretmeyi olasi
kilmaktadir. Ikincisi, uzmanliktir. Buna gore, isyerinde ¢ok sayida insanmn onceden
belirlenmis bir dizi gorevi yerine getirmesi 6nemli hale gelmistir. Her isgdren belli bir
isin uzmani oldugundan, daha fazla birim iirlin liretilmesi sonucu ortaya ¢ikmistir. Bu
durumun 1920’lerde Fordist liretime aktarimi ile ¢ok farkli sonuglar ortaya ¢ikmustir.
Ucgiinciisii, calisma yerindeki tiim unsurlarin karisimn ya da esgiidiimii olan
uyumlastirmadir. Uyumlastirma, standartlasma ve uzmanlasmay1 da birlestirerek zaman
unsurunu ortaya cikarmistir. Dérdiinciisii, yogunlastirmadir. Insanlar ciftlikleri
birakarak fabrika bolgelerinde yogunlasmislardir. Bunun yaninda, biiylik sirketlerin
hammadde ve diger kaynaklar1 ele gegirerek baskin konuma gegmeleriyle is alanlarinda
da yogunlasma goriilmiistiir. Besincisi, biiylimedir. Bu durum, kiiciik sirketlerin
birlesmesi veya satin almalar yoluyla gergeklesmistir. Sonuncusu ise, merkezlestirme
ozelligidir. Genel finansal denetim tepede kalirken, faaliyet kararlari alt diizeye

indirilmistir (Hodgetts, 1997: 5-6).

Yénetimde ilk basamak, 1900°li yillarda Weber’le baslayan “Rasyonel Insan”
donemidir. Bu donemde biirokrasinin kurallar1 gegerlidir. Yonetimin her islevinde
kurallar ve standartlar uygulanir. Yonetim insana makine gibi bakmaktadir ve X teorisi
benimsenir. Yani ortalama insan kaytarmaya meyillidir, yaratic1 degildir, bencildir ve
cezalarla korkutulmalidir. Bu goriis 1927 yillarinda baslayan “Sosyal (irrasyonel)
Insan” doneminde biiyiik elestirilere maruz kalmistir. Bu dénemin dikkat ceken
calismast Elton Mayo’nun takim ruhunun verimliligini arastirdigi grup psikolojisi
arastirmalaridir. Bu donemi izleyen ve kendini gergeklestiren insan veya Endiistriyel
Hiimanizma olarak anilan tg¢iincii sathada, 6zellikle McGregor’un Y teorisinde oldugu

gibi insan unsuruna verilen deger ve 6nem vurgulanmaktadir (Yenersoy, 1997:41-43).

Klasik Yonetim Teorisi, yonetim fonksiyon ve ilkelerini agiklayarak tek bir
yoOnetim teorisine ulagsmaya calisan bir teoridir. Ancak, hizla diisen ekonomik kazancin
orgiitler iizerinde olusturdugu baski ve daha fazla iiretim ihtiyaci, bu konudaki
caligmalar1 engellemistir. Diinya ekonomisi hizla biiyiirken iiretimin tamami

satilabiliyordu. Bu durumda, yonetimi ve girisimciyi etkileyen cevresel baskilar, insan
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faktoriinii bile iiretimin makineye yardimci bir pargasi gibi gérmeyi getirmistir. Bu
donemde makinenin etkinligi gibi, insanin etkinligi de Ol¢iilebilir ve kontrol edilebilir
olarak diisliniilmiistiir. Bu donemdeki teorisyenlerden A.Smith, C.Babbage, F.Taylor,
H.Gant, F.Gilbreth ve H.Fayol, klasik yonetimin gelismesine katkida bulunmuslardir.
Biitiin bu gelismelerin sonucunda yonetimin bes fonksiyonu ortaya konmustur (Cetin
vd., 2001:11). Fayol 1916 yilinda “Sanayilesme ve Genel Yonetim” adli eserinin ikinci
kisminda bu bes fonksiyonu agiklamistir: Planlama, Orgiitlendirme, Yiiriitme, Koordine

Etme ve Kontrol Etme (Hodgetts, 1997: 27-28).

Bilimsel Yonetimin gelismesi ve bu gelismenin girigimci ve yoneticiler arasinda
kabul gormesi, yonetime objektif yaklasimi ve miithendisligi sokmustur. Boylece diger
bilim adamlar1 da yonetime ilgi duymaya baslamislar ve bu da yonetime farkli bakis
acilar1 kazandirmigtir. 1920’lerde 1. Diinya Savasi’ndan sonra Amerika ve Avrupa’da
diisen talep ve 1929 ekonomik ¢okiisii, ABD’ de biiylik yapisal degisim gerektirmistir.
Bu donemler, iireticileri daha az insan kaynagi ile daha ¢ok iiretmeye zorlamistir.
Otomasyonun onem kazanmasi, tiiketim toplumunun tesvik edilmesi vb. stratejiler,
davranigsal yoOnetim teorilerinin Onem kazanmasina neden olmustur. Bu teorinin
onciileri M. P. Follett ve H. Miinsterberg’dir. Bu donemin en 6nemli teorisyeni, fiziksel
cevre ve c¢alisanin performansi arasindaki iligkiyi inceleyen Elton Mayo’dur. Bu ekol,
yiikselen moral ile c¢alisanin performansinin da yiikseldigini ifade etmektedir.
Bireycilikten kolektivizme gegis de bu ekoliin ortaya koydugu diger bir sonugtur (Cetin
vd. 2001:11). Elton Mayo, grup psikolojisi aragtirmalari ile; birlikte ¢alisan kiiciik
gruplarin olusturdugu takim ruhunun, verimliligi biiyiik ol¢iide artirdigini hatta bunun
fiziksel ¢evre kosullarinin ve maddi tesviklerin yarattig1 verimlilikten ¢ok daha giiclii

bir unsur oldugu sonucunu ortaya ¢ikarmistir (Yenersoy, 1997:41).

Modern yonetim teorileri igerisinde Sistem ve Durumsal yonetim teorileri
hakkinda da kisaca bilgi vermekte fayda vardir. Sistem boliinmez bir biitlindiir. Biitliniin
parcalar1 bagimsiz ve birbirleri ile iligkilidir. Organizasyonlar da ayni sekilde ¢alisan bir
sistemdir. Katz ve Rosenweig, alt sistemlerden olusan sisteme bir 6rnek gostermislerdir.
Bir organizasyon teknolojik, stratejik, yonetsel, kiiltiirel ve yapisal alt sistemlerden

olusur. Bu sistem agik ya da kapali olarak goriilebilir. Agik sistemler girdi-siire¢-¢ikti
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seklinde izlenir. Sistem yaklasimina bir katki da Churchman tarafindan yapilmistir. Ona
gore biitiin sistemler dort temel 6zellik tasir (Cetin vd., 2001:12):

e Biitiin sistemler girdi ve ¢iktilar1 olan harici bir ¢evre i¢inde galigir.

e Biitilin sistemler bagimsiz pargalardan olusur.

e Biitiin sistemler birbirleri ile bagimliligi ile tanimlanir.

e Biitiin sistemlerin merkezi bir fonksiyonu ve amac1 vardir.

Durumsallik bir ydnetim uygulamasidir. ihtiyaclarin getirdigi duruma en uygun
yonetimin uygulanmasi ve oOrgiitsel hedeflere ulasmay1 ngoriir. Gorev ve ihtiyaglarin
insan ve siirecler yolu ile tatmin edilebilecegini ifade eden bu yaklasim uygulamada
basarisizliga ugrayan teoriler nedeni ile ortaya ¢ikmustir. Ayrica, farkli durumlarda
farkli teorilerin gegerli olmasi, bu yaklagimi giiclendiren diger bir nedendir. Bu teoriye
elestiri ise, Koontz’dan gelmistir. Heniliz bu yaklasima teori denmesi i¢in ¢ok erken
oldugunu ifade eden Koontz, daha ¢ok deney gerektigi goriisiindedir. Ciinkii farkli
durumlarda farkli ¢oziimler iliretmek konusundaki uygulamalari gozlemlemek oldukca

zordur (Cetin vd., 2001: 12).

Tablo-2.1: Yonetim Teorilerinin Karsilastirilmasi

Isle ilgili Calisanlarla Ilgili Miisterilerle Tlgili
Yonetim Teorisi Yaklagim Yaklagim Yaklagim
Bilimsel Yonetim Yiiksek Diisiik Yok
Insan Iliskileri Y®&netimi Diistik Yiiksek Yok
Katilimer Yonetim Yiiksek Yiiksek Yok
Toplam Kalite Yonetimi Yiiksek Yiiksek Yiiksek

Kaynak: Nohutgu, 2003, s. 234.

Nohutgu’ya gore (2003: 234) TKY, heniiz bir kuram niteligi kazanmasa da
yaklasim ya da model olarak, Tablo-2.1’de gdriilebilecegi gibi, tiim bu yonetsel kuram
ve disiincelerden beslenmistir. Her ne kadar bilim adamlart TKY’yi “Neo-Modern
Taylorizm’in gizlice tek bi¢imlilik yaratmaya ¢alisan bir goriintiisii ve yeniden dirilisi,”
“Bilimsel Yonetim’in giiniimiizdeki uzantis1” ya da “onun anti tezi,” “Bilimsel Ynetim
ve Insan Iliskileri Okulu arasinda képrii” ve “Sistem Kurami’nin bir yansimasi” olarak

gorseler de gergekte TKY 'nin, tiim bu kuram ve diisiincelerden etkilenip konjonktiirel
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sorun ve gereksinimler karsisinda ydnetim paradigmasina eklemelerde bulunarak

yenilikler getirdigi sdylenebilir.

Tablo 2.1°de goriildiigii lizere diger yonetim sistemlerine gore TKY, ¢alisanlara
onem vermekte ve Ozellikle miisteriye yaklasimi farklilagsmaktadir. Yonetsel siirecin
kaynak ve amaglari, “miisteri odaklilik” {izerine yogunlasarak hedefini miisteri tatmini
tizerine kurgulamaktadir. TKY ni Oncekilerden ayiran en 6nemli farki ve yenilikei

unsuru, miisteri kavramini 6nceleyen anlayisi olsa gerektir.

Yonetim biliminin daha fazla iiretim ve ¢alisanlarin giidiilenmesi ve yaptiklari
isten sagladiklar1 doyumlar1 yaninda, Orgiitler aras1 rekabet ve pazar paymni
kaybetmemek i¢in mal ve hizmet iiretiminde “kalite** ve “kalite kontrol” (Istatistiksel
Kalite Kontrol) kavram ve uygulamalar1 da goriilmektedir. Cagdas kalite kontrol ya da
simdiki adiyla istatistiksel kalite kontrol 1930’larda Belle laboratuarindan W.A.
Shewhart’m kontrol gizelgelerinin, endiistriyel kullamima girmesiyle baslamustir. Ikinci
Diinya Savasi’nda eldeki iiretim sistemlerinin yeniden diizenlenmesi ve savas Oncesi
savag zamaninin acil gereksinimlerine yetmeyince, kontrol ¢izelgeleri ABD’nde bir ¢cok
sektorde kullanilmaya baslanmistir. Kalite kontrolden yararlanarak ABD askeri
malzemeleri ucuza ve bol miktarda {iretilebilmistir. O siralarda yayimlanan savas

donemi standartlar1, Z-I Standartlar1 olarak bilinmektedir (Peker, 1993: 197).

Ingiltere, kalite kontrolii olduk¢a erken gelistirmistir. Bu iilkede Kkalite
uygulamasi, B.S. Pearson’un istatistiksel calismalarma dayanan Ingiliz Standard
600’tin 1935’te kullanima girmesiyle, modern istatistigin kaynagi olmustur. Daha sonra
ABD Z-1 Standartlar1 da, tiimiiyle Ingiliz Standardi 1008 adiyla kabul edilmistir.
Ayrica, savas yillarinda baska standartlar da kabul edilerek Ingiltere’de kullanima
girmistir. ABD’nde istatistiksel kalite kontroliin kullanima girmesinin, kismen
teknolojik gelismelerin hiziyla savas yillarindaki iiretime ekonomik ydnden biiyiik
katkis1 olmustur. Ikinci Diinya Savasi’nin kazanilmasinda kalite kontrol ve modern

istatistigin kullaniminin etkin bir rol oynadigi bilinmektedir (Peker, 1993: 198).

Japonya ise, ilk Ingiliz standard1 600’den savas oncesi yillarda haberdar olmus

ve bu standartlar1 savag sirasinda Japonca’ya terciime ettirmistir. Birkag Japon 6grenci
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de istatistik calismaya baslamis, ancak calismalari, anlagilmasi zor matematiksel

terimlerle dolu oldugundan giincellik kazanamamustir.

Baz1 kurumlarda Taylor metodunu kullanmakta olan Japonya, yonetimde
geriydi. (O giinlerde ¢agdas bir yaklasim kabul edilen Taylor metodu is¢ilerin uzmanlar
tarafindan belirlenmis Ozelliklere uymalarin1 gerektiriyordu). Kalite kontrol tiimiiyle
muayeneye dayaniyordu ve her iirlin yeterince siki bir sekilde denetlenemiyordu. O
siralar Japonya kaliteyle degil, maliyet ve fiyatla rekabet ediyordu. Ve ¢ag, hala “ucuz
ve kalitesiz” iriinlerin ¢agiydi. Deming, Juran ve Feigenbaum, ABD’nin bu alandaki
deneyimini savas sonrasinda ¢Okmiis olan Japon endiistrisinin kalkinmasinda

kullanmiglardir (Peker, 1993: 198).

1980’11 yillarda ise, ABD’den uzmanlar ve yoneticiler yeniden Japonya’ya fakat
bu defa 6grenmek amaciyla ziyaretlere basladilar. 1950’11 yillardan itibaren Japonlar 50
yil igerisinde kaliteyi hocalarina oOgretecek diizeye gelmislerdi. Kalite kontrol
faaliyetleri, kisa silirede proses kontrole, oradan da “toplam kalite” kavrami ile tiim
faaliyetlere yansitilmigti (Peker, 1993: 199). TKY’nin en o6nemli liderleri, Juran,
Crosby, Ishikawa ve en onde gelenleri de Deming’tir. Deming istatistik¢i olmasina

ragmen kendisini bu felsefeye adamistir (Bonser, 1992: 506).

Toplam kalite kavraminin ileri yontem ve sistem ¢alismalar ile biitiinlesmesi ve
orgiitiin yonetim felsefesinden organizasyonuna kadar yayilmasi sonucu, ortaya ciddi
bir rekabet¢i yap1 ¢ikmistir. Yeni siirecte 6nce ABD’nde, sonra da Avrupa’da 6nemli

adimlar atilmistir. Kalite’nin evrimi asagida verilmistir (Kavrakoglu, 1996: 32):

e 1931 W. Shewhart: Istatistiksel Kalite Kontrol

e 1940 Stanford Seminerleri: ABD

e 1950 E. Deming’in Seminerleri: Japonya

e 1951 Deming Kalite Odiilii: Japonya

e 1952 Kalite Kontrol Dergisi: Japonya

e 1954 P. Drucker: Hedeflerle Yonetim: ABD

e 1954 ]. Juran: Kalite Yonetimin Sorumlulugudur: ABD

e 1954 Ulusal Radyo ve Japonya’da “Kalite”” Egitimi Yayinlari
e 1957 A.Feigenbaum: Toplam Kalite Kontrol: ABD
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e 1960 G. Taguchi: Istatistiksel Deney Tasarimi: Japonya

e 1961 K. Ishikawa: Formenler i¢in Kalite Kontrol Dergisi: Japonya

e 1962 K. Ishikawa: Kalite Cemberleri: Japonya

e 1969 Kobe Steel: Quality Function Deployment: Japonya

e 1970 S. Shingo: Poka-Yoke (Hata Onleme Yaklagimi): Japonya

e 1976 T. Ohno: Toyota Just-In-Time Sistemi (Tam Zamanli Uretim): Japonya
e 1980 G. Taguchi: Robust Design (Saglam ve Ucuz Tasarim): Japonya

e 1990 ve Otesi : Yaratilan Kalite

2.2. Kalite Kavrami

Kalite kavrami Latince “qualitas” kelimesinden tiiretilmis ve “sey” anlamina
gelmektedir. Cigero ve diger Yunanli yazarlarin bu kelimeyi “mahiyet ve nitelik”
anlaminda kullandiklar1 goriilmektedir (Halis, 2004: 40). Kalite sozciigii kullanim
amacina gore degisik anlamlar1 ifade edebilmektedir. Kalite “pahali”, “liks”, “az
bulunur”, “istiin nitelikte” ve benzeri anlamlarda kullamilabilmektedir. Teknik

formasyondaki kisilere gore ise kalite, standartlara uygunluk ile 6zdestir. O halde kalite,

istenen Ozelliklere uygunluktur (Kavrakoglu, 1993: 13).

Giinliik kullanimda kalite denilince akla, istiinliik ve miikemmellik gelmektedir.
Kalite, bu kavramin belirlendigi 1950’li yillarda “standartlara uygunluk bi¢iminde
tanimlanmistir. Sonralart tliketici istek ve beklentilerindeki degisim ve 0&zellikle
Japonlarin 196011 yillarda kalite konusundaki devrim niteligindeki atilimlar sonrasinda,
kullanima uygunluk olarak tanimlanagelmistir. 1980’lerde 6n plana ¢ikan TKY felsefesi
ve yonetim bi¢iminin 6nemli bir ilkesi olan “miisteri odaklilik” anlayisina kosut olarak
kalite, tiiketici beklentilerini karsilamak ve hatta agmak olarak kullanilmistir (Yagiz,
1997: 272). Cole (2004: 252), kaliteye yonelik fikir birliginin zor oldugunu, miihendisin
dizayna, muhasebecinin maliyete ve tiiketicinin gilivenirlige yonelik degerlendirmeler
yaptigini belirtmistir. Cole’a gore, kalitede asil olan, kiginin bakis acis1 ne olursa olsun,

onun iyi ve edinmeye deger olmasidir.

Genelde miisteri memnuniyetini ifade eden kalite’nin bir ¢ok tanimi yapilmistir

(Oktay ve Ozg¢omak, 2001: 309):
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Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu (EOQC)’na gore kalite; bir mal ya da
hizmetin, tiiketicinin isteklerine uygunluk derecesidir.

Amerikan Kalite Kontrol Dernegi (ASQC)’ne gore kalite; bir mal ya da hizmetin
belirli bir gerekliligi karsilayabilme yeteneklerini ortaya koyan karakteristiklerin
tiimiidiir.

TS-ISO 9005 (ISO 8402)’e gore kalite; bir mamul yada hizmetin, belirlenen veya

olabilecek ihtiyaclar1 karsilayabilme kabiliyetine dayanan 6zelliklerinin toplamidir.

Juran’a gore (1962: 1-2), kalitenin bir ¢ok anlami vardir. Bu tanimlarda 6ne

cikan ise, iirliniin ihtiyaglar1 karsilama derecesi yani kullanima uygunluktur. Crosby,

kaliteyi “bir iirlinlin gerekliliklere uygunluk derecesi” olarak tanimlamistir. Taguchi ise

kaliteyi, “iirliniin sevkiyattan sonra toplumda neden oldugu minimal zarar” olarak

tanimlamistir (Demirkan, 1997: 44). Feingenbaum {iriin veya hizmet kalitesini $Oyle

tarif etmektedir. “Bir iirlinlin veya hizmetin kalitesi, tiiketici ithtiyaclarini miimkiin olan

en ekonomik seviyede karsilamay1 amaclayan miihendislik, imalat, kalitenin idamesi ve

pazarlama 6zelliklerinin bilesimidir” (Halis, 2004: 41).

D. A. Garvin (1984), kalitenin degisik konumlarda bulunan kisilerce farkli

tanimlanmas1 ve algilanmasi geregine isaret ederek bes ayri kalite tanimi Onermistir

(Yagiz, 1997: 260-261):

Miikemmellik temelli kalite tanimi: Kalite mutlak ve evrensel olup, iistiinliik ve
milkemmellikle es anlamlidir. Kesin bir tanimi yapilamaz ise de ge¢mis
deneyimlerden kolayca anlasilir.

Uriin temelli kalite tanim1: Kalite kesin ve 6lgiilebilir bir degiskendir. iki {iriin veya
hizmet arasindaki fark, bunlarin bazi 6zelliklerine iliskin nicelik farkindan dogar.
Kullanic1 temelli kalite tanimi: Tiiketicilerin farkli gereksinim ve isteklerinin
olmasi dogaldir. Bu da kalite agisindan farkli standartlar demektir. Bu nedenle bir
iirin ya da hizmetin kalitesi, tiiketicinin istegine ve tiiketiciye maliyetine baglidir.
Buradan kalitenin “kullanima uygunluk” oldugu sonucu c¢ikmaktadir. Bunun
temelinde de “miisteri mutlulugu” kavrami yatmaktadir. Bu tanim ile 1980’lerden
baslayarak yeni bir tanim ortaya ¢ikmistir: Kalite miisteri beklentilerini karsilamak

ve hatta asmaktir.
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e Uretim temelli tamm: Kaliteyi tasarim ve {iretim siireglerinin belirledigi
diisiincesine dayanir. Buna gore kalite, tasarima uygunluktur. Tasarim ise, iiriin ve
hizmetin her tiirlii 6zellik ve 6l¢iisiiniin saptanmasi demektir.

e Deger temelli kalite tanimi: Bu tanimin temelinde {iretim maliyeti ve fiyat yatar.
Kabul edilebilir bir maliyet ile tasarimina uygun bigimde iiretilen ve makul bir fiyat
karsiliginda tiiketicinin gereksinimlerine yanit veren iirlin veya hizmet, kaliteli
olarak nitelendirilmektedir. Bu tanimda olduk¢a soyut ve goreceli ifadeler

bulundugundan uygulamada zorluk bulunmaktadir.

Imai’ye gore (1994: 10), kalite s6zciigii cok degisik bigimlerde yorumlanabilir
ve kaliteyi neyin olusturdugu konusunda fikir birligi yoktur. En genis anlamiyla kalite,
iyilestirilebilen her seydir. Bu baglamda kalite, sadece iiriin ve hizmette degil, aym

zamanda ¢aliganlar ve sistem ile prosediirlerin nasil ytiriidiigi ile de ilgilidir.

Zamanla degisen kalite anlayisina uygun olarak, kalite kavrami eski ve yeni

stilde farkli gortintimler arz etmektedir (Tablo-2.2).

Tablo-2.2: Kalitenin Degisen Kavrami

Eski Stil Kalite Yeni Stil Kalite

Kalite sadece iirlin kalitesi anlamindadir. Kalite gereksinimlere uygunluktur.
Temelde iiriin ve hizmet ile ilgilidir. Tiim is ve gorevler ile ilgilidir.
Problemleri bulmaya 6nem verir. Problemleri 6nlemeye 6nem verir.

Kalite departmaninin sorumlulugudur. Tiim galisanlarin sorumlulugudur.

Kalite temelde iiretim ¢alisanlarinca etkilenir Kalite tiim ¢aliganlar tarafindan etkilenir.
Kalite bir fonksiyondur. Kalite bir stratejidir.

Kalite bir aragtir. Kalite bir siiregtir.

Kalite sampiyonlari kaliteyi destekler. Ust yonetim kaliteyi destekler.

Kalite iirlin nitelikleriyle dlgiiliir. Kalite, kalitenin maliyeti ile 6lgiiliir.

Kaynak: Karcioglu, 2001, s. 281.

Kalite kavraminin siirekliligi agisindan, maliyet/fiyat iliskisi igerisinde 0Ozel
sektoriin kar motifi karsisinda, kamu sektoriinde “vatandas tatmini” (Leblebici ve
Omiirgoniilsen, 1999: 65) kalite kavramini belirginlestirmektedir. Bu anlamda kalite
kavrami, miisteri (vatandas) tatmini, iiretim verimliligi ve hizmetin etkinligi agisindan

degerlendirilebilecektir.
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Bag’a gore (2003: 557), kalite yonetiminin her gecen yilda artan Onemine
ragmen, Tirkce literatiirde kalite faktorlerinin belirlenmesi ve kullanimina yonelik
sistematik bir ¢aba bulunmamaktadir. Oysa, giiniimiizde “kalite”, sirketlerin rekabetci
konuma ulasmalarinin ve bu konumu korumalarinin anahtar faktorlerinden biri haline

gelmistir.

2.2.1. Kalitenin Boyutlar:

Kalite, istenen Ozelliklere uygunluk olarak tanimlanmaktadir. Bu tanimda
istenen Ozelliklere uygunluk, Sekil-2.1°de goriildiigii lizere tasarim kalitesi ve uygunluk
kalitesi olmak {izere iki bileseni ortaya c¢ikarmaktadir. Tasarim kalitesi, tercih edilen
ozelliklerin {rlin tasariminda yer almasidir. Uygunluk kalitesi, gerceklesen iiretimin
tasarimda belirtilen 6zelliklere uymasidir ve miisteriye sunulan iiriiniin belirlenmis olan

tasarima ne kadar uydugu ile ilgilidir (Kavrakoglu, 1993: 13).

Tercih edilen 6zelliklerin tirtin
TASARIM __—"  tasariminda yer almasi

P KALITESI

UYGUNLUK
KALITESI ™,  Gergceklesen iiretimin tasariminda
belirtilen 6zelliklere uymasi

KALITE

Sekil-2.1: Kalitenin Boyutlar:

Tasarim kalitesi, planlama ve tasarim asamalarinda olusturulan bir iiriiniin,
miisterinin o iirlinii kullanma amaciyla uyum i¢inde olmasidir. Bir iiriiniin kullanima
uygun olmasi i¢in, miisterinin gercekten talep ettigi Ozelliklerin saptanmasi, iiriiniin
kalitesine miisterinin gercek arzularinin yansitilmasi ve kalite standart ve
spesifikasyonlarina uygun iriinlerin fiilen iiretim prosesinde olusturulmasi, sartlarinin
saglanmas1 gerekmektedir (Sarikaya, 2003: 15). Bu sartlarin saglanabilmesi ise, ancak
miisteri tatminini Oncelik olarak goren, siirekli iyilestirme yoluyla tiiketici tercihlerini

belirleyen bir yonetim anlayisi ile gergeklestirilebilecektir.
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Uygunluk kalitesinin yiiksekligi, tasarim kalitesine iirlinlerin ne derece
uydugunun gostergesidir. Tasarim kalitesi ile uygunluk kalitesi arasindaki uyum iiriin
kalitesini dogrudan etkileyeceginden, maliyetlerin diigmesine ve verimliligin artmasina
neden olacaktir. Bu iki kalite boyutuna bir iiclincli olarak, performans kalitesi
eklenebilir. Performans kalitesi, bir firmanin iiriinlerinin ya da servislerinin pazardaki
performans diizeylerinin pazar aragtirmalar1 ve miisterilerin takibiyle belirlenmektedir.
Satis sonrast hizmet, bakim, lojistik destek analizleri ile miisteri arastirmalari
yapilmaktadir. Bu asamada elde edilen bilgiler, geri besleme olarak tasarim kalitesi ve

uygunluk kalitesi agamasina bildirilmektedir (Sarikaya, 2003: 17).

Garvin 1984 yilinda endiistriyel sogutucular lizerinde yapmis oldugu calismalar
neticesinde, kaliteyi 8 boyuta ayirmis ve asagidaki gibi tanimlamistir (Oktay ve
Ozgomak, 2001: 309; Sarikaya, 2003: 6):

1. Performans: Mamulde bulunan birincil &zellikler. Uriin bazinda ve kisiden kisiye
degisebilmektedir. Uriin ve hizmetin farkli 6zellikleri dncelik olabilmektedir.
Giivenilirlik: Kullanimi siiresince mamuliin performans 6zelliklerinin siirekliligi.
Dayaniklilik: Mamuliin kullanilabilirlik 6zelligi.

Hizmet goriirliik: Mamulle ilgili sorun ve sikayetlerin kolay ¢oziilebilirligi.

Estetik: Mamuliin goriiniimii ve duyulara seslenebilme 6zelligi.

Itibar: Mamuliin yada diger iiretim kalemlerinin gegmis performansi.

Uygunluk: Spesifikasyonlara, belgelere ve standartlara uygunluk.

® N kD

Diger unsurlar: Mamuliin ¢ekiciligini saglayan ikincil karakteristikler. Uriinlere ve

servislere ilave edilen Ozelliklerdir.

2.3. Kalite Kontrol Kavram

Kalite kontrol kavrami, ilk kez 1947 yilinda Japonya’da Ishikawa tarafindan
ortaya atilmustir. Ishikawa, Tokyo Universitesi’nde istatistiksel yontemler iizerinde
calismis, 1946’da Japon Bilim Adamlar1 ve Miihendisleri Birligi’nin (JUSE) kalite
kontrol arastirma grubunda yer alarak, kalite kontrol ¢alismalarina baslamistir. JUSE
1950’de Deming’i ABD’nden Japonya’ya davet etmis ve Deming, kalite kontrol
tizerine bir dizi konferans vermistir. Deming ile birlikte modern kalite kontrol ve

istatistiksel yontemler uygulanmaya baslamistir (Iimai, 1994: 10).
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Firmalarda muayene ve calisma standartlarinin olusturulamamasi ile yeterli

verimliligin alinamamasi iizerine JUSE, 1954 yilinda Juran’1 davet etmistir. Juran, kalite

kontroliin sadece teknoloji agirlikli bir ¢alisma olmaktan ¢ok, tiim yonetimi ilgilendiren

bir kavram oldugunu ortaya koymustur. Bugiin ise, kalite kontrolii, modern yénetimin

gelismis matematiksel araclarindan biri olup, iirliniin anlamli sartnamelere uygun

gerekli kalitesini saglamak i¢in yapilan islerin tiimiidiir (Halis, 2004: 52-53).

Uretici ile tiiketicinin dogrudan temas kurabildigi kiiciik isletmeden giiniimiiziin

kiiresel iiretim sistemlerine gelinceye kadar, kalite kontrolii baz1 asamalardan ge¢mistir.

Bu asamalar asagidaki gibi siralanabilir (Oktay ve Ozgomak, 2001: 316-317):

1-

Isci kalite kontrolii: Yirminci yiizyilin basina kadar, iiretimi gergeklestirenler ayni
zamanda kalite kontrolii de yapmaktaydi.

Formen Kalite Kontrolii: Yirminci yiizyilin baglarinda cagdas fabrika kavram ile
isletmelerin biiytimesi ve is boliimii ile kalite kontrol formenlere birakilmistir.
Muayene Kalite Kontrol: Birinci Diinya Savasi yillarinda karmagik hale gelen
isletmelerde ¢ok sayida is¢inin ayni formen nezaretinde ¢alistirilmalart geregi, ayri
bir boliimde faaliyet gosteren kalite kontrol uzmanlarini ortaya ¢ikarmgtir.
Istatistiksel Kalite Kontrolii: ikinci Diinya Savasi ile birlikte kitlesel iiretimin
yayginlagsmasi, muayene kontroliin gelistirilmesini gerekli kilmistir. Bu donemde
Shewhart’in katkisiyla ylizde yiiz muayene yerine 6rnekleme muayenesi teknikleri
onem kazanmustir.

Toplam Kalite Kontrolii: Istatistiksel kalite kontrol faaliyetlerinin ydneticilere karar
vermede yetersiz kalmasi ile birlikte 1960 yilindan itibaren toplam kalite kontrolii
anlayisinin dogmasina neden olmustur. Toplam kalite kontrol, tasarim agamasindan
nihai mamul asamasina kadar tiim sistemi ve giivenirlik, metroloji ve kalite
giidiilenmesi gibi modern tekniklerin genel kalite fonksiyonlarinda uygulanmasidir.
Kalite Kontrol Orgiitiinde Toplam Kalite Kontrolii ve Toplam Kalite Y®&netimi:
Toplam kalite kontroliiniin miithendislik ve yOnetim uygulamalari iizerinde derin
etkiler meydana getirmesi sonucu, 1980°li yillardan itibaren kalite kontrol
orgiitlinde yeni is stratejisi olarak kalite ve toplam kalite anlayis1 gibi diisiinceler

Oonem kazanmis ve bu 6nem artarak siirmektedir.
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Kontrol kavrami, herhangi bir faaliyetin 6nceden saptanan kurallar ¢ergevesinde
belirli amagclar1 gergeklestirecek bigimde yiiriitiilmesini saglama fonksiyonu olarak
tanimlanabilir. Genel anlami ile kontrol, belli bir hedefe ulagmak i¢in yapilan
faaliyetlerin planlanmasi ve denetiminin yapilmasidir (Oktay ve Ozgomak, 2001: 313).
Feigenbaum’a gore (1961: 12) kalite kontrol, kaliteyi kontrol altina alarak miisterilerin
kaliteden beklentilerini yerine getirmektir. Onu diger konseptlerden ayiran temel ilke,
kontroliin iiretimin dizayninda baslamasi ve sonunda iiriiniin miisterinin eline gectiginde

miisterinin memnuniyetinin goriilmesidir.

Kalite kontrolii, kalite performansmin diizenli bir sekilde Olgiilmesi, standart
degerlerle karsilagtirilmast ve aralarindaki farka gore tavir alinmasi seklinde
tanimlanabilir. Juran’a gore kalite kontrol, gergek kalite kontrol performansini dlgerek
sonucu kalite amaglari ile karsilastiran ve farkliliklar iizerinde yogunlasan diizenleyici
bir stirectir. Kalite kontroliinde temel amag, tiiketici ihtiyaclarint miimkiin olabilecek en
ekonomik diizeyde karsilayan mamuliin iiretilmesidir. Bu amaca ulasmak i¢in su alt

amaglarin yerine getirilmesi gerekmektedir (Demirkan, 1997: 47):

e  Mamul kalite diizeyinin yiikseltilmesi,

e  Mamul dizayninin gelistirilmesi,

e Daha ucuz ve kolay iglenebilir malzemenin arastirilmasi,
e Isletme maliyetlerinin azaltilmasi,

e [skartanin ve malzeme kayiplarinin azaltilmasi,

e Uretim hattindaki dar bogazlarin giderilmesi,

e (Calisanlarin moralinin yiikseltilmesi,

e  Miisteri sikayetlerinin azaltilmasi,

e Rakiplere kars1 igletmenin prestijinin artirilmast,

e Isci ve isveren iliskilerinde olumlu gelismelerin saglanmast.

Kalite kontrolii; liretim i¢in standartlarin belirlenmesi, bu standartlara uygun
tiretimin yapilmasi, tiiketiciye sunulmasit ve satin alman mal veya hizmetlerden
miisterilerin duyduklar1 tatmin diizeylerinin belirlenerek geri bildirimlerinin alinmasi

asamalarin1 kapsamaktadir. Bu asamalarin kontroliinii ve meydana gelebilecek
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iyilestirmeleri tespit eden calismalar kalite kontrol ¢alismalaridir. Dikkat edilirse bu

caligmalar sistemin biitiinii i¢in s6z konusu olmaktadir.

2.4. Kalite Giivencesi

Kalite anlayis1 igerisinde kalite giivence sistemi onemli bir yer bulmaktadir.
Isletmelerin 6ncelikle kalite giivence sistemini olusturarak, belirlenen standartlar
cercevesinde sistematik olarak kriterleri yerine getirmesi, bir baslangic teskil
etmektedir. Kalite giivencesi i¢in belli standartlar belirlenmeli, uygulamada biitiinsel bir

yaklagim ortaya konulmalidir.

Kalite giivencesi, tasarimdan dagitima kadar iiriin kalitesinin belirlenmesi ve
giivence altina alinmasidir. Bu ise, organizasyonun her kademesinde 6zen ve dikkat
gerektiren bir kalite yonetimi ile miimkiindiir. Bunun ic¢in miisteri ile iiretici arasinda
ticlincii bir faktor olarak, temelinde kalite giivenligi bulunan standartlar belirlenebilir.
Sekil-2.2°de kalite fonksiyonunun kalite glivencesi, kalite kontrolii ve muayene olmak

tizere ii¢ alt fonksiyondan olustugu goriilmektedir.

Kalite

Kalite Giivencesi

Muayene Kalite Kontrol

Sekil-2.2: Kalite Fonksiyonu

Kaynak: Cetin vd., 2001, s. 365.

Kalite fonksiyonu, sistemin islerligi ile ilgili glivenceyi saglarken, ayn1 zamanda
cesitli amaclarla kurulan kalite sisteminin isleyisini, bunlarla ilgili sunulan mal ve
hizmetlerin kalite ile ilgili beklentileri karsilayacagi konusunda giivenceyi ve bu amagla

hazirlanmis dokiimanlar igerir (Cetin vd. 2001: 365).

Kalite kontrolii ile kalite giivencesi arasindaki fark, birincinin iirlin; ikincisinin
ise, lrlinli meydana getiren siire¢ ¢apinda bir yaklasim benimsemis olmasindandir.

Kalite giivencesi, kalite kontroliin 0ziinii olusturan bir kavram olup, bir iiriinde
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miisterinin  giivenle satin alabilecegi ve uzunca bir siire gliven ve tatminle
kullanabilecegi sekilde saglanmasi demektir. Kalite gilivencesi, bir nevi {liretici ile

tiikketici arasinda yapilan bir sézlesmedir (Halis, 2004: 57).

ikinci Diinya Savas1 sonrast sivil sektdrde kullanilmaya baslanan kalite giivenlik
sistemleri ilk olarak, Ingiltere’de BS 5750 adi altinda olusturulmustur. Temelinde bu
sistem olan ISO (Uluslararas1 Standardizasyon Organizasyonu) 9000 kalite gilivenlik

sistemi, 1987 yilindan sonra diinyada uygulanmaya baslamistir (Cetin vd. 2001: 365).

Kalite giivencesi, iiriin veya hizmetin kalite i¢in belirlenen istekleri karsilamak
amaciyla yeterli glivence saglamasi i¢cin gereken planli ve sistematik faaliyetlerin
biitiinli olarak tanimlanabilir. Kalite giivencesi, sadece iiriin ve hizmetin diizeyine olan
giiveni saglamakla kalmamakta, ayn1 zamanda iiretici ve tiiketici arasindaki iligkilerin
istikrar kazanmasini, iletisimin artmasini ve isletmelerin gelecege giiven duymasinin

temelini olusturmaktadir (Yatkin, 2003: 54-55).

2.5. Toplam Kalite Anlayis1

YoOnetim insanlik tarihi kadar eski bir kavram olmasina karsin, giiniimiizde kabul
gérmiis olan yonetim yaklagimlarinin temelleri ancak bu yiizyilin baslarinda atilmistir.
Ozellikle son donemde kiiresellesen diinyada, ¢agdas yonetim diisiincesi olarak
adlandirilan yaklasim ile, artan rekabet sartlarinda firmalarin hayatta kalmasi igin
miisteri tatminini saglayacak sartlarin olusturulmasi hedeflenmistir. Giigli bir yapi-
sistem-teknik Ttgliisii lizerine insa edilmis ve kokeninde insan olan bir felsefe ile
sekillendirilmis yepyeni bir anlayis olan TKY, bdyle bir sentezin, zaman ve deneyimler
sonucu olusmasiyla ortaya ¢ikmistir. Giliniimiizde TKY sadece liretimde degil, hizmet
ve saglik sektoriinde hatta tiniversitelerde basar1 ile uygulanmaktadir. TKY 'nin herkesce
kabul edilen belli bir tanim1 yoktur. Bireyden bireye, orgiitten orgiite degisen bir tanimi
bulunmaktadir. TKY’ni iyi anlamak i¢in Oncelikle terimlerinin tanimi bilinmelidir

(Karcioglu, 2001: 282):

Toplam: Herkesin katilimi,
Kalite: Gergekten miisteri gereksinimlerini yerine getirme,

Yonetim: Toplam kalite i¢in kosullar1 kolaylastirma,
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TKY: 11k defada isleri dogru yapma ve siirekli iyilestirme.

Toplam kalite yonetimi, siirekli gelisim ile miisteri mutlulugunu ve tatminini
temel alan bir yasam tarzidir. Miikemmellige bir yolculuktur. Toplam kalite
organizasyonunda siirekli 6grenme ortami saglayarak, miisteri tatmini, kalite ve miisteri
odakli olmak; temel amaclardir (Cetin vd., 2001: 3). Kurus¢u’ya gore (2003: 23) TKY
diger yonetim anlayislarindan farkli olarak; isletmelerde iiretim siireci, tedarik, yonetim,
tanitim, ¢alisanlar, miisteriler, toplumsal etkiler gibi ekonomik unsurlarin tiimii iizerinde

0zenle duran ve biitlinsel anlayisa sahip ¢agdas bir yonetim yaklagimidir.

TKY, stirekli iyilestirme slirecinde miisteri memnuniyetini saglamay1 amaclayan
bir organizasyon kiiltiiridiir ve bu kiiltiir bir {ilkeden digerine, bir endiistriden digerine
degisebilir. Fakat baz1 prensipleri vardir ki temeldir, degismez (Kanji ve Wallace, 2000:
979). Genel olarak kabul goren diisiincede TKY, organizasyonun en basindan baslamali
ve idarenin biitiin giicli ile katilim gerceklesmeli ve siireklilik kazanmalidir (Rago,
1994: 63). TKY, siirekli ve hizli bir gézden gecirme ydntemidir. Orgiitiin olagan
islemlerini gdzden gecirme iizerine kuruludur ve orgiitiin yeni seyler 6grenmesine ve

yeniliklere agiktir (Cohen ve Eimicke, 1994: 451).

Wilson ve Durant (1994: 137), toplam kalite uygulamalarina sistematik olarak
yaklagsmak gerektigini belirtmislerdir. Toplam kalite anlayisina gecisteki egitim
masraflarinin, kisa siirede sonu¢ alma beklentilerinin ve reforme edilmemis TKY

tekniklerinin rgiit blinyesine uyumunda sorunlar ¢ikarabilecegini ifade etmislerdir.

Charles N. Weaver, orgiitlerin TKY siirecini dort asamali olarak gdrmektedir

(Bircan ve Altinisik, 1999: 412):

1- Geleneksel Asama: Orgiitler kar elde etmek amaciyla, hiyerarsik bir yap1 olusturup
yetki ve sorumluluklar1 belirleyerek iyi bir denetim sistemi olustururlarsa basariya
ulasirlar. Orgiitlerin TKY uygulamasmnin baslangici olan bu asamada tiim olanaklar
kullanilarak {retilen malin misteri tarafindan begenilmis olmasi umudu
tasinmaktadir.

2- Miisteri Bilinci Asamast: Orgiitlerin  varliklarim1  siirdiirmelerinin, miisterileri

memnun etmeye dayali oldugunun anlasildigi, farkina varildigi donemdir.
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3- Siire¢ lyilestirme Asamasi: Orgiitlerde, iist yonetim diizeyinde bir kalite kurulu
olugturma siirecidir. Kurul, stiregleri iyilestirmeye iliskin yeni ¢aligmalara zemin
hazirlar ve yonlendirici rol oynar.

4- Yenilik Asamasi: Miisteri slireglerinin nasil ¢alistigin1 ve miisteriyi nasil etkiledigini
bilmeyi gerektirir. Mal ya da hizmet iiretenlerin sosyal, ekonomik, teknolojik ve
yonetsel etkenlerin miisteri lizerindeki etkilerini onceden kavrayarak buna uygun

yenilik olusturmalar1 bu asamada ger¢eklesmektedir.

2.5.1. Toplam Kalite Yonetiminin Unsurlari:

Toplam Kalite Yonetimi ilkelerinin ne oldugu konusunda uygulamada ve
doktrinde tam bir uzlasi olmasa da temel ilkeleri bakimindan ortak noktada
bulusulmaktadir. Sekil-2.3’te ABD Yonetim ve Biitce Ofisi’nin kabul ettigi ilkeler
gosterilmigtir (Dursun, 2004: 49). Bu ilkeleri say1r olarak artiranlar oldugu gibi
azaltanlar da bulunmaktadir. Ancak toplam kalite anlayisinin belli ilkeleri farkli

kategori ve isim altinda olsa da herkesce dile getirilmektedir.

Ust Yonetimin
Destegi ve
Liderlik

Kalite
Giivencesi

i Miisteri

Odaklilik
v /
TKY -
Siireg ile Cikt1 iLKELERI Stratejik

Olciimii ve Planlama

Analizi

i

Takim Caligmasi
ve Yetkilendirme

Egitim ve
Ogretime Adanma
ve Odiillendirme

Sekil-2.3: Toplam Kalite Yonetimi Ilkeleri
Kaynak: Dursun, 2004, s. 49.
TKY’nin en 6nemli unsurlarinin baginda {ist yonetimin destegi ve liderlik

gelmektedir. Ust diizey yoneticiler bu siirecin dogrudan ve aktif olarak icindedir.

Kurumda lider ¢ok o6nemli bir konumdadir. En genel sekliyle liderlik, hedeflenen
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amaglara ulasmak icin, Orgiitin diger elemanlarini etkileme, motive etme ve
yonlendirme yetenegi olarak tanimlanmaktadir (Arikan, 1999: 24). Liderlik sadece
emretme gilicli degildir, siradan bir kisiyi cezbeden, alisilmisin disinda bir sahsiyet
kuvvetini ifade eder. Arkasinda da belli bir beyin giicli olmalidir. Bu anlamda liderlik,
insanlar1 belli bir yolu takip etmesi konusunda etkileme faaliyeti olarak tanimlanabilir
(Adair, 2004: 63). Yonetici ile lideri ayiran temel fark, degisimin giiclinii arkasina alan

liderin, kurumsal anlamda degisim ve doniisiimii ger¢eklestirebilmesidir.

TKY ’nin ana esaslarindan birisi de takim ¢aligmas1 ve yetkilendirmedir. Ortak
bir amaca, performans hedeflerine ve kendilerini beraberce tuttuklar yaklasima adamais,
birbirini tamamlayict becerilere sahip az sayida insan toplulugu takim olarak
tanimlanabilir (Katzenbach ve Smith, 1998: 68). Bir is ve siirecin ylriitiilmesi o
orgiitteki calisanlarin ortak gayreti ile olmaktadir. Miikemmellik ve sifir hatayi
yakalayabilmek i¢in yonetim ve calisanlar bir takim halinde c¢aligmalidir. Bu ortami
yoneticiler hazirlamali ve alttaki ¢alisanlart yetkilendirmelidir. Onun i¢in kaliteden

herkes sorumludur.

Stratejik planlama, orgiitlerin varliklarini siirdiirebilmeleri i¢in yararlandiklart en
onemli araglardan birisidir. Stratejiyi bir yonetim araci haline getirmek planlama ile
olur. Giiniimiizde hedef kitle, rekabet ve degisim kavramlar1 stratejik planlamay:
zorunlu hale getirmistir. Stratejik planlama yapmayan kuruluslar, amaclarini
belirleyemez, orta ve uzun vadeli hedefler ortaya koyamaz, vizyon olusturamazlar
(Bircan, 2003: 415). 5018 sayili Kamu Mali Yonetimi ve Kontrol Kanunu’na gore,
kamu idareleri, kalkinma planlari, programlar, ilgili mevzuat ve benimsedikleri temel
ilkeler cercevesinde gelecege iliskin misyon ve vizyonlarini olusturmak, stratejik
amaglar ve Ol¢iilebilir hedefler saptamak, performanslarini 6nceden belirlenmis olan
gostergeler dogrultusunda 6lgmek ve bu silirecin izleme ve degerlendirmesini yapmak
amactyla katilimcr yontemlerle stratejik plan hazirlamak zorundadir. Yurtkur’da bu
cergevede stratejik plan hazirlama faaliyetleri yiiriitiilmektedir. Bu planin amaci,
kurumun hitap ettigi kesimin ihtiya¢ ve beklentilerini anlamak ve sistemli bir ¢oziim

stirecini gelistirerek siirdirmektir.
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Egitim ve 6gretim TKY *nin en 6nemli esaslarindan birisidir. Insan kaynaklarmin
gelismesi yaninda, siirekli gelismenin saglanmasi i¢in vazgegilmez bir yoldur. Stirekli
gelisme i¢in siirekli egitim sarttir. Miisteri odaklilik, kalite giivencesi, Olgme ve
degerlendirme toplam kalite anlayisinin diger unsurlari olup, bu c¢aligmada

aciklanmistir.
2.6. Tiirkiye’de Kalite Anlayisinin Gelisimi

Tiirk tarihindeki kalitenin gelisimi anlaminda, Ahilik ve Lonca teskilatlar: ile
kalitenin standartlastirildigi ve korundugu bilinmektedir. Osmanli Devleti’nde kalitenin
onemini vurgulayan ilk yazili belge, 1502 tarihli ve Sultan 2. Beyazid tarafindan
cikarilan “Kanunname-i Ihtisab-1 Bursa"dir. (www.tse.org.tr). Bu belge, iiriinlerin
kalitesine iligkin standartlarin belirlendigi ilk yazili belge niteligindedir. TSE tarafindan

“Bursa Belediye Kanunu” adi ile giinlimiiz Tiirk¢esine ¢evrilmistir.

Tiirkiye Cumhuriyeti’nin kurulusu ile birlikte, ATATURK tarafindan 1923
yilinda sanayilesmeye yonelik iktisat politikalar1 devlet destegi ile baslatilmis, 1930’1u
yillarda ilk bes yillik kalkinma plani ile siire¢ ylriitiilmiistiir. Bu donemde Siimerbank
ve Etibank kurulmustur. 1953 yilinda {retimin artirilmasi, kalite bilincinin
yerlestirilmesi ve bu alanda altyapinin olusturulmasi i¢in Milli Prodiiktivite Merkezi
(MPM), kurulmustur. 1960 yilinda TSE kurumlastirilmistir. Boylece, iiretilen mal ve
hizmetlerin standartlastirilmasi, kaliteli iirlinlerin tesvik edilmesi ve diinya pazarlarina

acilim i¢in 6nemli bir adim atilmistir (Muluk vd., 2000: 42-43).

Tiirkiye’de TKY’nin yayilmasim tetikleyici yapisal degisim, 1980’lerin
basindaki ithal ikameci politikadan disa agik biiylime politikasina gecistir. Bu
politikanin dogurdugu, i¢ talebin daralmasi, rekabetin artmasi, ihracatin tesvik edilmesi
gibi kosullarin, Tiirk sanayi kuruluslarini, kaliteyi ve verimliligi artirarak rekabeti elde
etme arayiglarina siiriikledigi sdylenebilir. Bu arayis sonucunda, o donemde uluslar
arasi alanda popiiler olan TKY ’ni bir ¢6ziim olarak benimsedikleri diisiiniilebilir (Ozen,

2000: 304).

TKY’ nin Tiirkiye’de gercek anlamda yayginlasmasi ise, 1980’lerde degil,
1990’11 yillarin basinda gerceklesmistir. Ulkemizde Kamu sektorii 1990’larin basindan
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itibaren kalite yonetimine ilgi gostermeye baslamis, 1990’larin ikinci yarisinda ise bazi
belediye ve merkezi kurulusglar, kalite yonetimi uygulamalarina gegmislerdir. Ancak bu
donemde kalite uygulamalar1 sistemli olmaktan ¢ok, kurumsal diizeyde kalmistir

(Coskun, 2003: 78).

Toplam kalite anlayisin1 “yonetimde ronesans” ve “kalite devrimi” olarak
niteleyen Aktan (1999: 12), Tiirkiye’nin bu rekabet ve degisim trendinin gerisinde
kalmamasi ve devlet yonetiminde uygulamada gecikilmemesi gerektigini ileri

surmektedir.

Devlet Planlama Teskilati (DPT) tarafindan hazirlanan Sekizinci Bes Yillik
Kalkinma Plan c¢aligsmalar1 kapsaminda diizenlenen “Kamu Yonetiminin Iyilestirilmesi
ve Yeniden Yapilandirilmasi Ozel ihtisas Komisyonu Raporu”nda TKY’nin kamu
yonetiminde uygulanmasi iizerinde durulmustur. S6z konusu raporda biirokrasinin
asgariye indirilmesi, calisanlarin sorumluluklar1 oraninda yetkilendirilmesi gerektigi
ifade edilerek, TKY nin insan odakli ve stirekli iyilestirmeyi (kaizen) hedefleyen bir
yonetim anlayis1 olmasi nedeniyle, kamu yonetiminde uygulanmasi halinde asagida

belirtilen faydalar1 saglayacagi belirtilmektedir (DPT, 2000):

e Sunulana hizmetin kalitesi iyilesir,

e Vatandasin doyumu artar,

e Kaynak israfi azalir,

e Hizmeti gelistirme siiresi kisalir,

e  Verimlilik artar,

e Vatandasa sunulan hizmette esneklik artar,
e Siirec ici islem sayis1 azalir,

e  Sunulan hizmetin siiresi kisalir,

e Vatandas-Devlet arasindaki bag kuvvetlenir.

Toplam kalite anlayisina olumsuz yaklasan Ozen ise, Tiirkiye’de TKY nin
yayginlasmasinda uluslararas1 sirketlerin, TUSIAD-Kalder’in ve medyanin etkili
oldugunu belirtmektedir. TUSIAD’m bizzat TKY’ni yaymak amaciyla 1991°de
kurulmasina 6nayak oldugu Kalder’in amacinin, Tiirk sanayinin uluslararasi arenada

rekabet giiciinii artirmak, toplumsal is barigini saglamak, zedelenen isadami imajini
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yeniden insa etmek ve toplumsal doniisiime liderlik etmek olarak zetlemektedir. Ozen,
TKY’ni mesrulastirmak i¢in kullanilan sdylemi ii¢c ana baslik altinda toplamaktadir

(Ozen, 2002: 105-142):

1-  Kiiresel Mesrulastirma: Bu mesrulastirma bigiminde TKY, kiiresellesme, degisim,
rekabet gibi kosullarda varligini siirdiirebilmenin gecerli “tek” yolu olarak
mesrulastirilmaktadir.

2- Ulusal Mesrulastirma: Bu gruptaki mesrulastirma bi¢ciminde TKY, ekonomik
kalkinma, toplumsal baris1 saglama ve Atatiirk’iin koydugu cagdas uygarlik
diizeyine ulagma hedefini gergeklestirme araci olarak mesrulastirilmaktadir.

3-  Orgiitsel Mesrulastirma: TKY’nin mevcut yonetim yaklasimlar1 icinde, en
rasyonel, en bilimsel, en modern, en insancil, en demokratik, insan haklarina en
saygili yonetim anlayis1 olarak orgiitleri basariya gotiirdiigli vurgulanmaktadir.

TKY, modernlik ve bilimsellik etiketi ile mesrulastirilmaktadir.

2.7. Kamu Hizmetlerinde Kalite

1970’11 yillarda diinya ekonomisinin yasadigi kriz, devletin dogrudan {iretici
roliinden s1yrilip, gerektiginde piyasalart diizenleyici ve destekleyici bir rol {istlenmesini
kabul ettirmistir. Bu anlayis degisikligine paralel olarak, biirokratik yonii agir basan
geleneksel kamu yonetimi yaklagimi terk edilmis; girisimcilik ve rekabete, tiiketici
isteklerine, etkinlik ve etkililigi artirict orgiitlenme sekillerine yonelen “Yeni Kamu
Yonetimi” yaklasimi ortaya ¢ikmistir. Kamu kesimi, bu yeni anlayis dogrultusunda
yeniden diizenlenmistir. 1980’lerde ‘“etkinlik” arayist1 6n planda iken, 1990’lardan
itibaren “kalite” arayis1 6n plana ¢ikmis, Batida kamu hizmetlerinde kalitenin artirilmasi

taahhiitleri, resmi politikalara doniismiistiir (Leblebici ve Omiirgdniilsen, 1999: 67).

Siyaset bilimi ve kamu yoOnetimi literatiiriinde devletin nasil yoOnetilmesi
gerektigi, kamu hizmetlerinin etkin ve etken olarak nasil saglanacagi ve vatandaslarin
taleplerinin nasil karsilanacagi gibi konularda siliregelen tartigmalar bulunmaktadir.
1980’11 yillardan itibaren kamu Orgiitlerinin etkinlik ve etkenlik icinde g¢aligmasi,
Ozellestirmenin alternatif olarak sunulmasi, biirokratik yaklagimlar yerine katilimei
modellerin dile getirilmesi, devletin kiiclilme istekleri ve yeniden yapilandirma gibi

kamu orgiitlerinin daha fazla kalite ve miisteriye (vatandas) doniik ¢alismalari i¢in bir
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cok neden ortaya ¢ikmustir  (Balci, 1999: 63). Ulkemizde de son dénemde “devletin
yeniden yapilandirilmasi” sik¢a giindeme gelen ve bu konuda ¢alismalar yapilan bir

kavram haline gelmistir.

Bir hizmetin kalitesi, miisterilerin ihtiyag¢ ve beklentilerini karsilayabilme
derecesi ile iliskilendirildiginde, “6l¢iilebilir” olmaktan ¢ok “hissedilebilir” 6zellikleri
on plana c¢ikmaktadir. Sunulan hizmetin 6nceden belirlenen standart o6zellikleri
tasimasindan cok miisteri tarafindan nasil algilandigi Onemlidir. Mallardaki kalite
diizeyini belirleyen standart o6zellikler, hizmet kalitesi sz konusu oldugunda aym
Olciide belirleyici olmadigindan, kamu sektorii icin genel bir hizmet kalitesi modeli
olusturmak oldukca giictiir (Saran, 2004: 77). Bowman (1994: 130), kalitenin disariya
doniik organizasyonlardan once igerisi i¢in uygulanmasi gerektigini sdyleyerek, kamu
yonetiminin hatalari memurun iizerine atarak sorumluluktan kagtigini sdylemektedir.
Bowman’a gore kalite anlayisi, bireysel memurluktan ziyade sistem ve isleyise

yonelmelidir.

2.7.1. Mal ve Hizmet Ayrimi

Uretim denilince akla ilk mal iiretimi gelmektedir. Gergekte toplumsal
gereksinimler dogrultusunda mal ve hizmet liretimi gergeklestirilmektedir. Dogrudan
tiketime doniik olan {riinler mal kavramina girerken, dogrudan tiiketilmeyen,
miisterinin ihtiyaglarini gideren, ona fayda ve deger saglayan faaliyetler hizmet olarak
kabul edilmektedir. Bir hizmetin yerine getirilmesinde iiriin veya mal kullanilmakta
oldugu gibi, mal iiretiminde de hizmet kullanilmaktadir. Literatiirde belli bir ayrim
yapilsa da keskin ¢izgilerin ¢izilmesi zor goriinmektedir. Bundan dolayidir ki, hizmet

kavrami 1980’11 yillardan itibaren gelismis ve literatiirde yerini almistir.

Bir igletmenin ¢iktisi olan tiriinler bir otomobil, bir televizyon gibi “maldir” veya
bunlarin bir yerden bir yere tasinmasi ya da egitim gibi yarar saglayan “hizmetlerdir”.
Uriin (product, iiretimin ¢iktis), elle tutulup gozle goriilityor ise, belirli rengi ve sekli
varsa, belirli bir siire stoklanabiliyorsa mal veya mamul (goods) olarak; elle
tutulamriyor, ¢ikt1 biitiin olarak algilanamiyor, stoklanamiyorsa ve sonucta tiiketiciye

sadece belirli fayda sagliyorsa, hizmet (service) olarak adlandirilir (Seyran, 2004: 17).
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Mal kavrami, ekonomik ve ticari etkinlikler i¢indeki anlami bakimindan,
tiiketicilerin istek ve ihtiyaclarinin karsilanmasi amaciyla igletmelerin iirettikleri, fiyat,
kalite, ambalaj, marka ve destek hizmetleri gibi unsurlar1 da ihtiva eden nesne bi¢giminde
tanimlanmaktadir. Hizmet ise, isletmelerin dogrudan dogruya ya da bir takim mallarla
birlikte tiiketiciye sunduklar elle tutulmayan, gozle goriilmeyen, kolaylikla ortadan
kaldirilabilen ve kalite yoOniinden standart hale getirilemeyen soyut iriin olarak

tanimlanabilir (Saran, 2004: 64).

Tablo-2.3: Mal ve Hizmet Arasindaki Farkliliklar.

MALLAR

HiZMETLER

Ciktilar somuttur.

Ciktilar Soyuttur. (Soyutluluk 6zelligi)

Stoga iiretim yapilabilir.

Hizmet veren sistemler siirekli agik tutulur, stoga
iiretim yapilmaz. (Stoklanamaz)

Son tiiketici ile temas diisiiktiir.

Miisteri ve tiiketici ile temas yiiksektir. (Tiketici
temast)

Ciktilar aymidir.

Cikt1 her zaman ayni olmayabilir. (Heterojenlik)

Uretim ve _tiketim farkli yer ve zamanda
gerceklesir. Uretici- tiiketici genelde karsilasmaz.

Uretim ve tiiketim genelde ayni yer ve ayni
zamanda gerceklesir. Uretici ve tliketici bir
aradadir. (Boliinmezlik)

Sermaye yogundur.

Isgiicii yogundur.

Kalite 6l¢timii kolaydir.

Kalite 6l¢iimii zordur.

Karmasik ve birbiri ile iligkili islemler vardir.

Basit islemler vardir.

Talep haftalik, aylik veya mevsimliktir.

Talep genellikle saatlik, giinliik ve haftaliktir.

Faaliyet gosterilen pazarlar bolgesel, ulusal veya
uluslararasidir.

Faaliyet gosterilen pazarlar genellikle bolgeseldir.

Olgek ekonomisi saglayacak biiyiikk birimler
vardir.

Hizmet sunulan pazarlara gore, goreceli olarak
kii¢iik birimler vardir.

Sistemin yerlesimi, bolgesel, ulusal ve uluslar
arasi pazar ile iligkilidir.

Yerlesim yoresel tiliketiciler, miisteriler ve

kullanicilarin yerlesimine baglidir.

Kaynak: Seyran, 2004, s. 19.

Uretim planlamasi, dizayn, yer se¢imi, tesis yerlestirme, yeni {iriin dizayni, kalite
gibi konularda her iki iiretim tipine de uygulanabilecek ortak metot ve yaklagimlar
varken, hizmetlerin soyut olmasi, iiretim ile tiiketimin esanli olarak gergeklesmesi ve
hizmetlerde standartlasmanin zor olmasi gibi sebeplerle iiretimde de bazi farkh
yaklagimlar gerekmektedir. Cesitli yazarlarca yapilan mal ve hizmet farkliliklarini
gosteren ozellikler Tablo-2.3’de verilmistir (Seyran, 2004: 18). Ozellikle son yillarda
biiyilk 6nem kazanmis olan hizmet iiretimi, bazi hususlarda mal iiretiminden ayri
diistiniilmektedir. Bunun temelinde, mal ve hizmetlerin farkli 6zelliklere sahip olmasi

yatmaktadir.
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2.7.2. Hizmetin Ozellikleri

Hizmetin ¢ok kapsamli ve degisik alanlari icermesi, evrensel bir tanim
yapilmasini zorlastirmaktadir. Hizmet genel nitelikleri itibariyle dort grupta toplanabilir.
Birincisi, soyuttur. ikincisi, saklanamaz, stoklanamaz. Uciinciisii, heterojendir yani

alicilar birbirinden farklidir. Sonuncusu, sunum ve alim es zamanlidir.

2.7.2.1. Hizmetler Soyuttur

Fiziksel bir mal, yapis1 geregi elle tutulup gozle goriilen duyu organlan ile
algilanabilen bir nesne iken; hizmet, gerceklestirilen bir eylem, ortaya konulan bir
performans, harcanan bir ¢abadir. Fiziksel bir {iriin satin alindiginda somut bir nesne
elde edilmekte, saklanabilmektedir. Oysa hizmette, satin alinmasi ile soyut bir nesne

olmasindan 6tiirii, bu 6zellikler bulunmamaktadir (Degermen, 2006: 6).

Mallar satin alindiginda kalitesi i¢in bir ¢ok somut O6zelligi bulunmaktadir.
Hizmetlerin satin alinmasinda tiiketici kalitesi a¢isindan, hizmet vericinin fiziksel
tesisleri, techizati ve personeli gibi varliklar1 somut bir veri olarak goriilmektedir.
Ciinkii hizmetler nesnelerden ziyade c¢esitli islerin bir biitiiniidiir. Hizmetlerin bu
ozellikleri geregi standartlastirilmasi olduk¢a zordur. Hizmet isletmelerinin isim ve
trtinlerini  korumalarimin yolu, siirekli yenilenme ve iyilestirmeden ge¢mektedir

(Seyran, 2004: 19-20).

Hizmetin genelde soyut olmasi kalite ¢cabalarini gili¢lestirdigi gibi, cabalar1 yanhs
da yonlendirebilir. Somut olan iiriinlerin kalite diizeyi, 6l¢gme ve karsilagtirma yolu ile
saptanabilir. Ancak bir hizmet degerlendirilirken somut yonleri agirlik kazanip,
personelin davranisi, nezaketi gibi soyut yonleri yeterince degerlendirilemeyebilir.
Hizmetin soyut yonleri, hizmet sunum sisteminin tasarimi ve pazarlama agisindan da
giicliikler yaratir (Esin, 2002: 13). Bu noktada, miisterinin goziinde hizmeti
somutlagtiracak yonler oOncelikle vurgulanmali ve 6n plana c¢ikarilmalhdir. Ancak

hizmeti satin alanlarin hizmeti degerlendirmesinde soyut yonler de 6nemlidir.
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2.7.2.2. Hizmetler Saklanamaz, Stoklanamaz

Fiziksel mal iireten isletmeler ani talep artislarin1 karsilayabilmek icin stok
yapmaktadir. Hizmetin soyut niteligi geregi depolanmasi ve bir yerde biriktirilmesi
mimkiin degildir. Hizmetin bu 6zelligi talep sabit oldugunda sorun olmamaktadir.
Onun i¢in planlanan bir zamanda kullanilmayan hizmet, iireticisi i¢in bir kayiptir.
Hizmetin bu 06zelligine ayn1 zamanda ‘“dayaniksizlik” ozelligi de denilmektedir

(Degermen, 2006: 11).

Hizmetin saklanamamasi ve stoklanamamasi, hizmeti iriinden farkli kilan
baslica oOzelliklerdir. Hizmet kapasitesinin talepten fazla olmasi durumunda,
kullanilamayan kapasite ziyan olmaktadir. Onun icin dolu bir otelde insanlar lobide
bekletilip stoklanamaz. Hizmetin bu 06zelligi nedeniyle, talep ve kapasite dengesini
ayarlamak, en dnemli sorunlar1 arasindadir. Eger bir hizmet iiriin igerikli ise, stoklama
olabilir. Bu tiir hizmetlerde, yigilmalarin 6niine ge¢cmek i¢in hizmetin geregi olarak
evraklarin Onceden yapilmasi, yiyeceklerin Onceden hazirlanmasi, paketlemelerin
onceden yapilmasi gibi ¢oziimler gelistirilmektedir (Esin, 2002: 13). Getirilen bu

¢Oziimlerin etkili olabilmesi, hizmetin niteligi ile yakindan ilgilidir.

2.7.2.3. Hizmetler Heterojendir

Hizmetin degiskenlik 6zelligi nedeniyle sunulan her bir hizmetin digerinden
farkli olmasi sonucu dogmaktadir (Degermen, 2006: 10). Hizmetin sunumu anlik
oldugundan, mekan ve zaman yaninda onu sunan kisiye de baghdir. Baz1 yazarlar bu
durumu, hizmetlerde “miisteri temasmin yliksek olmasi” olarak adlandirmaktadir
(Seyran, 2004: 21). Hizmet iiretim sisteminde calisanlarin ¢ogu miisteri ile temas
halindedir. Yine miisteri de bu iiretim sisteminin i¢inde yer almaktadir. Egitim, saglik,
banka, otel, tasimacilik ve Yurtkur hizmetleri, bu temasin en yogun oldugu hizmetlerdir.

Bu hizmetlerde son sunumu yapan ¢alisanlar, dnem kazanmaktadir.

Hizmet, alan1 ve vereni yliz ylize getirdiginden, bir iirline gore cok daha
heterojen bir durum s6z konusudur. Alicilarin birbirinden farklit olmasi, hizmet
sunumundaki standartlasmaya 6nemli sinirlamalar getirir. Cilinkii hizmetin kisisellik

boyutu da 6nemli bir kalite 6zelligidir. Kisisel olan her sey dalgalanmalara agik
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oldugundan, sozii edilen durum kalitenin siirekliligi agisindan da sorunlar yaratir. Diger
bir olumsuz sonucu da kalite saglamay1 denetleme giicliiglidiir. Yerine gore anketler,
sikayet kutular1 vb. yontemlere bagvurulmalidir (Esin, 2002: 14). Bu durumda,

miisterilerin hizmete iliskin diisiince ve Onerileri onem kazanmaktadir.

2.7.2.4. Hizmette Sunum ve Alim Eszamanhdir

Hizmetler anlik olarak yerine getirilmektedir. Uretim ve tiiketim genel olarak
aym yerde gergeklesmektedir. Uretim ve tiiketimin ayn1 yerde olusu, hizmetlerde iiretici
ve tiiketicinin ayrilmaz olusunu gostermektedir ki bu durum, “bdliinmezlik” 6zelligi
olarak ifade edilmektedir (Seyran, 2004: 22). Miisteri ile hizmet {ireticisi, hizmet
sunumunda ayni yerde bulunmaktadir. Bu durum, ikisi arasinda dogrudan bir etkilesim
olusturmaktadir. Bu etkilesim, kaliteyi olumsuz etkileyebilecegi gibi, geri bildirim ile

hizmete aninda miidahale imkan1 da dogurmaktadir.

Sunum ve alimin eszamanli olmasi, iiretim ve hizmet arasindaki en belirgin
farktir. Bir hizmetin degerlendirilmesi anlik izlenimlerden olusur ve iistelik alicinin net
izlenimi bunlarin bileskesi olmayabilir. Anlik izlenimlerden biri dahi, alicinin vardigi
sonucu yoOnlendirebilir. “Yoneticiler ilgisiz!” ve “bir daha gitmem” gibi bir anlik
izlenimlerin genellenmesi s6z konusu olabilmektedir. Bunun yan1 sira anlik izlenimler,
cogu kez disaridan karigmayi olanaksiz kilacak bicimde yakin etkilesim igindedir.
Dolayis1 ile giliniimiizdeki kalite anlayisinin “isin bastan dogru yapilmasi” ilkesi,

hizmette hem ¢ok daha 6nemli hem de yerine getirilmesi daha zordur (Esin, 2002: 14).

2.7.3. Hizmet Kalitesi

Tiirk Dil Kurumu tarafindan hazirlanan giincel sozliikte hizmetin bazi tanimlari

verilmigtir (www.tdk.org.tr). Buna gore hizmet;

1) Birinin igini gérme veya birine yarayan bir isi yapma,
2) Gorev, is,

3) Bakim, 6zen, ihtimam, olarak tanimlanmistir.
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Kalite, giiniimiizde miisteri beklentilerine uygunluk olarak tanimlanmaktadir.
Hizmetin kalitesi, beklenen hizmet ile algilanan hizmetin denk olmasi, bagka bir deyisle
deneyimlerle beklentilerin bir fonksiyonudur. Algilanan hizmet, miisterilerin hizmet
sunulurken ya da sunulduktan sonra sunulan hizmetin gereksinimlere uygun olup
olmadig1 konusundaki degerlendirmelerine baglidir. Algilanan hizmetin beklenen
hizmete uygunlugu, taahhiit edilen hizmetin sunulmasina, hizmeti sunanlarin bilgi,
beceri ve yeteneklerine, hizmeti sunma seklinin miisterilerin kisisel gereksinimlerini
dikkate alma derecesine, hizmeti biitiinleyen fiziksel ortam, teknoloji ve altyapi ile
calisanlar gibi etkenlerin yeterliligine baghdir (Okmen ve Dénmez, 2004: 48). Kalite
ancak, miisteri beklentilerini karsilamanin yaninda bunun Otesine gegmek ile

miimkiindiir (Rago, 1994: 61).

Kaliteyi glivence altina alan sey, Sekil-2.4’ten de anlasildig: iizere, miisterinin
algiladig1 kalitedir (Miyauchi, 1999: 18). Miisterinin ihtiyac¢lari, gecmis tecriibeleri, mal
ya da hizmetle ilgili bilgilendirmeler ve sOylentiler, beklenen kaliteyi olusturmaktadir.

Miisterinin tatmini i¢in aldig1 kalite, bekledigi kalitenin tizerinde olmalidir.

BEKLENEN ALINAN
KALITE KALITE
®< 
<
MUSTERI iHTIYACLARI PLANLANAN KALIiTE ETIKETI
GECMIS TECRUBELER PLANLANDIGI SEKiLDE
SUNULAN KALITE
DIS ENFORMASYON PLANLANDIGINDAN DAHA KOTU
SUNULAN KALITE
SOYLENTILER VE PLANLANDIGINDAN DAHA KOTU
KONUSULANLAR SUNULAN INSAN KALITESI

Sekil-2.4: Miisteri Memnuniyeti

Kaynak: Miyauchi, 1999, s.20.



62

Hizmet kalitesi konusunda literatiir incelemesinde baz1 sonuglara ulasilmaktadir

(Seyran, 2004: 38-39):

1. Hizmet kalitesi, isletmeler tarafindan miisteri ihtiyaglarinin tam olarak belirlenerek
karsilanmasi esasina dayalidir.

2. Hizmet kalitesi, hizmetlerin diger hizmetlere gore tistiinliigi ile belirlenir.

3. Hizmet kalitesi, hizmetlerin hatasiz olarak yapilmasinin bir sonucudur.

4. Hizmet kalitesinin yliksek olusu ile hem miisteri, hem ¢alisanlar, hem de isyeri sahibi
kazangl ¢ikar.

5. Hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde miisterinin hizmete ait beklentileri ve gercek hizmet
deneyimi karsilastirilir. Beklentiler algilamalardan bliyiikk ise diisiik kalite,
beklentilerle algilamalar esitse doyurucu kalite, algilamalar beklentilerden yiiksekse

ideal kaliteden soz edilir.

Yiiksek 0grenim gencligine hizmeti esas alan Yurtkur’a gore hizmet kalitesi

denince sunlar anlasilmaktadir (Cengiz, 2003: 5):

e Yurt hizmetlerinde kalite 6nemlidir. Muhtemel sorunlar1 6nceden tahmin edip
tedbirler alarak isin bastan dogru yapilmasi esastir.

e  Yurt hizmetlerinde kalite 6grenci tatminidir. Ogrencilerin beklentilerinin dgrenilip
yerine getirilerek memnun edilmesidir.

e  Yurt hizmetlerinde kalite verimliliktir. Siirekli egitilen, arag ve gerecle desteklenen
personelinin standartlara uygun sayida 6grenciye hizmet vermesidir.

e  Yurt hizmetlerinde kalite etkinliktir. Yurt yatak kapasitesinin tamamina yakininda
veya tamaminda 6grenci barindirilmasidir.

e  Yurt hizmetlerinde kalite, 6grenci ihtiyaglarinin karsilanmasidir.

e  Yurt hizmetlerinde kalite, verimli ¢alismaktir.

e Yurt hizmetlerinde kalite, hizmetlerinin ucuz maliyetle ger¢eklesmesidir.

2.7.4. Hizmet Kalitesi Modelleri

Hizmet Kkalitesinin o6l¢iilmesine yonelik ilk gelistirilen model, Iskandinav
aragtirmact Gronroos’a aittir. Arastirmacinin 1984 yilinda gelistirdigi modele gore,

“algilanan toplam kalite,” miisterilerin beklentilerini ifade eden “beklenen kalite” ile,
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hizmet verildikten sonra algilamis olduklar1 “yasanan kalite” arasindaki farka

dayanmaktadir (Degermen, 2006: 34).

Hizmetler soyut nitelikte oldugu icin, hizmet kalitesi de soyut bir yapiya sahiptir.
Bu nedenle, hizmet kalitesi yerine “algilanan hizmet kalitesi” terimi de

kullanilabilmektedir.

2.7.4.1. Gronroos Hizmet Kalitesi Modeli

Gronroos’un hizmet kalitesi konusunda gelistirdigi hizmet kalitesi modelinin
temeli, miisterinin bekledigi hizmet kalitesi ile hizmetin sunulmasindan sonraki
hizmetin kalitesini karsilastirmasi esasina dayanir. “Toplam Algilanan Kalite Modeli”
olarak isimlendirilen modelde, hizmetin kalitesi miisterinin goriisleri ve deger yargilar

dogrultusunda dl¢iilmektedir.

BEKLENEN
KALITE

YASANAN
KALITE

TOPLAM ALGILANMIS KALITE

-PAZAR ILETISIMI

-IMAJ

-KULAKTAN

KULAGA ILETISIM .
-MUSTERI FONKSIYONEL
IHTTYACLARI KALITE, NASIL?

Sekil-2.5: Gronroos’un Toplam Algilanan Kalite Modeli

Kaynak: Seyran, 2004, s. 45.

Gronroos’un kalite modelinde, kalitenin iki cephesi bulunmaktadir. Bunlar
miisterinin bekledigi kalite ile hizmet sunumu sonrasi yasadigi kalitenin karsilastiriimasi
ile olusmaktadir (Seyran, 2004: 44). Sekil-2.5’te goriildiigli tizere, modelin ilk
boliimiinde bulunan beklenen kalite, bir ¢ok faktoriin bir fonksiyonu olarak ortaya

cikmaktadir. Bu faktorler;
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e  Pazar lletisimi,
e Imaj,
e Kulaktan kulaga iletisim (sozlIii iletigim),

e  Miisteri ihtiyaglaridir.

Modelin ikinci boliimiinde yasanan kalite bulunmaktadir. Yasanan kalite
hizmetin gercekte ne oldugudur. Teknik kalite, hizmetin ¢iktisinin ne oldugu ile
fonksiyonel kalite, hizmetin ne oldugu, nasil iiretildigi, miisterinin zihninde olusan
isletme imaj1 ile birleserek miisterinin algiladig: kaliteyi olusturmaktadir (Seyran, 2004:
45). Teknik kalite, sadece hizmet ¢iktisinin kalitesini ifade ederken; fonksiyonel kalite,
hizmetin sunum siirecinin kalitesini ifade etmektedir. Firma imaj1 da, hizmet {ireticisinin
yarattif1 imaj ve hizmet ¢iktisinin, {liretim stireci sirasindaki fiziksel kosullarimi ifade

etmektedir (Degermen, 2006: 35).

Gronroos, pazar iletisiminin reklam, posta ve iletisim, halkla iliskiler ve satis
kampanyalarint kapsadigini ve isletmenin kontrolii altinda oldugunu, imaj ve sozlii
iletisimin ise, firmanin kontrolii altinda olmadigin1 belirtmektedir. Miisteri ihtiyaglari,

miisterinin hizmet almadaki beklentisinin temelini olusturmaktadir ( Seyran, 2004: 44).

Beklenen kalite ile algilanan kalitenin karsilastirilmalari ile, toplam algilanan
kalite olusur. Algilanan kalite, beklenen kalitenin iizerinde ise, miisteri tatmini
saglanmistir. Bu durumda toplam algilanan kalitenin yiiksekliginden bahsedilebilir, aksi

halde kalitenin diisiik olma durumu s6z konusu olmaktadir.

Gronroos, “algilanan toplam kalite modeli’nde, hizmet pazarlamas: bakimindan
hizmet sunum planlamasinin, sadece hizmet c¢iktilariyla yetinemeyecegini, aksine
hizmet Oncesi, sonrasi ve hizmet esnasinda algilanabilecek fonksiyonel Slgiitlerin de,
hizmet kalitesini degerlendirmede 6nem tasidigina deginmektedir. Model, potansiyel
miisterilerin hizmet sunum politikas1 hakkindaki olas1 kalite beklentileri konularinda iyi
ipuclar1 vermektedir. Ornegin bir ucak sirketi, hizmet sunumunun yenilenmesi ile ilgili
olarak, oturma yerlerinin konforu gibi teknik beklentilerini degil, yer ve ucus
personelinin dostca ve giiler yiizlii davranislari, filonun modern yapisi gibi fonksiyonel

beklentilerini de hesaba katmak zorundadir (Degermen, 2006: 36).
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2.7.4.2. Gronroos ve Gummesson’un Kalite Modeli

Bu kalite modeli, Gronroos ve Gummesson’un ayri1 ayr1 gelistirdikleri kalite
modellerinin bir bilesimi niteligindedir. Gummesson’un 1987 yilinda ortaya koydugu
“mallarinin kalitesinin 4Q modeli” ile Gronroos’un modeli, iki bilim adami tarafindan
yapilan ortak c¢aligma ile biitlinlestirilerek ortaya konulmustur (Seyran, 2004: 45).
Gronroos ve Gummesson’un Kalite Modeli, mal ve hizmet kalitesi ile ilgili son
arastirmalarin bir sentezi olup, modelin, kalite yonetimi konusunda, hem imalat hem de

hizmet isletmelerine katki saglayabilecegi diisiiniilmektedir (Uygug, 1988: 32).

Dizayn Kalitesi

Uretim Kalitesi
Dagitim Kalitesi
Mliskilerin Kalitesi

\ 4

Imaj
Beklentiler
Tecriibeler

\ 4

Miisterinin Algiladig1 Kalite = Miisteri Tatmini

Sekil-2.6: Gummesson’un Mallarin Kalitesi 4 Q Modeli

Kaynak: Seyran, 2004, s. 46.

Gummesson, Sekil-2.6’daki modelin amacinin “kaliteyi olusturan faktorlere
daha iyi bir bakis acis1 saglamak” oldugunu ifade etmistir. Dizayn kalitesi, iirlinlerin
miisteri ihtiyaclarini kargilayacak ozellikleri elde edecek tarzda dizayn edilmesidir.
Uretim kalitesi, {iriiniin tasarimina gére uyumlu ve basarili olarak iiretilmesidir. Dagitim
kalitesi, dogru tirlinlerin zamaninda, giivenli olarak yiikleme, tasima ve bosaltma ile
dokiimanlarim1 kapsayan dagitim islemleridir. Iliskilerin kalitesi ise, isletmenin her
kademedeki caliganlar1 (i¢ miisteri) ile isletme disinda bulunan ve isletme ile dolayli,
dolaysiz iligki icinde olanlar (dis miisteri) arasindaki olumlu iligkilerin
olusturulmasindaki basariya isaret etmektedir (Seyran, 2004: 46). Bu dort kalite
anlayis1, misterilerin imaj, beklenti ve tecriibeleri ile birleserek, miisterinin algiladig:

kaliteyi yani miisteri tatminini olusturmaktadir.
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Gronroos ve Gummesson’un kalite modelinde, miisterinin algiladig1 kalite
modeline ulasmada, Gummesson’un modelinde belirlenen 4Q’ya ilave olarak 2Q daha
ilave edilmistir. Bunlar teknik kalite ve fonksiyonel kalitedir. Bu alt1 kalite ile birlikte
imaj, tecriibeler ve beklentiler ile birlikte “miisterinin algiladig: kalite”’ye ulasilmaktadir

(Seyran, 2004: 46).

Tasarim Kalitesi
Uretim Kalitesi (*) Teknik Kalite
Sunum Kalitesi (**) Islevsel Kalite
Iliski Kalitesi
Imaj
Deneyimler
Beklentiler

A 4
Miisterinin Algiladigi Kalite

Sekil-2.7: Gronroos-Gummesson’un Kalite Modeli

Kaynak: Uygug, 1998, s. 34.

(*)  Goriilebilir veya goriilemeyebilir. Etkilesime dayal olabilir veya olmayabilir.
(**) lsletme hizmeti kendisi sunabilir veya baskasina yaptirabilir.

Gronroos ve Gummerson’un kalite modeline gore (Sekil-2.7), hizmetler soz
konusu oldugunda, tasarim, iiretim, sunum ve iligkiler kalite yaratan dort onemli
kaynaktir. Isletmenin bu yonlerini yonetme bicimi ise, miisterinin kalite algilamasini
etkilemektedir. Bu arada, hem teknik hem de islevsel kalite, bu kalite kaynaklarindan
etkilenmektedir. Tasarim, iiretim, sunum ve iliskilerin kalitesi, hizmet kalitesinin teknik
boyutunu dogrudan etkileyen faktorlerdir. Ancak bu degiskenler 6zellikle, miisterinin
hizmet {iretimi sistemindeki rolii 6onem kazandiginda, islevsel kalite boyutunu da

etkilemektedir (Uygug, 1998: 33).

Diger yandan miisteri, gercekte hizmet isletmesinin sundugu hizmet ya da
hizmetlerden yararlanmadan once, hizmetin kalitesine iliskin beklentilere ve firmanin

imaj1 hakkinda bir goriise sahiptir. Buna gore, miisterinin algiladig1 kalite, Grgiitiin
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imajin1 da géz Oniine alarak, bekledigi hizmet ile algiladig1 hizmeti degerlendirmesinin

bir sonucudur (Uygug, 1998: 33).

Gronroos’a gore bu model, kalite yonetiminde imalatg1 ve hizmet igletmelerinin
her ikisine de yardim etmek icin tasarlanmigtir. Hizmet isletmelerinde bazi durumlarda
dagitimi iiretimden ayirmak zor olsa da bu durum, hizmet iiretimi ¢iktisinin teknik
kalitesi ile iliskilidir. Burada iliskiler de, ayr bir kalite kaynagi olarak goriilmektedir.
Iletisimin kaliteye etkisi fonksiyoneldir, yani hizmet prosesi ile iliskilidir. Imaj,
beklentiler ve dnceden hizmete ait tecriibeler de kaliteyi etkileyen diger faktorlerdir.
Modele gore, miisterinin algiladigi kalite, biitiin bu faktorlerin bir sonucu olarak

olugmaktadir (Seyran, 2004: 47).

Gronroos, algilanan hizmet kalitesinin tanimlanmast ve kalitenin nasil
yonetilecegine iliskin modellerin, hizmet kalitesi ile ilgili asagidaki sonuglar1 ortaya

koydugunu belirtmektedir (Uygug, 1998: 33-34):

e Hizmet kalitesi, miisterilerin algiladig1 seydir. Kalite, yalnizca yonetim tarafindan
belirlenemez. Miisterilerin gereksinimleri de dikkate alinmalidir. Bunun yaninda
kalite, planlanan faaliyetler degildir. Aksine, miisterilerin bu faaliyetleri nasil
algiladigidir.

e Hizmet kalitesi, hizmet iiretim ve sunum siireglerinden ayr1 diisiiniilemez. Uretim
ve sunum siireci, bu siirece aktif olarak katilan miisteri tarafindan algilanir. Islevsel
kalite boyutu teknik kalite boyutu kadar énemlidir.

e Hizmet kalitesi, miisteri-hizmet veren personelin etkilesimi sirasinda iiretilir. Bu
etkilesim, miisterinin hizmet personeli ile karsilastig1 yerde gerceklestiginden kalite
yerel olarak iiretilmektedir. Bu etkilesim esnasinda, tasarim ve kalite yOnetimi
iliskilendirilmelidir.

e Algilanan hizmet kalitesine herkes katkida bulunur. Miisteri ile dogrudan iletisimde
bulunan personelin yaninda diger personel de algilanan hizmet kalitesinden
sorumludur.

e Hizmet kalitesi, Orgiit tarafindan orgiit diizeyinde izlenmelidir. Kalite, tiim
calisanlar1 ve tiim isletme islevlerini ilgilendirir. Bu nedenle kalite, kaliteye

katkinin oldugu noktada saglanmali ve izlenmelidir.
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e Dis pazarlama faaliyetleri, kalite yonetimi ile biitiinlestirilmelidir. Miisterilere
tamtimlar, kalite gelistirme faaliyetlerinden sorumlu olanlarla paylasiimali ve
hizmet hakkinda gerceke¢i bilgiler verilmelidir. Aksi halde algilanan hizmet ile

gercek hizmet arasinda agik olusacak ve kalite diisecektir.

2.7.4.3. Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin Hizmet Kalitesi Modeli

Hizmet kalitesi konusunda gelistirilen bir diger model de Parasuraman, Zeithaml
ve Berry’e ait olandir. Kavramsal bir model olup, yazarlarca once, “hizmet kalitesi
modeli” (1985) sonra, “hizmet kalitesi bosluk modeli” olarak (2001) isimlendirilmistir.
(Seyran, 2004: 56). Hizmet kalitesi dl¢limiinde yaygin olarak kullanilan SERVQUAL
(Service Quality-Hizmet Kalitesi) Ol¢egi, hizmet kalitesi olusumuna biiyiik katkilar

saglamistir (Karatepe, 1999: 113).

Modelin temeli, miisterinin “bekledigi hizmet” ile organizasyon yoneticileri
tarafindan bu beklentilerin algilanip hizmetin ortaya konulmasi sonucunda hizmetin
miisteri tarafindan algilanmasi ile olusan “algilanan hizmet” karsilastirilmasina
dayalidir. Parasuraman vd. tarafindan gelistirilen bu modelde hizmet kalitesi yerine
“algilanan hizmet kalitesi” ifadesi kullanilmaktadir. Algilanan hizmet kalitesi ise,
misterinin hizmeti almadan oOnceki beklentileri (beklenen hizmet) ile yararlandigi
gercek hizmet deneyimini kiyaslamanin bir sonucu olup, miisterilerin beklentileri ile
algilanan  performans  arasindaki  farkliligin  yonii ve  derecesi  olarak
degerlendirilmektedir. Beklentiler ise, miisterinin hizmete iligkin istek ya da arzularini
ifade etmektedir. Bu siire¢ igerisinde yer alan bosluklar modelde gdsterilmektedir

(Seyran, 2004: 56).

Model Sekil-2.8’de verilmis olup, modelde iki esas bolim bulunmaktadir.
Tiketicinin yer aldig1 birinci boliimde, tliketicilerin hizmet hakkinda baskalarindan
duydugu bilgiler, bireysel ihtiyaglar1 ve ge¢mis tecriibeleri yer almaktadir. Bu hususlar,
miisterilerin isletmeden bekledigi hizmeti olusturmaktadir. Algilanan hizmet ise,
tiiketicilerin hizmeti aldiktan sonra o hizmete ait gergek durumu degerlendirmeleri ile

olusmaktadir.
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Modelin ikinci boliimii, hizmeti pazarlayan kurulusun bulundugu boliimdiir. Bu
boliimde, yonetimin miisteri beklentilerine ait algilamalari, bu algilamalarin kalite
spesifikasyonlarina doniistiiriilmesi ve hizmetin sunumu ve miisterilerle dogrudan
olmayan iletisim mevcuttur. Ikinci boliim hizmeti pazarlayan kurulusun, hizmet
konusunda yaptiklar faaliyetleri kapsamakta ve hizmetin kalitesini etkileyebilecek dort
bosluk burada olusmaktadir. Besinci bosluk ise, beklenen hizmet ile algilanan hizmet

arasindadir.

KULAKTAN BIREYSEL GECMIS
KULAGA [HTIYACLAR TECRUBELER
[LETISIM
A 4
R BEKLENEN HiZMET ~
TUKETICI > - D
Bosluk5 >
ALGILANAN .
HiZMET <
A
HIZMET SUNUMU MUSTERI-
(ONCEKI VE SONRAKI LERLE
TEMASLARI Bosluk 4 HARICi
PAZAR- A -
LAYAN Bosluk3 >
KURULUS
ALGILAMALARIN
Hi_zMET KALITESI
Bosluk 1 > SPESIFIKASYONLARINA
DONUSUMU
A
Bosluk2 >
»  YONETIMIN MUSTERI
BEKLENTILERINE AIT
ALGILAMALARI

Sekil-2.8: Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin Hizmet Kalitesi Modeli

Kaynak: Seyran, 2004, s. 57.

Tiiketici tarafindan algilanan hizmet kalitesi, hizmetlerin dizayn1 pazarlamasi ve

dagitimu ile ilgili bosluklarin (ilk doért bosluk) durumuna bagli olarak olusan besinci
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boslugun biiyiikliigii ve yoniine baghdir. Ik dort boslugun biiyiimesi ile besinci bosluk
biliylimekte veya tam tersi ilk dort boslugun azalmasi ile besinci bosluk azalmaktadir.
Bosluktaki azalma hizmetin tiiketiciyi tatmin etmesini yani yiiksek kaliteyi, biiylime ise
tatminin azalmasii ve hizmetin kalitesinin diisiisiinii ifade etmektedir. Bu bosluklar
Parasuraman ve digerlerince, bir banka, bir kredi karti igletmesi, bir ev esyalar1 tamir ve
bakim isletmesi ve telefon isletmesindeki yonetici ve odak gruplarla yapilan goriismeler

sonucunda ortaya ¢ikarilmistir (Seyran, 2004: 59).

Modelde, hizmeti veren isletmelerin anlayisi ve uygulamalari ile onu kullanan
miisterilerin beklentileri ve hizmeti tiikettikten sonra ortaya c¢ikan gercek hizmet
arasindaki farklar ve s6z konusu farklarin kaynaklar1 yer almaktadir. Farkli hizmet
endiistrilerinde sunulan hizmetlerin tatmin edici olmasini engelleyen farklarin
olusmamast ya da olugsmus ise kapatilmasi i¢in uygulanabilecek genel anlayis ve
¢oziimler de bosluk analizinde ayrintisiyla ele alinmaktadir. Modelde gosterilen

bosluklar sunlardir (Degermen, 2006: 38- 54):

e Bosluk 1: Miisteri beklentileri ile yonetimin algilamalar1 arasindaki fark. Bu bosluk,
yonetimin misteri beklentilerini tam olarak bilmemesinden kaynaklanmaktadir.

e Bosluk 2: Yonetimin miisteri beklentileri hakkindaki algilamalar ile algilarin hizmet
kalitesi dizaynina aktarilmasi arasindaki fark. Bu bosluk, yonetimin miisteri
beklentilerinden algiladiklarini yansitacak hizmet dizayn1 ve standartlarin dogru
secilememesinden oOtiirli olugsmaktadir.

e Bosluk 3: Miisteri algilarinin hizmet kalitesi dizaynina aktarilmasi ile sunulan hizmet
arasindaki fark. Bu bosluk, hizmetin kalite spesifikasyonlarina uymamaktan
kaynaklanmaktadir. Isletmeler koyduklar: standartlarin yaninda sistemini teknolojik
alt yapisi ile desteklemelidir.

e Bosluk 4: Sunulan hizmet ile miisterilerle dissal iletisim arasindaki fark. Bu bosluk,
miisterilere verilen sozlerin tutulmamasi nedeniyle olusmaktadir.

e Bosluk 5: Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki fark. Bu bosluk, temel
olarak hizmetin kaliteli olup olmadigim gostermektedir. ilk dért bosluk, hizmeti
sunanlar tarafindan yaratilirken, bu bosluk miisteri tarafindan yaratilmaktadir.
Besinci bosluk, diger dort boslugun fonksiyonu oldugundan, bunun kapatilmasi diger

bosluklarin kapatilmasina baglidir.
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Parasuraman vd.’ne gore, beklenen ve algilanan hizmetin kiyaslanmasi mallara
nazaran oldukga farkli ve zordur. Hizmetin soyut olusu, belli bir standart konulamamasi
ve Uretimin tliiketimden ayrilamaz olusu, bir hizmetin tiiketilmeden ve satin alinmadan
degerlendirilmesini imkansiz kilmaktadir. Cocuk bakimi, ulagtirma, sa¢ kesimi gibi
hizmetler, satin alinirken degerlendirilir. Saglik, danismanlik ve finansal hizmetler gibi
baz1 hizmetler ise, kullanildiktan sonra bile degerlendirilemeyebilir. Bu tiir hizmetlerde
etki ve sonucun ortaya ¢ikmasi zamani gerektirir. Hizmetin satin alinmadan 6nceki
ozellikleri ¢ok az olmakta, giiven, itimat gibi oOzellikleri ise, zaman aldigindan

miisteriler, hizmetin deneyim 6zelliginden yararlanmaktadir (Uygug, 1998: 28).

ALGILANAN HIZMET BEKLENEN HiZMET

\ Py — /

A 4 h 4 h 4

AH>BH AH=BH AH<BH
BEKLENTILERIN BEKLENTILERIN BEKLENTILERIN
ASILMASI KARSILANMASI KARSILANMAMASI
A 4 \ 4 \ 4
IDEAL KALITE DOYURUCU KALITE DUSUK KALITE

Sekil-2.9: Algilanan ve Beklenen Hizmetin Karsilastirilmasi

Kaynak: Uygug, 1998: s. 29.

Algilanan hizmet kalitesinin miisteriyi tatmin etmesi igin, verilen hizmetin
miisterinin beklentileri dogrultusunda olmasi gerekmektedir. Sekil-2.9’da goriilecegi
lizere, algilanan ve beklenen kalitenin karsilasmasi ile beklentilerin karsilanmasi ve
asilmasi istenen bir durumdur. Beklentilerin altinda olmasi ise, istenen bir durum

olmay1p burada diisiik kalite s6z konusudur.
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2.7.4.4. SERVPERF Hizmet Kalitesi Modeli

Hizmet kalitesinin 6l¢iimiine yonelik Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan
yapilan ¢aligmalar sonucu SERVQUAL modeli (hizmet kalitesi bosluk modeli) diger bir
deyisle fark (bosluk) analizi modeli uygulamada yaygin olarak kullanilmaktadir.

SERVQUAL modelini elestirenlerden Cronin ve Taylor, Parasuraman vd.
tarafindan gelistirilen modeldeki gibi, hizmet kalitesini, “beklenen hizmet ile algilanan
hizmet arasindaki fark” temelinde 6lgmek yerine; sadece hizmet {ireticisi tarafindan
ortaya konulan “performans”a dayali olarak Olgecek yeni bir 6l¢iim modeli olan
SERVPERF hizmet kalitesi modelini gelistirmislerdir. Bu modele gére hizmet kalitesi,
sadece hizmet iireticisi tarafindan ortaya konulan performansin miisterilerce algilanma
diizeyine baghdir (hizmet kalitesi = ortaya konulan performans). Diger bir deyisle
SERVPERF hizmet kalitesi modelinde, SERVQUAL modelinde yer alan, miisteri

beklentilerinin 6l¢iimii gerekli goriilmemektedir (Degermen, 2006: 63).

Isletmelerde performans Sl¢iimleri ile ilgili gesitli ydntemler bulunmaktadir. Bu
yontemler+ gbz Oniline alinarak performans Ol¢limii i¢in su Ogelerden

faydalanilmaktadir:

e  i¢ miisteri memnuniyeti
e Uriin kalitesi
e  Misteri memnuniyeti

e  Stratejik isletme performansi

Hackman ve Wageman tarafindan belirlenen bu 6geler, orgiitiin genel amaci ile
uyumludur. Orgiitiin genel amaci, is yapmak ve bdylece toplumun biitiinliigiinii
saglamak, miisteriye yararli iiriin ve hizmeti sunmak ve orgiit iyelerinin memnuniyetini
saglamaktir (Halis, 2004: 214). Genel olarak hizmet kalitesi ve miisteri tatminini esas
alan isletmeler, bir yandan orgiitiin saglig1 ve siirekliligi konusuna odaklanirken diger

yandan 0rgiit iiyelerinin faydasini da diisiinmektedir.

Cronin ve Taylor, diger modelde miisteri tatmini olgusunun ithmal edildigini
belirterek miisterilerin davramis sekillerinin 6nemine isaret etmisti. SERVPERF

modelinde, miisteri tatmini ve hizmet kalitesi kavramlar1 farkli birer kavram olarak ele
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alimmakta ve SERVQUAL modelinde ileri siiriilen yeniden satin alma davraniginin,
hizmet kalitesinden ¢ok, miisteri tatmininden etkilendigi ileri sliriilmektedir (Degermen,

2006: 23).

Sonug olarak bu model, hizmet kalitesi ve miisteri tatmini iliskisinin nedensel
sirasini ortaya koymakla, literatiire katkida bulunan bir 6zellik tagimaktadir. Bu katki ilk
olarak, literatiirde birbirleriyle ¢atisan nisbi hizmet kalitesi ve miisteri tatmini nedensel
siralama sonuglaria belli bir bakig acis1 getirdigi ve hizmet {ireticilerine isletmeleri
acisindan Onemli bir tecrilbe saglayacagindan onemlidir. SERVPERF modelinin,
sagladig1 bir takim dstiinliikler ve ampirik arastirmalarda ortaya konuldugu iizere;
gecerli, giivenilir ve yararli bir model oldugu ileri siiriilmektedir (Degermen, 2006: 23).
Hizmet kalitesinin Ol¢iimii {izerine ¢ok ¢esitli arastirmalar mevcuttur. Ancak hizmetin

ozelligi ve isletmenin durumuna gore dlgek tercihi yapilmaktadir.

2.7.5. Kamusal Hizmetler

Oncelikle kamu y6netiminin tanimi i¢in literatiir incelendiginde kamu ydnetimi;
halk tarafindan se¢ilmis politikacilarin, kamusal ve yar1 kamusal mallar1 liretmek i¢in
kurulan kurumlara atadigi yoneticilerin, kurumlari, sahip oldugu insan ve diger
kaynaklari, kamu hukuku ve kamu politikas1 dogrultusunda, kamu yarar1 gozeterek
yonlendirmesi olarak tanimlandigi goriilmektedir. Kamu yonetiminin islevsel ve yapisal
olmak {tizere iki yOnii bulunmaktadir. Genel kurallar1 (yasalari) ve kamu politikasi
kararlarinin  uygulanmasi, siyasi silirecin bir parcast olarak islevsel yOniinii
olusturmaktadir. Yapisal yoni ise, devletin kurumsal goriiniimiinii olusturmaktadir.
Bilindigi lizere devlet, yasalarla belirlenen gorevleri yerine getirmek i¢in ulusal ve yerel

diizeyde orgiitlenmektedir (Okmen ve Dénmez, 2004: 49).

Kamu ydnetiminin temel kavramlarindan olan kamu hizmeti, kamu yonetiminin
ugras alanmin belirlenmesinde yardimci olan bir kavramdir. Kamu hizmeti, degisik
anlamlarda kullanilmaktadir. Anayasanin 128. maddesindeki “Devletin kamu iktisadi
tesebbiisleri ve diger kamu tiizel kisilerinin genel idare esaslarina gore yiirtitmekle
yiikiimlii olduklart kamu hizmetlerinin gerektirdigi asli ve siirekli gorevler, memurlar ve
diger kamu gorevlileri eliyle goriiliir.” kuralindaki kamu hizmeti “faaliyet, is, ugras”

anlaminda kullanilirken, Anayasanin 70. maddesinde “Her Tiirk kamu hizmetlerine
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girme hakkina sahiptir.” ifadesinde ise, “kamu kuruluslari” anlamina gelmektedir.
Faaliyet, is ve ugras anlamlar1 esas alindiginda kamu hizmeti, bir kamu kurumunun, ya
kendisi tarafindan ya da yakin goézetimi altinda 6zel girisim eliyle kamuya saglanan

hizmet olarak tanimlanabilecektir (Goziibiiyiik, 1994: 221).

Kamu hizmeti ve kamu yarar1 kavramlar1 konusunda, idare hukuku ve kamu
yonetimi yazarlar1 arasinda goriis birligi bulunmamakla birlikte, birlesilen ortak

noktalar bulunmaktadir (Oztekin, 2002: 189-190):

e  Toplumun geneline esit kosullarda kamu kurum ve kuruluslarinca ya da onlarin ¢ok
yakin gozetim ve denetimlerinde 6zel sektérce sunulan hizmetlere kamu hizmeti
denir.

e Kamu kurum ve kuruluslarinca ya dogrudan kendi gorevlileri tarafindan ya da ¢ok
yakin gozetim ve denetiminde 6zel sektore yaptirilan hizmete kamu hizmeti denir.

e Kamu kurum ve kuruluslan tarafindan kamu yararina yonelik ve siirekli olarak

dogrudan ya da dolayl1 toplumun geneline sunulan hizmetlere kamu hizmeti denir.

Kamu hizmeti konusunda farkli tamimlar getirilebilmektedir. Bir hizmetin kamu

hizmeti sayilabilmesi i¢in {i¢ temel Olciitiin olmas1 gerektigi kabul edilmektedir

(Oztekin: 2002: 190-195), (Okmen ve Dénmez, 2004: 41), (Goziibilyiik, 1994: 223):

1- Kamu hizmeti, devlet ya da diger kamu tiizel kisileri tarafindan veya devletin
gozetimi ve denetimi altinda yapilmis olmasi gerekir. Hizmet, kamu gorevlileri
eliyle dogrudan veya kamunun ¢ok yakin gdzetimi altinda 6zel kisi veya tesebbiise
yaptirilmalidir.

2- Kamu hizmeti kamuya yoneltilmis ve kamu yarari olmalidir. Kamunun kollektif
ihtiyaglarini karsilamak ve tatmin etmek, kamu menfaati saglamak i¢in kurulmus
bulunmali ve genele arz edilmis olmalidir.

3- Kamu hizmetlerinin devamli ve diizenli olarak yiiriitiilmesi gerekir. Hizmetin
siirekli ve diizenli olmasi, piyasanin kar etme, donemsel etkiler gibi etmenleri

dikkate almadan, kamu yarar1 dikkate alinarak hizmetlerin devam ettirilmesidir.
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2.7.6. Kamu Hizmetlerinde Verimlilik ve Etkililik

Verimlilik, girdi-¢ikt1 iliskisi ile ilgilidir. Yani verimlilik, girdilerin (maliyet
faktorlerinin) minimuma indirilmesi ve ¢iktilarin (iiretimin) maksimuma ¢ikarilmasi ile
elde edilir. Etkililik, girdilerin miktarina ya da maliyetine bakmaksizin dogrudan elde
edilen sonugcla ilgilidir. Etkililik, para, insan giicli veya bagka bir agidan maliyeti ne
olursa olsun belirlenen hedeflere ulagsmay1 6ngoriir. Verimlilik ise, belirlenmis hedeflere
en az maliyetle ulagsmay1 hedefler (Aydin, 1999: 242). Miisterilerine deger saglayacak
mal ve hizmetleri sunma icin etkili ¢alisan bir &rgiit verimli olmayabilir. ideal olan,
hedeflerin verimli ve etkili kullanilmasidir (Efil, 2002: 35-36). Bu itibarla, kamunun kit
kaynaklarini, optimum sosyal fayda saglamak i¢in etkili ve verimli kullanmasi

zorunluluk arz etmektedir.

Genel olarak kamu ya da 06zel sektorde verimliligin onilindeki engelleri
kaldirmak gerekmektedir. Bu iki sektorde ayrimlar olsa da zayif yonetim, ¢alisanlarin
niteliginin yetersizligi ve ilgisizlik gibi ortak yonler bulunmaktadir. Oztiirk, kamu
sektoriindeki verimliligin gelismesinin Onlindeki engelleri {ic gruba ayirmaktadir

(Oztiirk, 2004: 5-13):

I-  Cevresel Engeller: Piyasa baskisinin olmamasi, statiikonun degisimine engel olan
gruplarin varligi, karar aliminda politik faktorler, halkin degisime karsi sabirsizligi,
verimliligin ikincil olarak goriilmesi, kamu hizmeti sinirlamalar1 ve yasal
diizenlemelerin zorlugu gibi birtakim ¢evresel etki eden unsurlardir.

2-  Orgiitsel Engeller: Yetersiz insan kaynaklar1 yonetimi, sendikal direnisler, yetersiz
yonetsel uygulamalar, biirokratik sosyalizasyon siireci, kesin olmayan hedefler, is
giivenliginde tehdit algilamalari, maliyet hesaplama sistemlerinin olmamasi,
yetersiz performans sistemi, biiyiikk ve kontrol edilemeyen kamu yapisi, yetersiz
aragtirma ve teknoloji kullanimi1 ve biirokratik kat1 yapilardir.

3- Personel Engelleri: Calisma zamaninin kontroliindeki yetersizlik, kavramsal
kargasa, riskten kurtulma ve yeni arayislarda isteksiz davranma, yoneticilerce 6ne

stirilen yonetsel mazeretler olarak sayilabilir.
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2.7.7. Kamu Hizmetlerinde Siirekli Gelisme (Kaizen)

Kalite onciilerinden Juran, hatalarin %85’inin sistemden, %15’inin de insandan
(operator) kaynaklandigini sdylemistir. Deming ise, bu orani %98’e¢ %2 seklinde
vermistir. Bu da bize gosteriyor ki, yoOnetimin esas gorevi sistemi gelistirmektir.
Yonetim, kisileri suglamak yerine sisteme yonelmelidir. Ancak sistemi gelistirmek icin,
bliyiik 6l¢iide insan unsuruna 6nem vermek, egitim ve motivasyona egilmek zorunludur
(Kavrakoglu, 1994: 61). Siirekli gelisimin saglanabilmesi i¢in, memurlarin sadece rutine
gore caligmalar1 degil, yeni fikirler iireterek katilimlarinin saglanmasi gerekir. Bunun
icin Orglitte her birey egitilmeli ve sistemin iyilestirilmesi {lizerine kafa yormalari

istenmelidir (Cohen ve Brand, 1993: 6).

Degisimin giiciinii en iyi bilenlerden olan Masaaki Imai (1994: 3), degisimin
Bati’da nasil gorildiigi ve Japonya’da nasil anlasildigina “Kaizen” kavrami ile
ulastigin1 sOylemektedir. Kaizen, iyilestirme demektir. Ydneticilerden iscilere, herkesi
iceren siirekli iyilestirmedir. Imai, Kaizen felsefesini isyerinde olsun, sosyal iliskilerde
veya aile yasantisinda olsun, yasam tarzinin siirekli iyilestirilmesi olarak formiile
etmektedir. lyilestirme igin baslangic noktasi, iyilestirmeye olan ihtiyacin fark
edilmesidir. Ihtiya¢ bir problemin fark edilmesiyle baslar. Fark edilen bir problem
yoksa, iyilestirmeye de ihtiya¢ yoktur. Mevcut durumla yetinmenin Kaizen’in bas
diisman1 oldugunu ifade eden Imai (1994: 9), problemlerin bilincinde olmayi, onu

tanimlamay1 ve ¢o6ziimlemenin sonunda yapilan iyilestirmenin standartlastirilmasini

ongormektedir.
Satis & Onlem
Hizmet |Tasarim Al Planla
Muayene | Uretim Kontrol | Uygula
Et
Sekil-2.10: Deming Cevrimi - Yonetim Cevrimi

Kaynak: Miyauchi, 1999, s.118.
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Yonetim ¢evrimi, Sekil-2.10’da goriilecegi lizere, “tasarim-liretim-yoklama-
satig/hizmet” seklinde diizenlenen Deming ¢evriminde yapilan bazi degisiklikler ile
“planla—uygula—kontrol et—-6nlem al” haline getirilmistir. Deming c¢evrimindeki “satis/

hizmet”, yonetim ¢evriminde “Onlem al” olarak diizenlenmistir (Miyauchi, 1999: 117).

Kalitenin problem ¢ézme ve iyilestirmeye doniik atilimcr fikirler bulma olan
proje gerceklestirme tiim siirecte uygulanmaktadir. Sekil-2.11°de “Kontrol” asamasinda
evet cevabinin anlami sudur: Planlama dylesine diizenlenmistir ki bunu aynen korumak
ve ancak akla yeni fikirler geldiginde degistirmek gerekir. Yeni anlayis ¢ercevesinde

3

eskisine gore daha da iyilestirmek icin “yeniden planlama” yoluna gitmek gerekir.
“Kontrol” asamasinda hayir cevabinin alinmasi ise su anlama gelir: Elde edilen
sonuglara doniik, “sorun giderici” tedbirler almak ve 6te yandan temelde yatan sorunlar

belirleyip “hata tekrarin1 6nleyici” tedbirler almak gerekir (Miyauchi, 1999: 120).

PLANLA | | UYGULA | _ KONTROL | ONLEM AL
y'y 7y y'y 7y ET AYNEN
KORU
. "
ONLEM AL .
: < iZLE
SORUN GIDER
A 4
| FIKIRLER [
ONLEM AL J
HATA TEKRARINI ONLE ¥
TYILESTIR

Sekil-2.11: Miyauchi’nin Yonetim Cevrimi
Kaynak: Miyauchi, 1999, s. 118.

Kalite yonetiminin temeli “siirekli gelisme”ye dayalidir. En alt diizeydeki
stiregten, tlim toplulugu i¢ine alan hedeflerle yonetim sistemine kadar ileri doniik biitiin
planlama ve uygulama caligmalari bu anlayisa gore diizenlenmistir. Hedef belli bir
standardi tutturmak degil, diizeyi siirekli ve hizli bir ritimde gelistirmektir. Grup
caligmalar1 ve istatistiksel Ol¢iim olmadan siirekli gelismeyi gergeklestirmek
olanaksizdir. Temelde Japon ve Bati tarzi kalite kontroliin farki, Japonlarin stirekli

tyilestirmeyi basar1 ile yiiriitmeleridir (Peker, 1993: 213-214).
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Stirekli gelisme kaydetmek i¢in yapilan girisimler, hizmeti alan kesim ve
calisanlar tarafindan olumlu olarak degerlendirilecektir. Daha iyi olma ¢abasi ve verilen
hizmetlerin daha iyi olacagi hissi (Gerson, 1997: 20), miisteri tatmini i¢in 6nemli bir
asama olacaktir. Hizmet alanlar bu girisimleri olumlu yonde degerlendirecek, bu siirece

hizmeti satin alma ve kullanma yoluyla katkida bulunacaklardir.

2.7.8. Kamu Hizmetleri Kalitesindeki Sorunlar

Kamu yonetiminde yeniden yapilanma ¢aligmalarina iligkin tartigmalar, uzun
siredir politik ve entelektiiel giindemde odak noktasi olmaktadir. Kamu idaresi
sinirlarinin genis ¢izilmesi ve ekonomik sorunlarin dahi politik diizlemde tartigilmasi,
kritik basar1 faktorlerinin en 6nemlisini olusturmaktadir. Gelismemis bir yap sergileyen
tilkenin, evrensel bir yasadan bagimsiz kalmasi diisiiniilmemelidir. Tiirkiye, piyasaya
kars1 devleti, otonomiye karsi denetimi, lokal’e karsi devleti, se¢ilmise karst atanmist
one ¢ikaran, sosyal ve ekonomik yasantisinin her alanina niifuz etme egilimi gdsteren
merkezci dogmatik bir devlet yapisina sahiptir. Bu nedenle 6ncelikli amag, carpik
sosyal, ekonomik ve politik sonuglar iireten bu yapinin reforme edilmesi olmalidir

(Halis, 1999: 68-69).

Kamu y0netiminin en temel sorunlarindan birinin, 6neri tiretmek degil iiretilen
onerileri yasama gecgirememesi olarak gosteren Ozsen (1999: 87), buna 6rnek olarak
kalkinma planlarin1 ve yillik programlar1 géstermektedir. Kroniklesmis kamu yonetimi
sorunlarinin ancak koktenci ve biitiinciil bir yaklasim ile ¢oziilecegini ileri siirerek,
hazirlanan raporlarla ortaya konulan ¢ézlimlerin ne kadar 6zenle hazirlanirsa hazirlansin
basarili olarak uygulanmadikca hedefe ulasilamayacagini belirtmektedir. O halde, klasik

anlamda {ist yonetimin temel gorevi, karar almak ve uygulamaktir.

Insan yasammin kalitesini yiikseltme baglaminda, “devlet merkezli” yonetim

3

anlayisindan “insan merkezli” yonetim anlayisina gecis, olduk¢a zor goriinmektedir.
Yasa merkezli bir anlayis1 hakim kilarak, biirokratik, merkezci ve buyurgan bir kamu
yonetimi anlayisinin hata yapmamak adima is yapma sorumlulugundan kagmasi, ilke
haline gelmektedir (Tosun ve Tosun, 1997: 33-37). Bu anlayisin degisimi i¢in, sivil

toplum Orgiilerinden siyasi partilere, iiniversitelerden kamu ydneticilerine kadar tim
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topluma gorev diismektedir. Vatandas1 Onceleyen, onun istek ve beklentilerine 6nem

veren yeni bir anlayigin yerlesmesi i¢in ortak payda etrafinda bulusmaya ihtiya¢ vardir.

Kalite anlayismin kamu orgiitlerinde uygulanamamasinin 6ncelikle yonetim
kiiltiirii odakli sorunlardan kaynaklandigini ifade eden Irmis’e (1999: 62) gore,
bilirokraside sekilcilik halen 6nemini korumaktadir. Vatandasa hizmette prosediir
engelleri ve en Onemlisi biirokratin halka degil merkeze karsi sorumlu olmasi, bu
duruma yol agmaktadir. Kalite anlayisinda herkes kalite anlayisindan sorumlu olarak
otokontrol s6z konusu iken, kamunun denetim sistemi miifettislerce belli araliklarla
yiritilmektedir. Bu kisa siire zarfinda, gostermelik olarak binalarda diizenlemeler,
memurlarda giyim, davranis ve iligkilerinde bir ¢eki diizen, evraklarda diizenlemeler
gbze ¢arpmaktadir. Boylece bir sonraki asama, bir dnceki asamanin sundugu hizmetleri

kontrol etmektedir.

Kamu yonetiminde yurttaslara hizmeti esas alan “hizmet kalitesi” ve “vatandas
memnuniyeti” yerine “biirokrasi (evrak) kalitesi” benimsenmekte, hizmetin yerine
getirilmesinden denetim asamasina kadar bu anlayis oncelik tagimaktadir. Hizmetin
vatandaslarin talep ve beklentileri dogrultusunda gerceklestirilmesi yerine mevzuatin
emrettigi titizlik ve 6zende islemlerin yerine getirilmesi ve evrakin diizenlenmesi
hedeflenmektedir. Denetim sistemi ile, bu anlayis yerleserek koklesmektedir. Sonugta,
vatandasini yeterince tatmin edemeyen, ancak biirokratik hiyerarsinin memnuniyetini

gorev olarak kabul eden bir devlet yonetimi anlayis1 yerlesmektedir.

2.8. Miisteri Tatmini ve Vatandas Odakhihk Kavrami

Diinya pazarlarinda hiikiim siiren rekabet baskisi, sirketleri yaptigini satan degil
satilan1 yapan konumuna getirmistir. Miisteri isteklerinin tatminini, temel sirket felsefesi
haline doniistiirme yolunda ¢aba gosteren firmalar, miisterilerini kosulsuz mutlu etmeyi
sart olarak algilayan bir kiiltiir olusturmak zorundadirlar. Kalite anlayisinin en temel
ilkelerinden birisi, bdyle bir sirket kiiltlirlinlin olusturulmasidir. Bu ilke, etkin bir
sekilde uygulanmasi en zor, ancak uzun donemde firmaya en ¢ok katki saglayacak olan
temel bir kosuldur. Bunun nedeni, rekabetin ana hedefi olan miisteriyi ele geciren,

tatmin eden ve elinde tutan kurulusun, piyasada kalict olmasidir. (Karcioglu, 2001).
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Her kurulus miisterisini tanimlayip istek ve beklentilerini sistemli bigimde
belirlemeli ve bu istek ve beklentileri karsilayacak nitelikte {irlin ve hizmeti {iretmeyi en
onde gelen bir gorev saymalidir. Burada s6zii edilen sadece dis miisterinin degil, i¢
miisterinin de beklenti ve isteklerinin karsilanmasidir (Yagiz, 1997: 290). Dis
miisterinin memnuniyetinin saglanmasi i¢in, i¢ misteri olan oOrgiit ¢alisanlarinin da

goriigleri dikkate alinmalidir.

Isletmede, miisterilerin beklenti ve ihtiyaclarina gore toplam kalite siireglerine
yol vermesi saglanirken, mal ve hizmet gelistirme konusunda da bilgi akisi
saglanmaktadir. Bu durum, pazar arasgtirmalarinin siirekli yapilmasini, miisteri
sikayetlerinin degerlendirilmesini, rakip {iriinlerle karsilastirilmasini ve miisterilerle
yakin iligkilere ge¢ilmesini kapsamaktadir (Cetin vd., 2001: 170). Bunun sonucu olarak,

isletmede verimlilik artarken, miisteri tatmin diizeyleri de yiikselecektir.

Toplam kalite orgiitiindeki en 6nemli kisiler yoneticiler ve calisanlar degil,
miisterilerdir. Hizmet ve {iriinlerin alinabilmesi i¢in miisterileri memnun etmekten bagka
care yoktur. Imai, miisteri tatmini igin yapilan ugraslarmn, ydnetimin tiim ¢abalarmi
olusturdugunu ifade etmektedir. TKY, iirlin ve hizmetin etkiledigi herkesi miisteri kabul
etmektedir. Orgiitteki tiim calisanlar, bu miisterilerin isteklerini karsilamaya yoneliktir.
Orgiit, miisterilerin belirledigi kaliteyi sagladig1 siirece basarihdir (Onder, 1998). O
halde orglit i¢in basari, kaliteyi yakalamaktir.

Hizmet kalitesi anlayisinda, miisterilerin ya da vatandaslarin su an i¢in oldugu
kadar gelecekteki beklenti ve ihtiyaglarini tespit edip bunlar1 karsilayarak asmay1 ve
mutlak vatandas memnuniyetini hedef alan bir yonetim felsefesi ve is yapma bigimi
olan TKY sistemi, kaliteye bakis acis1 ile ilgili oldugundan her seyden once “kalite
vatandas tatminidir” anlayisi, kurulusun i¢ siireclerinde yerlesmelidir. Artik giiniimiizde
yonetim kararlarinda vatandasi ciddiye alma ve vatandas odakli mal ve hizmet tiretimi
ve yonetim anlayisi, zorunluluk haline gelmistir (Yatkin, 2004). Bu anlamda kalite ile
amaglanan, miisteri/vatandas odakli mal ve hizmet {iretmek ve memnuniyeti

saglamaktir.
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2.8.1. Miisteri Tatmini

Miisteri denilince akla ilk, {iriin ve hizmetin son tiiketicisi gelmektedir. Orgiitler
ve isletmeler bir iiriin ya da hizmeti {retirken ve pazarlarken, bir takim kisi ve
kurumlarla iliski halindedirler. Kendileri ile iligski igerisinde yer alan tim kisi ve
gruplar, isletmenin miisterileridir. Glniimiizde tiiketici, miisteri agirlikli yonetim

anlayisi, rekabet ortaminin etkisinden kaynaklanmaktadir.

Tiirk Dil Kurumu tarafindan hazirlanan giincel sozliikte miisteri ; “alici, hizmet

goren ve karsihiginda iicret 6deyen kimse” olarak ifade edilmektedir (www.tdk.org.tr).

Taskin’a gore (2000: 19) miisteri; kisisel ve ticari amaglari i¢in mal veya hizmet satin
alan kisi ve kuruluslara denir. Ozevren (2000: 63) miisteriyi, {iriin veya hizmeti kullanan

kisiler olarak tanimlamaktadir.

Miisteri tatmini, bir isletmenin sundugu {iriin veya hizmetleri kullanmas1 sonucu
misterinin, triin ya da hizmetin degeri hakkindaki olumlu-olumsuz duygularidir
(Acuner, 2004: 89). Bir hizmetin tatmin edici olup olmadigini belirlemek, aslinda bir
degerlendirme stirecidir. Memnuniyet, tamamiyla miisterinin {irlin ve hizmet
performanst hakkindaki goriislerine baglidir. Miisterilerin hizmetten duyduklar1 tatmin
hakkinda karar verebilmeleri i¢in ortaya konan standartlar, karar asamasinda neye gore
kiyaslama yaptiklar1 6nemli sorunlardir (Acuner, 2004: 33-34). Onun i¢in hizmet

kalitesinde, belli standartlarin oturtulmasi oldukca zor olmaktadir.

Juran, miisteri tatmini kavraminin, iirtiniin nitelik kavraminin 6tesine gectigini
belirtmektedir. Miisteri tatmini, {iriin ya da hizmette fiyat, dagitim, garanti vb. sartlari
icermektedir (Juran, 1962: 1-3). Her miisterinin deger yargilari, nitelik algilamalar
farkli olabilmektedir. Ayni hizmeti kullanan miisterilerin, o hizmetle ilgili ¢ok farkl
yargilar1 ve goriisleri olusmaktadir. Miisterilerin iiriin ve hizmetteki 6zelligine gore
oncelikleri de farklilik arzetmektedir. Farkli ¢evrelerden, farkli yasam tarzi ve
kiiltiirlerden gelen kisilerin beklenti ve istekleri ayrismaktadir. Burada, ¢esitli yollarla
bunu tespit ederek belirlemek gorevi yoneticilere diismektedir. Bu isteklerin dogru
algilanarak, oOrgiite dogru kanalize edilmesi ve hayata gecirilmesi biiylikk Onem

tasimaktadir.


http://www.tdk.org.tr/
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Miisteriler, mal veya hizmetlerin yalnizca nihai kullanicilar1 degildir. Uriiniin
veya hizmetin iiretilmesinden paketlenip pazarlanmasina, hizmetin verilmesine kadar
gecen faaliyetleri gergeklestiren kisiler de bu siire¢ igerisine eklenmektedir. Bu
ciktilarin her alicist da, miisteri olarak goriilmektedir. Yani hem orgiit veya isletme
icerisinde, hem de disaridaki mal ve hizmeti kullanan kisiler, miisteri olarak
tanimlanmaktadir. Buradan anlasilacagi iizere misteriler, iki ayr1 kategoride

degerlendirilmektedir: i¢ miisteri ve dis miisteri.

2.8.1.1. i¢ Miisteri

Kuruluslar icerisindeki her birim, bolim kendinden bir O6nceki asamanin
miisterisi konumundadir. I¢ miisteri kavramina gére isletme igerisindeki birimler de
birbirinden mal veya hizmet aliyorsa birbirlerinin miisterisidirler (Ozevren, 2000: 64).

I¢ miisteri, kurulusun icinde {iriin ve hizmeti bir éncekinden alan kisi ya da boliimdiir.
Bu “bir sonraki proses miisterimizdir” anlayisi ile ifade edilmektedir. Boylece isletme

igerisinde zincirleme bir satici miisteri iligkisi kurulmaktadir (Demirkan, 1997: 80).

Isletmede calisan her kisi yine isletme icinde calisan bir baska kisi icin mal ve
hizmet tiretmektedir. Sonucta beraber calistig1 kisiyi i¢ miisteri kabul eden iligki zinciri
ile, firmanin irettigi mal ve hizmetin son kullanicis1 olan dig miisteriye kalitenin
yiikselmesi olarak yansiyacaktir (Karcioglu, 2001: 284-285). Bu anlayis ile isletmenin
dis miisterilere nihai iiriin ve hizmeti sunmakla gorevli kisiler i¢ miisteri olarak

tanimlanmaktadir.

Kurumlarin basariya ulagmalari i¢in yapilmasi gerekenlerin basinda ¢alisanlarla
olan iliskilerin 6ncelikle gelistirilmesi, onlarin birer miisteri olarak goriilmesi ve gerekli
egitimlerin  verilmesi gelmektedir. Ciinkii c¢alisanlar miisterilerin ihtiyag¢larini
karsilamada miisteriyle bire bir etkilesimde bulunmaktadir. Bu iletisimde miisterilerin
oldugu kadar ¢alisanlarin da ihtiya¢larini tatmin etmek zorunludur (Odabasi, 2000: 31).
Bu anlamda nihai tiiketicilerin alinan iiriin veya hizmetten tatmin olmalarinin yolu
calisanlarinin da tatmin edilmesi gerekir. Bu durum da igletmenin olumlu bir iletisim

kurmasi ve onlar1 da miisteri olarak géormesinden ge¢mektedir.
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2.8.1.2. D1s Miisteri

Di1s miisteri, kurulusun iirettigi iirlin ve hizmeti son kullaniciya kadar ulagtiran
zincir i¢inde yer alan nihai miisteridir. Firmadan {iriin ya da hizmet talep eden kisi ya da
kurulugtur (Demirkan, 1997: 80). Bir orgiit ve isletmenin misterileri kimlerdir? Bu

soruya asagidaki gibi cevaplar verilmistir (Acuner, 2004: 27):

e Miisteri, iirlin ya da hizmetlerimizi nihai olarak kullanan kisidir.

e Miisteri, isimizdeki en 6nemli kisidir.

e Miisteri, bir takim istek ve ihtiyaglariyla bize gelen kisidir. Bizim gorevimiz de hem
onlara hem de bize yarar saglayacak sekilde hizmet etmektir.

e Miisteri, bir istatistiksel veri degildir. Duygular1 olan ve kendisine saygiyla
davranilmasini hak eden kisidir.

e Miisteri, isimiz i¢in bir ara¢ degil, amagtir. Hizmet vererek biz ona degil, bize bdyle

bir firsat verdigi i¢in, o bize iyilikte bulunur.

Yukarida ifade edildigi gibi, miisteriler bir isletmenin her seyidir. Miisterisiz bir
isletme diisiiniilemeyeceginden, miisteri odakli bir yaklasim tiim 6rgiit, isletme ve kamu
kuruluslari i¢in zorunlu hale gelmistir. Esasinda, ¢ogu kez Bati literatiiriinden gegen bu
tanimlamalarin yaninda, lilkemizde bir ¢ok kurulusta ve hatta kii¢iik bir isletmede asili

bulunan “miisteri velinimetimizdir” ifadesi tiim bunlar 6zetlemektedir.

Misteri, bir {irlin veya hizmetten yararlanan nihai tiiketici, kullanici, fayda
saglayan veya satin alan taraftir. Miisteriler, gecmisten giiniimiize kadar cesitlilik
gostermislerdir. Gegmis donemlerde kolayca anlasilabilen, duygusuz, davranislari
onceden tahmin edilebilen diye tanimlanabilen miisteriler, glinlimiizde olduk¢a biiyiik
degisikliklere ugramiglardir. Bugiin artik miisteri, iyi bir egitimden ge¢mis, davranislari
tahmin edilemeyen, aktif, dost¢a tavirlar i¢cinde bulunmayan ve Orgiitlerin etkin bir
sekilde ugrasmak zorunda kaldiklar1 baslica cevresel gii¢lerden birini olusturan kisiler

olarak gérmek miimkiindiir (Ersen, 2004: 73-74).

Hizmeti son kullanan dis miisterileri, kendi aralarinda soyle gruplandirmak
miimkiindiir (Kahraman, 2002: 2):

1. Mevcut miisteri
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Muhtemel Miisteri
Kaybedilen miisteri
Eski miisteri

Yeni miisteri

S

Hedef miisteri.

Bu gruplandirma igerisinde, kurulusa en yakin miisteri tipleri; mevcut miisteri
ve muhtemel yani potansiyel miisterilerdir. Herhangi bir kurulus ya da kisinin, bir
kurumun muhtemel miisterisi olabilme 6zelligi tagiyabilmesi i¢in s6z konusu kisi veya
kurulusun, igletmenin tirettigi mal ya da hizmete ihtiyaci olmasi, satin alma imkani ve
istegi olmas1 gerekir. Cilinkii pazari, miisteriler olusturur. Mevcut ve muhtemel

miisteriler, aligveris iliskilerini yiiriiten kisiler veya kuruluslar, miisterileri olusturur

Kamunun memnun edecegi ise, dis miisteri kitlesi olan vatandaslardir. Kamu
yonetiminin yavag islemesi, kamu hizmetlerinde toplumsal gereksinimlerdeki
gelismelere paralel bir gelisme gosterememesi, degisime uyum saglayamadigi anlamina
gelmektedir. Yonetim bu anlamda c¢agdas gelismeleri takip ederek kamu hizmeti
anlayisin1 degistirmeli, hizmetin niteligine goére yeni kriterler saptamali ve tiim

hizmetlerin sunucusu degil, koordinatérii ve denetgisi olmalidir (Bing6l, 1999: 81).

2.8.2. Miisteri Vatandas Tliskisi

Ozel sektdrde miisteri, bir drgiitiin iirettigi {iriin ya da hizmeti satin alan kisi
olarak kolayca tanimlanmaktadir. Kamu sektoriinde, gercek miisterilerin kim oldugu,
kamu hizmetinin kalitesinin nasil ve hangi Olclitlerle 6l¢iilecegi, miisteri tatminini kimin
ve neyin belirleyecegi, vatandasin miisteri olarak goriilmesinin sosyal haklarda neden
olacag1 dengesizlikler ve sorunlar baglaminda tartismalar bulunmaktadir. Baz1 yazarlar,
miisteri odakli hizmet anlayisinin, vatandasin hak ve menfaatlerini daha ¢ok koruyup
artiracagini, kamu hizmetlerinde daha az masrafla cesitlilik ve yenilik saglayacagini
ifade etmektedir. Klasik temsil kurami uyarinca kamu yoOnetiminin vatandasa degil
siyasal erke hizmet sundugu, vatandas odakli hizmet anlayisi ile etkin ve verimli hizmet
sunulacagi ve bunun da demokratik sorumluluga uygun olacag: ileri siiriilmektedir

(Nohutgu, 2003: 246).
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Diger yandan vatandas kavraminin, miisteri kavramina indirgenmesinin, aktif bir
siyasal sozlesme olan vatandas-devlet iligkisini edilgen bir ticaret iliskisine
dontistiirecegini, siirh tiikketici haklarinin “kamu yarari”ni1 temsil edemeyecegini ileri
siiren yazarlar da bulunmaktadir. Tiiketici egemen bir anlayisin vatandasin siyasal
katilimin1 karsilamadigi, devlet ile vatandas arasinda anlik ve basitlestirilmis bir goniillii
piyasa iliskisinin kurulamayacagi dile getirilmektedir. Bu anlayis ile, ekonomik giicii
diisiik kesimlerin, siyasal ve ekonomik giicii olan kesimlere nazaran kaliteli hizmet
alamayacag belirtilmektedir (Nohutcu, 2003: 246). Vatandas odakli hizmet anlayisinda,
halkin beklenti ve isteklerine gore hizmetlerin iiretilmesi amaglanmaktadir. Bu anlamda

vatandas kavraminin tek yonlii olarak miisteri anlayisina indirgenmesi diisiiniilemez.

Kaya’ya (2003: 63-65) gore, kamunun hizmet vermekle miikellef oldugu
miisterilerin yani vatandaglarin beklenti, talep ve ihtiyaglari, kamu kuruluslar agisindan
hizmetlerin niteligini belirlemede géz Oniinde bulundurulacak yegane unsur degildir.
Kamu kuruluslar1 bazen bu taleplere cevap veremeyebilir. O halde verilen hizmet ile
beklenti ve taleplerin Ortligmesi sonucu optimum ¢6ziim bulunmasi gerekmektedir.
Kamu hizmetlerinde kalitenin igeriginde; seffaflik, miisterinin katilimi, miisteri
ihtiyaclariin karsilanmasi, hizmetin zamaninda sunulmasi, hizmet miktarinin yeterli
olmasi, hizmete erisimin miimkiin olmasi, siireklilik, hassaslik ve giivenilirlik unsurlar1
bulunmaktadir. Bu agiklamalar 1s18inda hizmette kalitenin saglanmasi, vatandaglarin
beklenti, ihtiya¢ ve taleplerinin etkin ve verimli bir bicimde gerceklestirilmesiyle

mumkindiir.

Kamunun hizmet sunmakla miikellef oldugu halka, ister vatandas ister miisteri
densin esas olan vatandaslarin iiretilen mal ve hizmetleri, beklenti ve gereksinimlerine
uygun, kaliteli olarak almalaridir. Bu siirecin ise, kamu tarafindan tarafsizlik ve adalet
cercevesinde etkin ve verimli olarak yerine getirilmesi gerekir. Béylece vatandaslar, bir
yandan vatandas olmanin geregi olan siyasal, ekonomik ve hukuksal hak ve
menfaatlerini teminat altina alacaklar, diger yandan kamunun tirettigi mal ve hizmetleri
kaliteli olarak, 6zel sektor 6zeni ile tiiketeceklerdir. Bu durumda, genel olarak vatandas

odakl1 yonetim anlayis1 ve vatandas tatmini saglanmis olacaktir.
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2.8.3. Miisteriye Deger Saglama

Kalite temel rekabet araci olarak goriilmekte ve bu siireglere uygulanmaktadir.
Son donemde miisteri kavramina yogunlagma ile birlikte siirekli iyilestirme ve tam
katilim 6ngoriilmektedir. Isletmelerin temel amacinin miisteri tatmini saglamak oldugu
sOylenebilir. Miisteri iliskileri agisindan artik kalite, hizmet kalitesi ve miisteri tatmini
kavramlarinin yeterli olmadigi, isletmede kesin basari icin miisteri temelinde “miisteri
degeri” kavrami One siiriilmektedir. Sekil-2.12°de miisteriye yonelik bakis agis1 ve

miisteri tatmininden miisteriye deger saglama gelismeleri verilmistir.

Miisteri sadakati, miisterinin bir markaya, magazaya veya tedarikciye gii¢lii bir
olumlu tutuma dayali olarak bagli olmasidir ve kendini siirekli miisteri olarak
gostermesidir (Bozkurt, 2003: 44). Sadik bir miisterinin kurumla iligkisinde gosterdigi
davranis goriintiisii, eylemlerinin tutarli olarak tekrarlanmasidir. Bu durum malin ya da

hizmetin yeniden alinmasi olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Miisteriye Deger Saglama
ﬁ -Hedef kitlenin kritik ihtiyaclarimni kargilama

-Yeni biitiinciil faydalar saglama

- Miisteriyi firmada tutma
- Tavsiye etmelerini saglama

f> Miisteri Sadakati

- Miisterinin istediklerini saglama

f> Miisteri Tatmini
- Miisteri sikayetlerini kargilama

Uygunluk Kalitesi
- Firma s6z verdiklerini sunar

- Standartlar karsilanir

Sekil-2.12: Miisteri Tatmini, Miisteri Sadakati ve
Miisteriye Deger Saglamadaki Trendler

Kaynak: Altintas, 2000, s. 20.

Bir isletmenin amaci, miisteri bulmak ve firmaya bagli kalmasini saglamaktir.
Artik isletmeler sadece kar odakli degil, miisteriye deger saglama odakli olmak
zorundadir. Firmalarin kalite uygulamalari ile bu alanda bosluklar azalmis pazar payi
daralmistir. Miisteriler, kendilerine en yiiksek degeri sunan mal ve hizmeti satin

almaktadir. Yakin gelecegin pazarlama stratejileri ve faaliyetlerinin misteriye deger



87

saglamaya dogru diizenlenecegi ve degerlendirilecegi belirtilmektedir (Altintas, 2000:
19). Birbirine yakin kaliteyi sunan kurulus ya da isletmelerin, miisterinin siirekliligini

saglayabilmek i¢in talepler dogrultusunda yeni arayislara girmesi kaginilmazdir.

2.8.4. Vatandas Odakhhk

Tim orgiitler, diinyadaki en saygin varlik olan insanlar i¢in amaglarini belirler
ve faaliyette bulunurlar. Orgiitleri bu davramglara iten insani degerler, varliklarini
siirdiirmeleri igin bir zorunluluktur. Insana saygi duyan bir 6rgiit, icte calisanlarmi
memnun edecek, calisanlar da iyi iligkiler ve kusursuz hizmetleriyle miisterileri
memnun edecektir. Son halka olan miisteriler boylece verilen hizmetten memnun,
devamli bir miisteri olarak orgiitii memnun edeceklerdir. Bunu “mutluluk iireterek
mutlu olunur” slogani ile ifade etmek yerinde olur (Onder, 1998: 59). Kamu kuruluslari
icin en genel anlamda miisteriler diger kamu kuruluslar, sivil orgiitler ve vatandaglardir

(Ardig, 2004: 137).

Kamu kurumlari hizmet iretirler ve vatandasa Kkaliteli hizmet sunmakla
yukiimliidiirler. Hizmet kalitesini saglamada esas hedef, kurumun hizmetlerinin
kalitesinin Olclilmesi ve buna baglh olarak hizmet kalitesinin artirilmasinin
saglanmasidir. Bu anlamda miisteri ihtiyaclarimin siirekli olarak takip edilmesi, bunlarin
degerlendirilmesi ve istekler dogrultusunda hizmet sunulmasi sarttir. Kurum calisanlari
kalite ve tatminde vatandasi merkezde tutmali ve hizmetleri, gelen istekler
dogrultusunda yerine getirmelidir. Bunlar yapilirken sosyal fayda ilkesi esas alinarak

oncelikler belirlenmeli ve vatandas isbirligi saglanmalidir (Ibicioglu vd. , 2004).

Kamu yoneticisinin, verilen hizmetlerin ve kamu kaynaklarinin esit ve adil
boliisiimii i¢in iki gdérevi bulunmaktadir (Beckford, 1998: 13). Birincisi, vatandaglarin
verilen hizmetten bekledikleri islevsel hizmet kalitesi kosullarinin saglanmasidir.
Ikincisi ise, vatandaslarm ihtiyac ve beklentilerini karsilayacak iiriin ve hizmetin
sunulmasidir. Drucker (1999: 100), yoneticinin Oncelikle kendisini yOnetmeyi
O0grenmesi gerektigini belirterek, kisinin gliclii ve zayif yonlerini arastirarak ona gore bir

is anlayis1 gelistirmesini tavsiye etmektedir.
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Okmen ve Dénmez (2005: 153), kamu kurumlarinin miikemmellestirilmesi igin
yerlestirilmeye ¢aligilan sistemin mutlaka vatandas odakli olmasi gerektigini, kamunun
birincil amacinin vatandaglarin istek ve beklentileri dogrultusunda kaliteli mal ve
hizmet sunmak oldugunu belirtmektedirler. Vatandasin talep ettigi kalitede mal ve
hizmetin tretilmesi vatandas odakli anlayis ile, kamunun bakis a¢isindan vatandasin

bakis agisina gegisle miimkiin olacaktir.

Kar amagsiz oOrgiitler arasinda yer alan kamu kuruluslarinin miisterileri,
vatandaglardir. Son dénemde etkisini hissettiren liberal politikalarla “vatandaslar, devlet
icindir” anlayis1 yerini “devlet, vatandaslar i¢indir” anlayisina terk etmistir. Bu anlayisin
ardinda, devletin topladig1 vergiler ve yine vatandasin gosterdigi yasal baglilik
karsisinda onlara yiiksek kalitede hizmet sunmas1 gerektigi fikri yatmaktadir. Yiiksek
kalite anlayisi, akla hi¢ kuskusuz toplam kalite anlayisini  getirmektedir.
Miisteri/vatandas odaklilik, uzun doénemlidir ve iligki halindeki c¢alisanlarin bazi

davranislari ile ortaya ¢ikmaktadir ki, bunlar (Kog ve Torlak, 2003: 37-38):

1) Miisterinin tatmin olacaklarini satin alma davranisi gostermesine yardimei olma,
2) Miisterilerin kendi ihtiyaclarina deger bigmelerinde yardimei olma,

3) Buihtiyaclar1 karsilayacak hizmet sunma,

4) Hizmetleri tam olarak agiklama,

5) Yaniltic1 etkileme taktiklerinden kaginma,

6) Miisterilerin ilizerinde baski olusturacak taktiklerden kaginmadir.

2.9. Hizmet Kalitesi ve Miisteri Tatmini Olciimii

Tiirkiye’de kamu kesiminde belirlenmis performans degerlendirmesi ve hizmet
standartlar1 olmakla birlikte bunlarin Ol¢limiinde yoneticiler bireysel inisiyatif
kullanabilmektedir. Bu itibarla hizmetin yerine getirilmesi siibjektif esaslara dayali
oldugundan hizmet kalitesi de tam olarak belirlenememistir. Performans ol¢limiinde
amaglarin tanimlanmasi, amaclarin her diizeydeki c¢alisanca bilinmesi, performans
gostergesi se¢imi ve belirli diizeyde tutulmasi sarti olsa da kamu sisteminde bu,
yeterince yerine getirilememistir. Performans 6l¢limiinde esas zorluk, bu dlgiimiin nasil
ve kimler tarafindan yerine getirilecegidir. Ciinkii mal ve hizmetlerin pazarlanamadigi

durumlarda kar yerine gececek kriterin ne oldugu, verimliligin nasil dlgiilecegi, hangi
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masraflarin dahil edilecegi, uygun standartlarin nasil gelistirilecegi ve birbiri ile ¢atisan
amaglarin nasil ¢oziilecegi hususu, tam anlami ile agikliga kavusmamistir (Tekinkus ve

Ozgiir, 2002: 265- 266).

Kurumlarda tiim siireclerin kalitesi ve calisanlarin performansinin artirilmasi
icin ¢ok sayida problem ¢6zme ve Olgme yontemi bulunmaktadir. Bu yontemlerde
stirecteki her bir asamanin veya alt siirecin degiskenligi ve ¢alisanlarin performanslarini
Olcme, analiz etme ve degerlendirme amaciyla, istatistiksel ve ekonometrik teknikler
uygulanmaktadir. Bu Olclimlerin en biiyiilk faydasi, siirecteki degisimlere aninda
miidahale etme yaninda, mal ve hizmetlerin kalitesinin gelistirilmesi ve miisteri
tatmininin saglanmasidir. ilk asamada neyin olgiilecegi kararlastirilmalidir. Ikinci
asamada, tiim siliregler kontrol altina almmalidir. Son asamada ise, sistemin
gelistirilmesi ile uygun kontrol teknigi secilerek hata en aza indirilmelidir (Okmen ve

Donmez, 2005: 171).

Miisteriye sunulan hizmetlerin, miisterilerin gereksinimlerini karsilamaya
yonelik olmasi nedeniyle, hizmetlerin kalite diizeyleri hakkinda varilan yargilar, bu
hizmetleri alanlarin “algilama diizeyleri” ile belirlenmektedir. Hizmeti kullananlarin

algilama diizeylerini belirleyen faktorler ise, asagida siralanmistir (Saran, 2004: 78):

1) Zamanlama: Hizmetin 6ngoriilen siirede gerceklestirilmesi,

2) Hizmet Verme Sorumlulugu ve Miisteriye Kars1 Duyarlilik: Hizmet vermeye istek
duyulmasi, arzulu ve yardim sever olunmasi,

3) Yetkinlik (Yeterlilik): Hizmet icin gerekli bilgi, ehliyet ve liyakatin bulunmasi,

4) Ulagilabilirlik: Hizmete ve hizmet sunucularina kolaylikla ulagilabilmesi,

5) Nezaket: Hizmet kullanicilarina kars1 saygili ve ciddi olunmast,

6) Saglikli Iletisim Diizeni: Alicilarin hizmet sunumuyla ilgili istek ve sikayetlerinin
dinlenmesi ve sorunlarinin ¢éziimiinde yardimci olunmasi,

7) Giivenilirlik: Hizmet alicilarina, yakin, igten ve diiriist davranilmasi,

8) Giivenlik: Alicilarin tehlikelerden, kusku ve risklerden uzak olmalarinin saglanmasi,

9) Miisteriyi Anlamak: Hizmet alicilarinin gercekte tam olarak ne istediklerinin
bilinmesi,

10)D1s  Goriiniis ve Sunus Ozellikleri: Fiziksel etkinliklerin, personel genel

gOriiniisliniin, kullanilan arag¢ ve gereglerin uygunlugu.
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Kamu hizmetlerinde belirlenen kriterler ¢ergevesinde, kullanicilarin algilamalari
noktasindan hareket edildiginde, miisterilerin (vatandas) beklentilerini karsilayan ve
olumlu bi¢imde algilanan kamu hizmetinin “kaliteli” oldugu, beklentileri karsilamada
yetersiz kalan ve olumsuz olarak algilanan kamu hizmetinin “kalitesiz” oldugu

degerlendirmesi yapilabilecektir.

Bir hizmetin kalitesinin “y0netim”, “hizmeti veren” ve “hizmetten yararlanan”
olmak {izere Ui¢ yoOnii vardir. Dolayist ile hizmetle ilgili iic degisik bakis agisi
bulunmaktadir. Hizmet isletmelerinde miisteriler agisindan kalitenin olciilmesi, tek
basina anlam ifade etmeyebilir. Kalitenin gerek yonetim gerek calisanlar agisindan da
degerlendirilmesi, kalitesizlige yol agan etmenlerin ortadan kaldirilmasi agisindan
onemlidir. Bu noktada, hizmet kalitesinin Ol¢iilmesinin ve degerlendirilmesinin

zorluklar1 vardir (Uygug, 1998: 49-52):

1) Bir hizmetin kalitesini O6lgmek ve degerlendirmek, bir maldan daha zor ve
karmasiktir. Hizmet verenin ve hizmeti alanin davranissal 6zellikleri, belirleyici bir
rol oynamaktadir. Burada beseri iliskiler daha 6n plandadir.

2) Hizmet, kisisel bir deneyim oldugu i¢in kaliteyi 6l¢gme ve degerlendirme, miisteri
diizeyinde yapilmaktadir. Tam katilimin ger¢eklesmediginde, yeterli ve diizeyli bir
bilgi toplanamamaktadir.

3) Algilanan ve beklenen hizmet kalitesinin Olgiilmesinde, olumsuz ifadelere yer
verilmesi, ikisinin arasindaki farkin tatmin ve hizmet kalitesi kavramlar1 arasinda bir
karmasa yaratmasi ile alternatif 6lgme araglar gelistirilmigtir.

4) Tim hizmetler i¢in gecerli bir 6lgme araci gelistirilememistir. Farkli hizmetler s6z

konusu oldugundan, birinde kullanilan ara¢ digerinde kullanilamamaktadir.

Son yillarda iilkemizde kamu ve 6zel sektorii kapsayan miisteri memnuniyeti
dlgiimleri, kapsamli ve sistematik olarak yapilmaktadir. ilgili calisma, Tiirkiye Istatistik
Kurumu (TUIK) tarafindan “Yasam Memnuniyeti Arastirmasi” adi altinda 2003
yilindan bu yana diizenli olarak yiiriitiilmektedir. Bu calisma ile, Tiirkiye’deki bireylerin
0znel mutluluk algilamasi, saglik, sosyal giivenlik, orgilin egitim, ¢calisma hayati, gelir,

kisisel giivenlik ve adalet hizmetleri, kisisel gelisim gibi temel yasam alanlarindaki
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memnuniyetleri Olgiilmekte ve zaman icindeki degisimleri takip edilmektedir

(www.tiiik.gov.tr).

Yine kamu ve 6zel sektorii kapsayan miisteri memnuniyeti dl¢timleri kapsamli
ve sistematik olarak, Kalder’in 6nayak olmasi ile 2005 yili sonu itibariyle, Tiirkiye
Miisteri Memnuniyeti Endeksi (TMME) ad1 ile baglatilmistir. Basta ABD olmak iizere
20’yi askin {llkede uygulanmakta olan bu calisma, Tiirkiye’de ise kisa siirede
yayginlasarak tiim il ve ilceleri kapsar hale gelmistir. Kamu ve 6zel sektordeki mal ve
hizmetlere yonelik miisteri ve vatandas memnuniyetinin 6l¢iilmesi ve sonuglarinin

yilda 4 kez aciklanmasi ile kapsamli sistematik bir ¢aligma haline gelmistir.

TMME, Tiirkiye i¢inde satin alinan iiriin ve hizmetlerin miisterileri nezdinde
memnuniyetlerinin dl¢iilmesi ve bunun 6zel bir ekonometrik model kullanilarak analiz
edilmesine dayanan ulusal, sektorel ve kurumsal bir 6l¢ii sistemidir ve KalDer destekli
bir girisimdir. Goriismeler, iilke genelinde tesadiifi 6rnekleme yontemi ile belirlenen
hanelerde,  “Bilgisayar  Destekli ~ Telefon = Anketi” yontemi  kullanilarak
gergeklestirilmektedir. Bu yontem ile toplanan veriler, 20’den fazla iilkede kullanilan
0zel ACSI (American Customer Satisfaction Index) ekonometrik modeli ile analiz
edilmektedir. Olgiimler, nihai tiiketici ekonomisine yonelik olan ekonomik faaliyet
kollar1, sektorler ve kurumlar arasinda ve sektoOrlerin tiimiinii temsil edecek sekilde
belirlenen kurumlar/markalar i¢in yapilmaktadir (www.tmme.org.tr). Miisteri sikayetleri
ve beklentileri, miisteri algilamalar1 ile miisterinin bagliligi, bu modelin parametrelerini

olusturmaktadir.
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UCUNCU BOLUM
YURTKUR’DA BARINAN OGRENCILERIN HIiZMET KALITESI
TATMININE ILiSKIiN BiR UYGULAMA

Bu boliimde, Yurtkur yurtlarinda barman 6grencilerin, hizmetlerin kalitesinden
duyduklar1 tatmin diizeyinin Ol¢iilmesi iizerine yapilan anket calismasi incelenecektir.

Arastirmanin yontemi ve bulgulari bu boliimde verilmistir.

3.1. Yontem

Arastirmanin yontemi; ‘“‘arastirma modeli”, “evren ve Orneklem” bagliklar

altinda agiklanmistir.

3.1.1. Arastirma Modeli

Bu arastirma, anket calismasi yapilarak gerceklestirilmistir. Yapilan anketlerde
yliz yiize gorligme yontemi uygulanmistir. Arastirma altyapisi i¢in ise, genis bir literatiir

calismasi yapilmistir.

3.1.2. Evren ve Orneklem

Arastirmanin evrenini, Kredi ve Yurtlar Kurumu Edirne Bolge Miidirligii ne
bagli Edirne ilindeki Selimiye Yurt Miidiirliigii’'nde barinan 6grenciler olusturmaktadir.
Selimiye Yurt Midirliigii iki dnemli nedenle secilmistir. Birincisi, Selimiye Yurt
Miidiirligi, Tiirkiye genelinde barinan 6grenci sayisi ve fiziki 6zellikleri ile Yurtkur’un
en biiyiik karma yurtlarindan birisidir. Ikinci olarak, Yurtkur’un Trakya bdlgesindeki

yurtlarinda barinan toplam 6grenci sayisinin yartya yakinina sahiptir.

Selimiye Ogrenci Yurt Miidiirliigii’niin kapasitesi, Nisan 2007 tarihi itibariyle
2.016 kiz ve 1.360 erkek olmak iizere toplam 3.376’dir. Yine Nisan 2007 tarihi
itibariyle barinan 6grenci sayisi, 1.688’1 kiz ve 1.323’1 erkek olmak iizere toplam
3.011°dir. Aragtirmanin 6rneklem dagilimi, bu oranlar dikkate alinarak hesaplanmistir.
Orneklem; %95 giiven araliginda 351 6grenci olarak belirlenmistir. Anket, Trakya
Universitesi 6grencisi olup, Selimiye Yurt Miidiirliigii’nde barinan ve tesadiifi yontemle

belirlenen 351 ogrenciye uygulanmistir. Ankete katilan 6grencilerin timii sorulari
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eksiksiz olarak cevaplandirmigtir. Bu durum, 6grencilerin bilgi diizeyi, konuya ilgisi ve
Ogrencilere yapilan bire bir anket uygulamasi ile izah edilebilir. Anket ¢aligmasi 2007

yilinin Mayis ay1 i¢erisinde gerceklestirilmistir.

3.1.3. Verilerin Toplanmasi ve Coziimii

Bu arastirma i¢in gerekli verilerin elde edilmesinde anket yontemi kullanilmistir.
Anket formu olusturulurken genis bir literatiir taramas1 yapilmis ve hizmet sektoriinde
daha once gerceklestirilen ¢aligmalar ile Yurtkur’un bu konuda yaptig1 arastirmalarda
kullanilan anketlerden yararlanilmistir. Yeniden diizenlenen anket ornegi ile ilgili
Yurtkur yoneticilerinin verilen hizmetlere iligskin goriisleri alinmistir. Ankette yer alan
soru ifadelerinin &grencilerin kisisel bilgilerinin degerlendirilmesindeki yeterliligi,
hizmet kalitesi tatmin 6gelerini igerip icermedigi, ifadelerin anlasilir olup olmadigi ve
yurt hizmetlerini kapsayiciligi konularinda yurtta kalan Ogrenci goriisleri ile en son

olarak tez danigsmaninin onay1 alinmistir.

Anket formu iki boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde, katilimeilarin
cinsiyet, yas, 6grenim gordiikleri fakiilte ya da yliksek okul, yurtta kalma siireleri, yurtta
barinmadaki birincil tercihleri, ailesinin oturdugu yerlesim yeri ve aylik harcama
miktarlart olmak tizere kisisel bilgiler yer almaktadir. Kisisel bilgilerin yer aldig1 birinci
boliimdeki sorular olusturulurken Ogrencilerin cinsiyeti de sorulmustur. Yurtkur’da
barinan Ogrencilerin cinsiyet dagilimi, Tiirkiye’nin sosyolojik yapisi geregi Onem
tagimaktadir. Daha Once yapilan arastirmalarda, 6grencilerin cinsiyetine gore 6grenci
goriigleri arasinda farkliliklar olustugundan, bu arastirmada da bu durumun ortaya
konulabilmesi igin cinsiyet degiskenine yer verilmistir. Ikinci bélimde, yurtlarda
sunulan hizmetlerin kalitesiyle ilgili olarak otuzii¢ ifade yer almaktadir. Bu ifadeler,
yurttaki is ve islemler, yurt yonetimi, fiziki ozellikler, 6zel isletmeler ve sosyal ve
kiiltiirel faaliyetler gibi kapsayict hizmetlerle ilgili 6grenci goriislerinden olugsmaktadir.
Burada belirtilmesi gereken Onemli nokta, 6grencilerin hayatlarinin belli bir kesitini
gecirdigi yurtlar sadece belli hizmet veren kurumlar olarak degil, ¢ok boyutlu ve
kapsayict bir hizmet alani1 olarak goriilmelidir. Ciinkii 6grenciler, ¢ok farkl

kesimlerden, ¢ok farkli hizmetleri bir arada almaktadir.
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Anketin birinci béliimiinde coktan se¢meli ifadelere yer verilmistir. Ikinci
boliimiinde ise ifadeler besli Likert Ol¢egine gore hazirlanmistir. Gelistiricisi Rensis
Likert’in adiyla anilan Likert tipi tutum Olceginde, denege cesitli ifadeler ve yargilar
yoneltilmektedir. Denekten, bu yargi ve ifadelere katilip katilmama derecesini
belirtmesi istenmektedir. Bu Olgek ile aralik seviyesinde bir Olgiimiin yapildigi
gozlenmektedir. Likert Olgegi daha cok kisilerin tutumlarint ve egilimlerini 6lgme
amagli olarak kullanilmaktadir. Olusturma, doldurma ve uygulama agisindan
avantajhdir. Likert 6l¢ceginde ifadeler arasi korelasyon ve iligki incelenebilecegi gibi
Olcekte yer alan tiim ifadelere ait skorlarin toplanmasi neticesinde elde edilen kiimiilatif
skor tizerinden de degerlendirme yapilabilmektedir (Altunisik vd, 2004: 107-108).
Tutum Olcegini alan birey, benimsedigi ifadeleri isaretlemek yerine, verilen her ifadeye

ne Ol¢iide katilip katilmadigini dereceler iginde belirlemektedir

Likert tipi Olgek tarziyla hazirlanan anketin ikinci boliimiinde; her ifadenin
karsisinda, Ogrencilerin ifadelerdeki durumlarla ilgili tatmin diizeyini belirlemek
amaciyla “tamamen katilyyorum, katiliyorum, kararsizim, katilmiyorum, kesinlikle

katiimiyorum” segeneklerinden birini isaretlemeleri istenmistir. Buna gore ifadeler;

5- Tamamen katiliyorum,
4- Katiliyorum,

3- Kararsizim,

2- Katilmiyorum

1- Kesinlikle katilmiyorum, seklinde kodlanmistir.

Aragtirmaya konu olan anket uygulamasi, 2007 yili Mayis ayinda Yurtkur
Edirne Selimiye Yurt Miidirliigii'nde yapilmistir. Verilerin toplanmasi bizzat

aragtirmaci tarafindan yapilmstir.

Anket yoluyla elde edilen bilgiler kodlanarak SPSS 14 paket programina
aktarilmistir. Burada yer alan veriler, elde edilmek istenen ama¢ dogrultusunda
degerlendirmeye tabi tutulmustur. Verilerin analizinde ylizde dagilimi, frekans dagilima,
capraz iliskiler kurma gibi istatistiksel teknikler kullanilmistir. Buradan elde edilen
veriler tablo haline getirilmistir. Ayrica, parametrik olmayan Kolmogorov-Simirnov

testi, Mann-Whitney U testi ve Kruskal-Wallis testi teknikleri kullanilmigtir.
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Yapilan analizlerde ilk olarak ankete katilan ogrencilerin kisisel bilgileri
degerlendirilmis, anketin ikinci boliimiinde yer alan hizmet kalitesine yonelik ifadelerin
frekans ve yiizdeleri tablo halinde verilmis, aralikli Ol¢ek ile degerlendirilen
degiskenlerin standart sapmalar1 ve ortalamalari tespit edilmistir. Elde edilen bulgular
sonucunda, O&grencilerin  hizmetlerin  kalitesinden duyduklar1 tatmin diizeyleri
belirlenmistir. Daha sonraki asamada, faktor analizi ile belirlenen hizmet kalitesi alt
boyutlarinin, ankete katilan 6grencilerin cinsiyet, yas, 6grenim yeri, yurtta kalma stiresi,
ailesinin oturdugu yer ve aylik harcamasi degiskenlerine gore farklilik gosterip

gostermedigi ortaya konulmustur.

3.1.4. Giivenirlik Testi

Anket yoluyla toplanan verilerin degerlendirilmesindeki temel amag, cevabi
aranan sorulara dogru ve gegerli cevaplarin bulunmasidir. Olgekte yer alan sorularin
Ol¢iilmesi planlanan yapiy1 agiklayacak iliski icerisinde olup olmadig1 ve her maddenin
digerleri ile ne oOlglide iligkili oldugu bu sekilde bulunabilmektedir. Yapilan
aragtirmalarda yanlis cevap alma ihtimalini ortadan kaldirmak i¢in, maddelerde
giivenirlik ve gecerlik noktalaria 6zel 6nem verilmektedir. Glivenirlik, bir testin veya
Olcegin Olemek istedigi seyi tutarli ve istikrarli bir bigimde 6l¢me derecesidir. Gegerlik
ise, bir test ya da dlgegin Olglilmek istenen seyi dlgme derecesidir (Altunisik vd. , 2004:
112-113).

Bir dlgegin gilivenirligini 6l¢mek icin ¢esitli yaklagimlar kullanilir. Bunlardan en
yaygin olan yontem Cronbach alfa olarak bilinen alfa katsayisidir. Alfa degeri olas1 tiim
ikiye ayirma kombinasyonlari sonucu ortaya ¢ikacak olan ikiye ayirma katsayilarinin bir
ortalamasini gostermektedir. Alfa degeri O (sifir) ile 1 (bir) aras1 degerler alir. Kabul
edilebilir degerin en az 0,7 olmas1 arzu edilir. Ancak, inceleme tiirii ¢alismalarda 0,5’e
kadar makul kabul edilebilir oldugu bazi arastirmacilarca dile getirilmektedir (Altunisik

vd. , 2004: 115).

Tablo-3.1: Cronbach Alfa Testi ile Elde Edilen Giivenirlik Puanlari

Boyutlar Cronbach o Katsayist Madde Sayisi (N)

Hizmet Kalitesi Tatmini Olgegi 0,903 33
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Tablo-3.1’de goriildigl gibi, hizmet kalitesi tatmini 6l¢eginin glivenirligi %90,3
olarak bulunmustur. Bulunan alfa degeri 1’e yakin oldugundan, maddelerin tutarli ve

giivenilir nitelik tasidig1 gézlemlenmistir.
3.2. Bulgu ve Yorumlar

Bu boliimde ankete katilan Ogrencilere yoneltilen soru ve ifadelerin
degerlendirilmesi yer almaktadir. Bu baglamda 6nce, katilimcilarin kisisel bilgileri
degerlendirilecektir. Daha sonra ise, Selimiye Yurt Miidiirligii'nde barinan
Ogrencilerin, yurtta sunulan hizmetlerin kalitesine yonelik ifadelere iligkin goriislerinin

degerlendirilmesi yapilacaktir.

3.2.1. Katihmcilara iliskin Kisisel Bulgular ve Yorumlar

Ankete katilan Ogrencilerin  kisisel bilgileri, anketin birinci boliimiinii
olusturmaktadir. Katilimecilara kisisel bilgilerinin degerlendirilmesi amaciyla, cinsiyet,
yas, 0grenim yeri, yurtta kalma siiresi, yurtta oncelikli barinma tercihi, ailesinin
oturdugu yer ve ortalama aylik gideri olmak {izere toplam 7 soru yoneltilmistir. Bu

sorulara verilen yanitlar asagida aciklanmistir.

3.2.1.1. Ankete Katilan Ogrencilerin Cinsiyeti

Arastirmaya katilanlarin cinsiyete gore dagilimlari Tablo-3.2°de gdsterilmistir.
Tabloda goriilecegi tlizere, 216 kiz ve 135 erkek olmak iizere toplam 351 6grenci ankete
katilmistir.  Ankete katilanlarin = %61,5’ini  kiz, %38,5’ini  erkek Ogrenciler

olusturmaktadir.

Tablo-3.2: Ogrencilerin Cinsiyetine Gore Frekans Dagilim Tablosu

CINSIYET Frekans %~Frekans
Kiz 216 61,5
Erkek 135 38,5

TOPLAM 351 100,0
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Bu sonuglara gore, Yurtkur’un Edirne Selimiye Yurt Miidiirliigii’'nde barinan
ogrencilerin ¢ogunlugunun kiz oldugu goriilmektedir. Bu bilgiler, Yurtkur’da barinan
ogrencilerin Tiirkiye genelindeki dagiliminin gosterildigi Tablo-1.4’teki verilerle de
paralellik gostermektedir. Bu durum yurtlardaki 6grenci barinma kapasitesinin

cogunlugunun kiz 6grencilere ayrildig1 anlamina gelmektedir.
3.2.1.2. Ankete Katilan Ogrencilerin Yas Durumu

Arastirmaya katilan 6grencilerin yas durumlarina iligkin veriler Tablo-3.3’de
verilmistir. Buna gore, yurtta barinan 6grencilerin %76 gibi biiyiik ¢ogunlugunu 19-20
ve 21-22 yas grubu 6grenciler olusturmaktadir. Yine ankete katilan 6grencilerin %7,4’1

18 yas ve altinda iken, 25 yas ve lizeri %3,4 ile son sirada gelmektedir.

Tablo-3.3: Ogrencilerin Yaslarma Goére Frekans Dagilim Tablosu

YAS Frekans %Frekans
18 Yas ve Asagist 26 7,4
19-20 151 43,0
21-22 116 33,0
23-24 46 13,1

25 ve Yukarisi 12 3,4
TOPLAM 351 100,0

Burada belirtilmesi gereken dnemli nokta, iiniversite egitiminin ilk yillarinda,
Yurtkur yurtlar1 yogun bir sekilde tercih edilirken, ara siniflarda yurtlar tercih eden ve
barinan 6grenci sayisinin azaldigidir. Bunun nedeni, zaman igerisinde Ogrencilerin
cevreyi tanimalar1 ve arkadas cevresi edinmeleri neticesinde daha bagimsiz hareket
kabiliyeti kazanarak farkli barinma tercihleri ortaya koymalarindan kaynaklanmaktadir.
Ayrica buradaki bilgiler, Tablo-3.5’te verilen barinma siireleri ile de uyum gostermekte

ve bu ¢ikarsamalar1 desteklemektedir.

3.2.1.3. Ankete Katilan Ogrencilerin Ogrenim Gordiigii Fakiilte veya
Yiiksekokul

Ankete katilan 6grencilerin 6grenim gordiigli okullarin dagilimi Tablo-3.4’te

verilmistir. Buna gore, yurtta kalan Ogrencilerin, en ¢ok isaretlenen segenek olan
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%26,8°1 Fen-Edebiyat Fakiiltesi'nde okumaktadir. Bunu %14,8 oran ile Iktisadi ve Idari
Bilimler Fakiiltesi takip etmektedir. En az isaretlenen okullar ise, %2 ile Uygulamali
Bilimler YO, %1,7 ile Sosyal-Fen-Saglik Bilimleri Enstitiileri ve %]1,4 ile Yabanci
Diller Yiiksek Okulu’dur.

Tablo-3.4: Ogrenim Gériilen Okullarin Frekans Dagilim Tablosu

OGRENIM GORDUGU OKUL Frekans %PFrekans
Tip Fakiiltesi 22 6,3
Miih-Mimarlik Fakiiltesi 27 7,7
ikt. Ve 1d.Bil.Fakiiltesi 52 14,8
Edirne Teknik Bilimler YO 26 7,4
Sosyal-Fen-Saglik Bilimleri Enstitiisti 6 1,7
Egitim Fakiiltesi 40 11,4
Fen-Edebiyat Fakiiltesi 94 26,8
Beden Egitimi ve Spor YO 12 34
Saglik Hizmetleri MYO 20 5,7
Uygulamali Bilimler YO 7 2,0
Edirne Saglik YO 9 2,6
Yabanci Diller YO 5 1,4
Edime MYO 31 8,8
TOPLAM 351 100,0

Tablo-3.4’te yer alan veriler, Trakya Universitesi birimlerinde okuyan &grenci
sayilar1 ile uyum gostermemektedir. Ornegin 2006-2007 dgrenim déneminde Egitim
Fakiiltesi'nde 0grenim gdren ogrencilerin  sayisi, lktisadi ve Idari Bilimler
Fakiiltesi’'ndeki ogrencilerden fazla ve Fen-Edebiyat Fakiiltesi’nde o6grenim goéren
Ogrencilerin sayisina yakin iken (www.trakya.edu.tr); tabloda goriilecegi lizere, Egitim
Fakiiltesi’nde 6grenim goren ve yurtta barinan 6grenci sayisinin orani diger ikisine gore
olduk¢a diigiiktiir. Bu durumun agiklamasi, Tablo-3.5’te yer alan yurtta barinma
tercihinde ikinci sirada yer alan “yurdun okula yakin olmasi”dir. Egitim Fakiiltesi yurda
yakin olmadigi i¢in, burada 6grenim goéren Ogrencilerce, digerlerine oranla daha az
tercih edilmektedir. Ayni durum, Edirne MYO ve Edirne Teknik Bilimler YO i¢in de
gecerli olmaktadir. En az isaretlenen okullar Uygulamali Bilimler YO ile Yabanci Diller
Yiiksek Okulu olup, bu okullardaki 6grenci sayisi ile uyumludur. Oysa Sosyal-Fen-
Saglik Bilimleri Enstitiisii’niin 6grenci sayist yliksek olmasina ragmen, yurtta barman

Ogrenci sayisi oldukca diisiiktiir. Bu durumun, 6grenim sartlarinin diger okullara gore
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esnek olmasindan ve Ogrencilerin bir kisminin ¢aligma hayatina atilmis olmasindan

kaynaklandig1 diistiniilmektedir.
3.2.1.4. Ankete Katilan Ogrencilerin Yurtta Barinma Siireleri

Ankete katilan 6grencilerin yurtta kalma siirelerine gore dagilimi, Tablo-3.5’te
verilmigstir. Bu tabloya gore, ankete katilan 6grencilerin %40,2’si bir y1l ve daha az siire
yurtta kalmaktadir. Ogrencilerin %31,1°1 iki yil, %14 ii¢ yil, %12,8’i dort yil, %1,4’i
bes yil ve %0,6’s1 alt1 y1l ve daha fazla siiredir yurtta kalmaktadir.

Tablo-3.5: Ogrencilerin Yurtta Barmma Siireleri Dagilimi Tablosu

OGRENCILERIN YURTTA KALMA Frekans %Frekans
SURELERI

1 Y1l ve Daha Az 141 40,2
21l 109 31,1
3Yil 49 14.0

4 Y1l 45 12,8
5Yil 5 1,4

6 Y1l ve Uzeri 2 0,6
TOPLAM 351 100,0

Bu sonuglara gore, 6grencilerin ylizde 71.3’0 2 yil ve daha az silire yurtta
kalmaktadir. 5 yil ve iizerinde yurtta kalan Ogrenciler ise, 5 yil siireli egitimi olan
okullar ile Tip Fakiiltesi 6grencilerinden olusmaktadir. Artik yil 6grencileri de bu oran
icerisinde yer almaktadir. Ancak artik yil 6grencilerinin yurt iicretini iki kat ddemesi
uygulamasinin, yurtta barmmma istegini énemli oranda azalttif1 sdylenebilir. Esasen
Tiirkiye genelinde Yurtkur yurtlarinin kapasitesi, 6zellikle 6grenim donemi basindaki
talebi karsilamamaktadir. Bu baglamda, yurtlarin kapasiteleri de gz 6niine alindiginda
bir ve iki yil barinan 6grencilerin yurttan ayrilmalarinin, yeni gelecek 6grencilere yer

actig1 icin olumlu bir yonii de bulunmaktadir.

3.2.1.5. Ankete Katilan Ogrencilerin Yurtta Barinma Tercihleri

Ankete katilan 6grencilerin yurtta kalmalarindaki birincil tercihleri Tablo-3.6’da
verilmistir. Buna gore, yurdu tercih etmedeki birincil 6ncelik %54.,4 oran ile yurtlarin
maddi yonden uygun olmasi, ikinci yiiksek oran ise %14 ile yurdun okula yakin

olmasidir. Ugiincii en ¢ok tercih edilen secenek %12,5 ile “ailem istediginden”
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secenegidir. Yurdun giivenli olmast secenegi de %8 orani ile dordiincii en ¢ok tercih
edilen segenektir. Besinci en ¢ok tercih edilen segenek %5,7 ile yurdun sagladigi
imkanlarin cazip olmasidir. Arkadaglarinin yurtta kalmasi nedeniyle birincil olarak
yurdu tercih edenlerin orani %3,1°dir. Temizlik, yemek hazirlama vb. igler olmadig: igin
derslerine zaman ayirmak isteyenlerin orani % 1,4 iken, son olarak yurt hayatinin

disiplinli olmasi gerekgesi ile yurdu tercih edenlerse, %0,9 orani ile en son siradadir.

Tablo-3.6: Ogrencilerin Yurttaki Barinma Tercihleri Dagilimi Tablosu

Oncelik

OGRENCILERIN BARINMA TERCIHI Frekans %Frekans Siralamasi
Maddi yonden uygun olmasi 191 54,4 1.
Okuluma yakin olmast 49 14,0 2.
Ailem istediginden 44 12,5 3.
Yurdun giivenli olmast 28 8,0 4
Yurdun sagladig1 imkanlarin (1sitnma, banyo, yemek, 20 5,7 5
cevre, sportif vb.) cazip olmasi
Arkadaslarimin ¢ogunun yurtta kaliyor olmast 11 3,1 6.
Temizlik, yemek hazirlama vb. isler olmadigindan 5 1,4 7.
derslerime daha fazla zaman ayirmak isteyisim
Yurt hayatinin daha disiplinli olmas1 3 0,9 8.

TOPLAM 351 100,0

Yukaridaki veriler 1s1g¢inda, katilimcilarin yarisindan fazlast Selimiye Yurt
Miidiirliigi’nii “maddi yonden uygun olmas1” gerekgesiyle birincil olarak tercih
etmektedir. Bu sonucta yurt iicretlerinin diisiik olmasi yaninda, saglanan sosyal
yardimlarin da biiylik pay1 bulundugu diistiniilmektedir. Yurdun okula yakin olmasi
ikinci tercihi olugturmaktadir ki, esasen bunun da nedeni maddi gerekgelere
dayanmaktadir. Ogrencilerin ailelerinin, ¢ocuklarini devlet giivencesi altinda yurtta
barmmalarini istemeleri liclincii tercihi olusturmaktadir. Zaten bu durum, dordiincii

tercih olan yurdun giivenli olmasi ile de uyum gostermektedir.

3.2.1.6. Ankete Katilan Ogrencilerin Ailelerinin Oturdugu Yerlesim Yerleri

Ankete katilan 6grencilerin ailelerinin oturmakta oldugu yerlesim yerlerine gore
dagilimi Tablo-3.7°de verilmistir. Buna gore, ankete katilan Ogrencilerden ailesi

biiyiiksehir, il ve ilgede yasayan 6grencilerin oranm1 %81,3’tiir. Ailesi belde (kasaba) ve
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koyde yasayan Ogrencilerin orani ise, %18°7’dir. Ankete katilan 6grencilerden higbiri,

“ailesi yurt disinda bulunan” se¢enegini isaretlememistir.

Tablo-3.7: Ogrencilerin Ailelerinin Oturdugu Yerlesim Yeri Dagilimi Tablosu

AILELERIN OTURDUGU YERLER Frekans %Frekans
Biiyiiksehir 101 28,8
il 76 21,7
Ilce 108 30,8
Belde (Kasaba) 28 8,0
Koy 38 10,8
Yurt Dis1 - -
TOPLAM 351 100,0

Tiirkiye Istatistik Kurumu verilerine gére (www.tiiik.gov.tr), 2000 yil1 niifus
sayimlarinda sehirde (il ve ilge merkezleri) yasayan niifusun Tiirkiye geneline orani
%64,7°dir. Koyde (belde ve kdyler) yasayan niifusun Tiirkiye geneline orani ise,
%35,3’tiir. Ayn1 kurumun 2007 yili niifus projeksiyonlarina gore, sehirli niifus %68,4

ve koylii niifus %31,6 olarak belirlenmistir.

Yukaridaki veriler 1s18inda, ankete katilan ogrencilerin ailelerinin oturdugu
yerlesim yerlerinin oraninin, Tiirkiye geneli ile uyum gostermedigi sdylenebilir. Bu
durum ¢ok yonlii olarak arastirmalara konu olabilir. Ancak su bir gergektir ki; sehirde
verilen egitim, kirsal egitime gore {niversite kazanma oraninda bir avantaj

saglamaktadir.
3.2.1.7. Ankete Katilan Ogrencilerin Ayhk Giderleri

Ankete katilan 6grencilerin aylik harcamalarina gore dagilimi ise Tablo-3.8’de
verilmigtir. Bu tablodaki segenekler diizenlenirken daha Onceki ¢aligmalardan

yararlanildig1 gibi, aylik kredi ve burs miktarlar1 da g6z oniine alinmustir.

Tabloya gore, ankete katilan &grencilerin %5,4°1 aylik olarak 150 YTL’nin
altinda bir harcama yapmaktadir. Ogrencilerin %35,6’s1 151-250 YTL, %37,9 gibi
onemli bir oram1 251-350 YTL harcama yaparken, %14,2’si 351-450 YTL harcama
yapmaktadir. 451-550 YTL arast aylik harcama yapan katilimcilarin oran1 %4,8dir.

Anketteki en iist gider dilimi olan 551 YTL ve lizeri harcama yapan 6grencilerin orani
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ise, %2°dir. Ankete katilanlarin %78,9 gibi énemli bir oran1 350 YTL altinda aylik

harcama yapmaktadir.

Tablo-3.8: Ogrencilerin Aylik Giderlerine iliskin Frekans Dagilimi1 Tablosu

OGRENCILERIN AYLIK ORTALAMA Frekans %Frekans
HARCAMALARI

150 YTL ve Asagisi 19 5,4
151-250 YTL Arast 125 35,6
251-350 YTL Arasi 133 37,9
351-450 YTL Aras1 50 14,2
451-550 YTL Arasi 17 4,8
551 YTL ve Uzeri 7 2,0
TOPLAM 351 100,0

Ogrencilerin aylik giderlerine iliskin belirtilmesi gereken nokta, aylik kredi ve
burs miktart olan 150 YTL ile bir 6grencinin zorunlu aylik harcamalari gbz oniinde
bulunduruldugunda, bazi katilimcilarin bu sorudaki secenekleri yurttaki giderler
seklinde algilamis olabilecegidir. Diger yoniiyle, bu soruya verilen yanitlar Tablo-3.5’te
verilen yurtta barinma tercihlerinin ilk sirasinda yer alan maddi yonden uygun olmasi

ile paralellik gostermektedir.

3.2.2. Ankete Katilan Ogrencilerin Hizmetlerin Kalitesine fliskin Sorulara

Verdigi Yamitlarin Dagilim

Yurtkur Selimiye Yurt Miidiirliigli’'nde barinan 6grencilere yonelik diizenlenen
anketin ikinci boliimiinde, yurtta 6grencilere sunulan hizmetlerin kalitesi ile ilgili
ifadeler yer almaktadir. Ankete katilan deneklere 33 adet olumlu ifade ve yargi
yoneltilmis, bu ifadelere katilip katilmama derecesini besli Likert oOlcegine gore

belirtmeleri istenmistir.

Buna gore, alinan goriislerin betimsel dagilimi Tablo-3.9°da verilmistir. Tabloda
goriildiigii gibi, 3’iin solunda kalan degerler sunulan yargiya katilanlari, saginda kalan
degerler ise katilmayanlar1 ifade etmektedir. Bunun yaninda standart sapmalarini1 da
dikkate alarak %95 giiven araliginda sonuglar1 yorumlamak miimkiin olabilmektedir.

Ornegin, hizmet kalitesi tatmini dlgeginin 1. maddesinin ortalamasi 3,76 standart
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sapmast 1,068 oldugu ve ortalamasi 3’lin altinda kaldigindan, bu maddeyi

yanitlayanlarin sunulan yargiya olumlu baktig1 goriilmektedir.

Tablo-3.9: Likert Olgekli Sorularin Betimsel Dagilimi

5 4 3 2 1
E| E § §
5212 |5 |8 |&¢8
S| o S 2z % 2
Hizmet Kalitesi Tatmini ifadeleri & 5 5 V; E v E X SS
/% | f1%F | f1%fF | f1%f | f/%f
1- Yurda kayitta ve yerlesmede objektif kurallar 83 172 41 40 15
uygulanmakta ve bilgilendirme yapilmaktadir. 23,6 | 49,0 | 11,7 | 11,4 43 3,76 | 1,068

2-Yurt, verdigi hizmetlerde kalite ve 6grenci tatminini
esas alarak kendisini devamli gelistirmekte ve 18 91 92 93 57 2,77 1,154

yenilemektedir. 5,1 25,9 | 26,2 | 26,5 16,2
3-Yurtta ¢alisma saatleri, mesai saatleri disinda da 44 134 66 78 29 395 1175
hizmet alinabilecek sekilde diizenlenmistir. 12,5 | 382 | 18,8 222 8,3 > ’

4-Haberlesme hizmetleri ( telefon, mektup, cep telefonu | 62 130 41 66 52
sarj1 vs.) yeterli ve tatmin edici olarak saglanmaktadir. 17,7 | 37,0 | 11,7 | 18,8 | 14,8 | 3,24 | 1,344

5-Yurt cretleri verilen hizmetlere gore makul | 128 154 36 24 9 4.05 986
diizeydedir. 36,5 | 439 ] 10,3 6,8 2,6 ’ ’
6-Yurtta saglik hizmetleri (ambulans, revir, tibbi 81 173 61 26 10 3.82 965
malzeme vb.) verilmektedir. 23,1 (493 | 174 7.4 2.9 ? i
7-Yurt kurallarma ( disiplin, giris- ¢ikis saatleri, imza 121 131 25 58 16 381 1206
atma vb.) uymakta zorlanmiyorum. 245 | 373 7,1 16,5 4,6 ’ ’
8-Yurt yonetimi, hizmetlerin yerine getirilmesinde 42 127 99 65 18

gerekli liderligi gdstermektedir. 12,0 | 362 | 282 | 185 | 5,1 | 331 | 1,066
9-Yurt yonetimi, konusunda deneyimli ve yetkin, 30 140 | 109 54 18 331 1.002
verdigi hizmette bir takim olarak ¢aligmaktadir. 8,5 39,9 | 31,1 15,4 5,1 ’ i
10-Yurt yonetimi, islemlerimizi ve sikayetlerimizi 30 137 94 63 27 323 | 1.082
degerlendirerek sonuglandirmaktadir. 8,5 39,0 | 26,8 17,9 7,7 ’ i
11-Yurt yonetimi, 6grenci haklarina 6nem veren, 44 161 76 47 23 344 | 1.078
hosgdrii sahibi ve diyalog taraftaridir. 12,5 | 459 | 21,7 134 6,6 ? ’

12-Yurttaki hizmetle ilgili 6grenci goriisleri alinarak 23 65 96 113 54
sikayet kutusu vb. araglarla beklentiler hayata 6,6 18,5 | 27,4 32,2 15,4 2,69 1,136
gegirilmektedir.

13-Yurtta kendimi gilivende hissedecegim  yeterli | 126 148 41 25 11

giivenlik sistemi vardir. 359 | 422 | 11,7 7,1 3,1 4,01 1,023

14-Yurdun fiziki konumu (okul, sehir merkezi, hastane,
kiltiir, ahgveris merkezi vb. yerlere mesafesi) 62 133 45 78 33 3,32 1,259
ihtiyaglarimi karsilamak i¢in uygundur. 17,7 | 37,9 | 12,8 22,2 9,4

15-Oda kullanim alanm1 ( Yatak, masa ve dolap
biiyiikliigii vb.) ihtiyaglarimi karsiladigindan odada 30 75 44 87 115 2,48 | 1,360
barman 6grenci sayisi yeterlidir. 85 214 | 12,5 | 248 | 328

16-Bize sunulan hizmetler (kiitiiphane, ¢alisma salonu, 26 76 53 113 83
¢izim odalari, TV salonu, kii¢iik isletmeler, ziyaret¢i | 7,4 21,7 | 15,1 32,2 23,6 | 2,57 | 1,265
odasi, spor salonu vb.) beklentilerimizi karsilamaktadir.

17-Yurttaki fiziki mekanlar ile tuvalet, banyo temizligi | 24 94 56 96 81

hijyenik sartlara 6zen gosterilerek yapilmaktadir. 6,8 |268 | 16,0 | 27,4 | 23,1 2,67 | 1,278

18-Yurdumuzda kullanimimiza sunulan malzemelerin 30 137 59 79 46
(perde, yatak, battaniye, yastik, dolap, nevresim vb.) | 8,5 | 39,0 | 16,8 | 22,5 13,1 | 307 | 1,217
temizligi yeterlidir.

19-Yurtta barinilan mekanlarda yeterli 1sitma ve 95 171 33 28 24

banyolara sicak su saglanmustir. 27,1 | 48,7 | 94 8,0 6,8 3,81 1,126
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20-Yurttaki fiziki mekanlarda yeterli aydinlatma ve 41 172 62 48 28
havalandirma ile ferah bir ortam saglanmistir. 11,7 [ 490 | 17,7 | 13,7 | 80 | 343 | LI
21-Yurtta yeterli bir ¢evre diizenlemesi yapilmigtir 106 184 28 28 5

302 | 524 80 | 80 | 14 | 402 ] 912
22-Maddi olanaklarim yurttaki ihtiyaclarimui (yurt ticreti, 94 180 31 32 14
beslenme, ¢amagirhane, internet vb.) karsilamaktadir. 26,8 | 51,3 8,8 9,2 4,0 3.88 1,033
23-Isletmeler, iiriin fiyatlarin1 goriilebilecek sekilde ilan 74 182 40 38 17 374 | 1.061
etmistir. 21,1 | 51,9 | 11,4 | 10,0 4,8 > >
24-Yurt lokantasinda sunulan yemeklerin ¢esit, kalite ve 8 29 39 114 161 189 | 1.047
fiyatlar1 beklentilerimize uygundur. 23 8,3 11,1 32,5 459 > >
25-Lokanta-Kantin  isletmesinde  verilen  hizmetler
(personelin kilik-kiyafeti, yemek hazirlama yerlerinin | 20 67 87 97 80
temizligi, sunum sekli, kullanilan arag-geregler vb.) | 5,7 19,1 | 248 | 27,6 | 22,6 2,57 | 1,195
hijyenik sartlara uygundur.
26-Yurt kantinlerinde satilan iriinlerin ¢esit, kalite ve 23 108 73 82 65 283 1233
fiyatlart uygundur. 6,6 30,8 | 20,8 | 23,4 18,5 > >
27-Yurttaki diger isletmeler ( internet, kirtasiye, bilardo,
kuafér ve gamagirhane) kaliteli ve tatmin edici hizmet 38 172 74 45 22 3,45 1,049
sunmaktadir. 10,8 | 49,0 | 21,1 12,8 6,3
28-Ogrenciler, yurt ici ve disindaki sosyal ve kiiltiirel 75 211 38 19 8
faaliyetler hakkinda duyurularla bilgilendirilmektedir. 21,4 | 60,1 | 10,8 5,4 2,3 3,93 861
29-Serbest zamanlarimizi degerlendirmek igin yurttaki 28 97 68 100 58 282 | 1230
olanaklar yeterlidir. 8,0 27,6 | 19,4 | 28,5 16,5 > >
30-Yurttaki  kiiltiirel ve sportif etkinlikler, ilgi | 28 115 93 77 38 305 | 1.140
alanlarimiza gore belirlenmektedir. 8,0 32,8 | 26,5 21,9 10,8 > >
31-Yurtta organize edilen sosyal, kiiltiirel ve sportif 14 70 153 76 38 285 994
faaliyetleri diizenleyen personel sayica yeterlidir. 4,0 19,9 | 43,6 | 21,7 10,8 ’ ’
32-Psiko-sosyal servis elemanlar1 dgrencilerin sorunlarina 14 84 157 55 41
destek olmakta ve 6grencilerle iletisim kurabilmektedir. 4,0 23,9 | 44,7 15,7 11,7 2,93 1,010
33-Ogrencilerin  yurt kurallarma uyumu ile yurt
hizmetlerine katkisint  saglamak amaciyla yeterli 30 153 87 59 22 331 1,050
bilgilendirme ve destek saglanmaktadir. 8,5 43,6 | 24,8 16,8 6,3

Tablodaki 5. soruda “Yurt ticretleri verilen hizmetlere gére makul diizeydedir.”

ifadesine, ‘tamamen katiliyorum’ ve ‘katiliyorum’ secenegini isaretleyen 6grencilerin

oran1 %80,4’tiir. Bu ifade, katilimc1 goriislerinin ortalamasi 5 tizerinden 4,05 puan ile

Ogrencilerin en ¢ok katildig1 ve ayn1 zamanda tatmin diizeyi en yiiksek hizmet olarak

ortaya ¢ikmistir. Bu durum, daha onceki sorularda giindeme gelen (Tablo-3.6) yurdun

maddi yonden tercih edilmesi ile paralellik arz etmektedir. Katilimcilarda bu yarginin

olugsmasindaki diger bir neden de, yurt 6grencilerine yonelik yapilan karsiliksiz kahvalti

ve yemek yardimi gibi (Tablo-1.5), sosyal yardimlardir.

Boylece, &grencinin

yararlandig1 sosyal yardimlar ile, Yurtkur’a 6dedigi barinma {icreti asagi yukar1 denk

gelmektedir.
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Tablodaki 12. soruda “Yurttaki hizmetle ilgili 6grenci goriisleri alinarak sikayet
kutusu vb. araglarla beklentiler hayata gecirilmektedir” ifadesine, katilimcilarin
%47,6’s1 ‘kesinlikle katilmiyorum’ ve ‘katilmiyorum’ segenegini isaretlemistir. Ayrica
katilimcilarin %27,4°1 ‘kararsizzim’ segenegini isaretlemistir. Bu ifadede, yurttaki
hizmetlere yonelik olarak dgrenci beklentilerinin iki yonii bulunmaktadir. ki, 6grenci
goriis ve beklentilerinin sikayet kutusu gibi ¢esitli araglarla yoOnetim tarafindan
ogrenilmesidir. Ikinci adim ise, bu isteklerin hayata gecirilmesidir. Firma ya da
kuruluglarin miisteri beklenti ve isteklerini 6grenerek buna gore hareket etmeleri,
kaliteli bir hizmet ve miisteri tatmini i¢in 6nemli bir etken olarak bilinmektedir. Kamu
kurumlarindaki isleyis kismen engel olsa da, yurt yOnetiminin &8renci goriislerini
almasi ve uygulamasi 6grenci memnuniyeti i¢in ¢ok gereklidir. Tablo’da 10. soruda yer
alan yurt yonetiminin 68renci islem ve sikayetlerini sonuglandirmasi; 11. soruda yer
alan Ogrenci haklarma Onem vermesi ve hosgoriisii, katilimcilarca olumlu
bulunmaktadir. Bu durum, yurt yonetiminin, 6grenci beklentilerinin hayata gecirilmesi

konusunda iyi bir konumda oldugunu gostermektedir.

Tablodaki 15. soruda “Oda kullanim alani ( Yatak, masa ve dolap biiytikliigii
vb.) ihtiyaclarimi karsiladigindan odada barmman 6grenci sayist yeterlidir” ifadesine,
ankete katilan ogrencilerin %57.6’s1 ‘kesinlikle katilmiyorum’ ve ‘katilmiyorum’
seklinde goriis belirtmislerdir. Yine bu soru ile iliskili 16. soruda katilimeilar, yurdun
diger fiziki mekanlarinin yetersiz olduguna dair goriis belirtmislerdir. Burada
vurgulanmasi gereken en 6nemli nokta, yurttaki odalarda standartlarin {izerinde 6grenci
barindigidir. Universitenin 6grenci sayisindaki artistyla orantili olarak yeni yurtlar insa
edilemediginden ve barinmaya doniik yeni ¢oziimler iiretilemediginden yurttaki 6grenci
kapasitesinde diisiim yapilamamaktadir. Bu durumda, yurtta kapasitesinin tizerinde
Ogrenci barindigindan mevcut fiziki mekanlar ihtiyaca cevap verememekte ve
temizlikten hijyene diger tim hizmet alanlarinda da kalitesiz hizmet sorunu ortaya

cikmaktadir.

Tablodaki 17. soruda “Yurttaki fiziki mekanlar ile tuvalet, banyo temizligi
hijyenik sartlara 6zen gosterilerek yapilmaktadir” ifadesinde, ankete katilan 6grencilerin
toplamda %>50,5’1 katilmadigin1 ifade etmistir. Bu sonuglara gore, yurttaki fiziki

mekanlarin temizliginden 6nemli bir oranda memnuniyetsizlik s6z konusudur. Temizlik
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hizmetleri, {i¢iincii kisilerden hizmet alim yolu ile gerceklestirilmektedir. Ogrenci
sayisinin gereginden fazla olmasi nedeniyle, fiziki mekanlarda yogun bir kullanim
olmaktadir. Bu durum temizlik ve hijyen sartlarimi etkilemektedir. Bu gercege karsin,
eksikligin giderilebilmesi i¢in sorumlu firmalarin temizlik personeline yonelik egitim

verilmesi ve bilinglendirilmeleri de gerekli goriilmektedir.

Tablodaki 24. soruda “Yurt lokantasinda sunulan yemeklerin gesit, kalite ve
fiyatlar1 beklentilerimize uygundur” ifadesine, ankete katilan Ogrencilerin %78,4’1
‘kesinlikle katilmiyorum’ ve ‘katilmiyorum’ seklinde goriis belirtmislerdir. Bu ifade,
katilimc1 goriiglerinin ortalamast 5 tizerinden 1,89 puan ile Ogrencilerin en ¢ok
katilmadigi, ayn1 zamanda tatmin diizeyi en diisiik hizmet olarak ortaya ¢ikmistir.
Yurtta tiglincii kisilerce isletilen yemekhane hizmetleri ¢esit, kalite ve fiyat bakimindan,
bu verilerden anlasilan ¢ok kétii durumdadir. Katilimeilar ayni zamanda 25. Soruda yer
alan, isletmeyi, personel ve hijyen yonii ile de ¢ok kotii bulmaktadir. Yurttaki fiyatlarin
piyasa fiyatindan oldukca diislik olmasina ve yemeklerdeki devlet katkisina ragmen, bu
oranda bir 6grenci tatminsizliginin olusmasi, 6grenci lizerinde zaman i¢inde olusan
tepkinin, biitlinliyle bu hizmete yansimasi olarak diisiiniilebilir. Bu diizeyde kalite
diisiikligli ve tatminsizlik olan bir hizmette, mevcut isleticinin hizmet kalitesini esas
alan bir igletme anlayisi ile hareket ettigi ve isini iyi yaptigimi sdylemek zor
goriinmektedir. Tatmin diizeyinin bu kadar diisiik oldugu isletmenin, yonetim tarafindan

yenilenmesi kac¢inilmaz goziikmektedir.

Tablodaki 29. soruda “Serbest zamanlarimizi degerlendirmek icin yurttaki
olanaklar yeterlidir” ifadesine, ankete katilan o&grenciler %45’ ‘katilmiyorum’ ve
‘kesinlikle katilmiyorum’ segenegini isaretlemistir. Ogrencilerin dersleri disinda kalan
zamanlarinda, yurttaki sosyal ve kiiltiirel olanaklar yetersizdir. Bu durum, 31. soruyu
isaretleyen dgrencilerin, bu faaliyetleri yiiriiten personelin yetersizligini belirtmeleri ile
teyit edilmektedir. Yurt yonetimince 6grencilerin ilgi alanina gdre sosyal ve sportif
faaliyetlerin belirlenmedigi ve personelin de sayica yetersiz oldugu ortaya ¢ikmaktadir.
Yurtta 6grenim donemi basinda, 6grencilerden katilmak istedikleri sosyal faaliyetler ile
ilgili istekler alinmaktadir. Bu istekler dogrultusunda, halk egitim merkezinden egitici
getirilmesi ya da hizmet alinmasi gibi yollarla istekler karsilanmaya calisilmaktadir.

Ogrenci sayisinin fazlaligi, beklenti ve isteklerin ¢oklugu da ayr1 bir sorun teskil
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etmektedir. Ancak bu durum, &grencilerin bu olanaklardan mahrum kaldigr anlamina
gelmemektedir. Yurdun kampus alan1 Trakya Universitesi yerleskesinde oldugu igin,

bos zamanlarin degerlendirilmesi i¢in elverisli bir ortam mevcuttur.

Yurtkur yurdunda kalan Ogrencilere sunulan hizmet kalitesine iliskin tatmin
diizeylerini belirlemek amaciyla yapilan analiz sonucunda, hizmet kalitesine iliskin
tatmin diizeyi ortalamasi 3,25 olarak bulunmustur. Bu deger, 3’iin solunda kaldigindan
Ogrencilerin yurtta sunulan hizmetlerden genel anlamda tatmin oldugu ortaya
cikmaktadir. Ortalama ve Standart Sapma degerleri arasinda yapilan karsilagtirma
sonucunda, Ortalama degeri yliksek olan sorularin Standart Sapma degerlerinin disiik,
Ortalama degerleri diisiik olan sorularin ise, Standart Sapma degerlerinin yiiksek oldugu
goriilmiistiir. Bu bulgular 1s181inda, genel olarak olumlu yanitlar s6z konusu oldugunda,
ankete katilan 6grenciler arasinda goriis birligi oldugu, olumsuz yanitlar s6z konusu

oldugunda ise, goriis ayrilig1 oldugu ortaya konulmustur.

3.2.3. Faktor Analizi

Faktor analizi, degiskenler arasindaki temel boyutlar1 veya faktorleri tespit
etmeye yonelik olarak, degiskenler arasinda herhangi bir bagimli ya da bagimsiz ayrimi
yapilmaksizin tiim degiskenler arasindaki iligkileri dikkate alan bir analiz teknigidir
(Altunisik vd., 2004: 151). Bu analiz, birbiri ile iliskili degiskenleri bir araya getirerek
az sayida iligkisiz ve kavramsal olarak anlamli degiskenler (faktér boyutlar1) bulmayi,
kesfetmeyi amaglayan ¢ok degiskenli bir istatistik yontemidir. Burada bir faktorlestirme
ya da ortak faktor adi verilen yeni degiskenleri ortaya ¢ikarma ve maddelerin faktor yiik
degerlerini kullanarak kavramlarin iglevsel tanimlarini elde etme siireci s6z konusudur
(Biiyiikoztiirk, 2002). Degisken sayilar1 azaltilarak bunlar belirli faktorler altinda

birlestirilmekte ve yeni agiklayici fonksiyonel yapilar ortaya konulmaktadir.

Faktor analizi yapilirken aynmi yapiyr 6lgmeyen maddelerin ayiklanmasinda

genellikle asagidaki olgiitler dikkate alinmalidir (Biiytikoztirk, 2002):

1- Maddelerin yer aldiklar1 faktorlerdeki yiik degerlerinin yiiksek olmas1 gerekmektedir.
Bir faktorle yiiksek diizeyde iliski veren maddelerin olusturdugu bir kiime varsa bu

bulgu, o maddelerin birlikte bir kavrami, yapiy1 ya da faktorii Olctiigii kabul edilir.
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Faktor ylik degerinin 0,45 veya iizerinde bir deger almasi se¢im igin iyi bir olgii
olabilmektedir. Ancak uygulamada az sayida madde i¢in bu smir deger 0,30’a kadar

indirilebilir.

2- Maddelerin tek bir faktorde yiiksek ortak varyansa, diger faktorlerde diisiik yiik
degerlerine sahip olmasi gerekmektedir. Bu Olgiitiin karsilanmasi durumunda,
birbirinden bagimsiz yapilarin kesfi s6z konusu olabilir. Bir maddenin yiiksek ortak
varyans degerini verdigi faktoriin disinda ikinci bir faktorle verdigi degeri arasindaki ne
kadarlik bir farkin ihmal edilecegi tartigilabilir. Bir maddenin faktordeki en yiiksek
ortak varyansi ile bu degerden sonra en yiiksek olan ortak varyansin arasindaki farkin
olabildigince yiiksek olmasi beklenir. Ancak yiiksek iki ortak varyans arasindaki farkin
en az 0,10 olmasina dikkat edilmelidir. Cok faktorlii bir yapida, birden fazla faktoérde
yiiksek ortak varyansi veren madde, binisik madde olarak tanimlanir ve Olgekten

cikarilir.

3- Onemli faktorlerin, herhangi bir maddede birlikte acikladiklar1 ortak faktdr
varyansinin yiksek olmasi gerekmektedir. Maddelerin ortak faktor varyanslarinin 1’e
yakin ya da 0,66’nin {izerinde olmasi gerekir. Ancak, uygulamada bunu karsilamak
genellikle giictiir. Ortak faktdr varyansinin yiiksek olmasinin, modele iliskin agiklanan

toplam varyansi artiracagl goz ardi edilmemelidir.

Selimiye Yurt Miidiirliigii’nde barman O6grencilerin, hizmet kalitesi tatmini
diizeyi ile ilgili olarak yapilan faktor analizinde, hizmet kalitesi dl¢egi icerisinde yer
alan 17, 21 ve 32. maddelerin varyans yikleri 0,10’un altinda kaldig1 i¢in 6l¢ekten
cikarilmistir. Yapilan analiz sonucu, hizmet kalitesi alt boyutlariin 7 faktorde ortaya
ciktig1 gozlemlenmistir. Bu yedi faktor altinda toplanan maddelere, Yurtkur’un verdigi
hizmetler ve literatiir tekrar gozden gegirilerek kapsayici isimler verilmistir. Buna gore,

hizmet kalitesinin alt boyutlarinin algilanmasi:

Faktor 1 : Yonetim ve Giivenirlik Boyutu
Faktor 2 : Sosyal ve Kiiltiirel Boyut
Faktor 3 : Ozel Isletmeler Boyutu

Faktor 4 : Barinma ve Hijyen Boyutu
Faktor 5 : Saglik ve Ekonomi Boyutu



Faktor 6 : Katilim ve Fiziki Sartlar Boyutu

Faktor 7 : Huzur ve Empati Boyutu
Olmak iizere yedi boyutta toplanmustir.

Tablo-3.10: Hizmet Kalitesi I¢in Faktdr Analizi Sonuglar
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Hizmet Baslangi¢ Ozdegerler Kareler Toplami

Kalitesi Varyans Kiimiilatif Varyans Kimiilatif
Boyutlari Toplam Yiizdesi Yiizde Toplam Yiizdesi Yiizde
Soru 1 7,678 25,593 25,593 3,669 12,229 12,229
Soru 2 1,852 6,175 31,768 2,599 8,664 20,894
Soru 3 1,452 4,840 36,608 2,281 7,602 28,496
Soru 4 1,379 4,595 41,203 2,078 6,927 35,423
Soru 5 1,262 4,206 45,410 1,860 6,201 41,625
Soru 6 1,128 3,761 49,171 1,772 5,908 47,533
Soru 7 1,079 3,597 52,768 1,571 5,236 52,768
Soru 8 0,957 3,190 55,958

Soru 9 0,925 3,085 59,043

Soru 10 0,886 2,954 61,997

Soru 11 0,860 2,867 64,864

Soru 12 0,812 2,706 67,570

Soru 13 0,795 2,651 70,221

Soru 14 0,769 2,562 72,783

Soru 15 0,756 2,521 75,304

Soru 16 0,692 2,307 77,611

Soru 18 0,663 2,209 79,821

Soru 19 0,635 2,116 81,937

Soru 20 0,613 2,045 83,982

Soru 22 0,582 1,940 85,922

Soru 23 0,546 1,820 87,742

Soru 24 0,515 1,718 89,460

Soru 25 0,495 1,649 91,109

Soru 26 0,484 1,612 92,722

Soru 27 0,461 1,538 94,259

Soru 28 0,408 1,361 95,620

Soru 29 0,398 1,328 96,948

Soru 30 0,336 1,120 98,068

Soru 31 0,300 0,999 99,067

Soru 33 0,280 0,933 100,000

Aciklanan varyanslar, Toplam varyans : %52,7

Faktor 1 (Yonetim ve Glivenirlik Boyutu)

1 %12,2



Faktor 2 (Sosyal ve Kiiltiirel Boyut)

Faktor 3 ( Ozel isletmeler Boyutu)

Faktor 4 ( Barinma ve Hijyen Boyutu)

Faktor 5 ( Saglik ve Ekonomi Boyutu)

Faktor 6 ( Katilim ve Fiziki Sartlar Boyutu)

Faktor 7 ( Huzur ve Empati Boyutu)

Tablo-3.11: Hizmet Kalitesi Icin Faktor Analizi Matrisi

: %8,6
1 %7,6
: %6,9
: %6,2
1 %59

: %5,2
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Hizmet

Kalitesi Faktor Bilesenleri

Boyutlar Faktor 1 | Faktor 2 Faktor 3 Faktor 4 Faktor 5 Faktor 6 Faktor 7
Soru 1 0,568* 0,164 -0,079 0,111 0,085 -0,108 -0,061
Soru 2 0,534* 0,299 0,094 0,175 0,034 0,122 0,194
Soru 3 0,268 0,184 0,134 0,129 0,106 0,165 0,591*
Soru 4 0,043 0,020 0,132 0,296 0,089 0,408 0,431*
Soru 5 0,213 0,100 -0,014 0,067 0,659* 0,111 0,070
Soru 6 0,213 0,031 -0,025 0,036 0,394* 0,258 0,311
Soru 7 -0,047 0,334 -0,197 0,133 0,447* 0,148 -0,081
Soru 8 0,732* -0,031 0,139 0,061 0,128 0,101 0,218
Soru 9 0,716* 0,054 0,187 0,131 0,021 0,107 0,090
Soru 10 0,635* 0,043 0,086 0,179 0,104 0,253 0,068
Soru 11 0,705* 0,105 0,049 0,154 0,040 0,195 0,110
Soru 12 0,402 0,111 0,204 0,198 0,041 0,430* 0,100
Soru 13 0,362 0,218 0,065 -0,054 0,123 -0,139 0,530*
Soru 14 0,180 0,163 0,040 -0,051 0,155 0,670* 0,031
Soru 15 0,214 0,069 0,134 0,583* 0,072 0,287 -0,181
Soru 16 0,185 0,287 0,277 0,306 0,031 0,503* 0,005
Soru 18 0,138 0,226 0,173 0,583* -0,192 0,014 0,362
Soru 19 0,131 -0,013 -0,025 0,586* 0,276 0,043 0,119
Soru 20 0,183 0,191 0,092 0,665* 0,114 -0,008 0,020
Soru 22 0,093 0,072 0,314 0,169 0,655* -0,028 0,058
Soru 23 -0,084 0,163 0,406 -0,023 0,459* 0,034 0,366
Soru 24 0,185 0,007 0,667* 0,130 0,007 0,260 0,120
Soru 25 0,152 0,206 0,643* 0,120 -0,098 0,132 0,066
Soru 26 0,074 0,108 0,712* 0,021 0,160 -0,036 0,054
Soru 27 0,162 0,365 0,401* 0,203 0,313 -0,011 -0,300
Soru 28 0,126 0,594* 0,080 0,215 0,182 -0,129 0,210
Soru 29 0,112 0,648* 0,063 0,233 0,077 0,377 0,206
Soru 30 0,172 0,745* 0,161 0,116 0,059 0,105 0,066
Soru 31 0,189 0,619* 0,198 -0,091 0,119 0,270 0,054
Soru 33 0,523* 0,343 0,283 -0,048 0,104 0,079 0,023

Tablo-3.11°de goriildiigii iizere, hizmet kalitesi tatmini 6l¢eginde yer alan 33

madde igerisinden 3 maddenin Olgekten cikarilmasi ile kalan 30 maddenin alt
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boyutlarinin 7 faktor altinda toplandigi ortaya konulmustur. Bu yedi faktor icerisindeki
dagilim1 gostermek igin, o alt boyut icindeki maddeler koyultularak (*) isareti konulmak

sureti ile belirginlestirilmistir.

3.2.4. Ogrencilerin Kisisel Bilgilerine Gore Hizmet Kalitesi Tatmini Alt
Boyutlarim Algilamalar1 Arasindaki Farka iliskin Bulgular

Calismanin bu kisminda Oncelikle, anketi yanitlayan 6grencilerin cinsiyetine,
yaslarina, boliimlerine, yurtta kalma siirelerine, ailelerinin oturdugu yere ve aylik
harcamalarina gore, yurt hizmetlerinin kalitesini algilama diizeyleri arasinda fark olup
olmadigina iliskin testler ele alinacaktir. Daha sonra bu kapsamda hizmet kalitesinin alt
boyutlar1 olan yonetim ve giivenirlik, sosyal ve kiiltiirel, 6zel isletmeler, barinma ve
hijyen, saglik ve ekonomi ile huzur ve empati boyutlarinin puanlarinin dagilimlari
Kolmogorov-Simirnov testi ile test edilecektir. Selimiye Yurt Miidiirliigii’'nde sunulan
hizmetlerin alt boyutlarina verilen puanlarin dagilimmin normal olup olmadigina

bakilarak, parametrik ya da parametrik olmayan testler uygulanacaktir.

Tablo-3.12: Hizmet Kalitesi Tatmini I¢in Kolmogorov-Smirnov Testi

Katilim

Yonetim | Sosyal Ozel |Barmmma | Saglhk | Fiziki | Huzur
Giivenirlik | Kiiltiirel | Isletmeler | Hijyen | Ekonomi| Sartlar | Empati
Normal Parametreler Boyutu Boyut Boyutu Boyutu | Boyutu | Boyutu | Boyutu

N 351 351 351 351 351 351 351
23,1481 | 12,6467 | 10,7464 | 12,7949 | 19,2906 | 8,5783 | 10,4900

Ortalama

Sapma

5,17861 | 3,22499 | 3,18049 | 3,28774 | 3,2019 | 2,71588 | 2,52401

Standart
En Ug Mutlak 0,093 | 0,084 0,085 0,080 0,093 | 0,083 0,118
Noktalarin | Pozitif 0,047 0,070 0,085 0,058 0,048 0,083 0,070
Farklart Negatif -0,093 | -0,084 -0,066 | -0,080 | -0,093 | -0,067| -0,118
g"lm"gomv'sm“ﬂov 1,736 | 1,579 1,585 | 1,507 | 1,751 | 1,553 | 2217
p 0,005| 0,014 0,013 0,021 0,004 | 0,016 | 0,000

Kolmogorov-Simirnov testi ile tesadiifi 6rnekle toplanmis olan verilerin normal
dagilim sergileyip sergilemedigini incelemek miimkiindiir. Prensip olarak bu test, 6rnek
verinin kiimiilatif dagilim fonksiyonunun 6ne siiriilen (hipotez edilen) kiimiilatif dagilim

fonksiyonuyla karsilastirilmas1 esasina dayanmaktadir (Altumisik vd., 2004: 185).
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Kolmogorov- Simirnov testi ile ¢cekilen 6rnegin, sozii edilen dagilima sahip ana kitleden
gelip gelmedigini arastirmak i¢in beklenen dagilim altinda gegerli olan kiimiilatif
frekans dagilimini, gozlenen frekans dagilimi ile karsilastirmak gerekmektedir. Bu
karsilagtirma sirasinda iki kiimiilatif dagilim arasinda en biiyilik sapma, en biiyiik mutlak
fark olarak belirlenir (Cakici, Oguzhan, Ozdil, 2003: 334). Bunun icin asagidaki hipotez

kurulmustur.

Ho : Hizmet kalitesi alt boyutlari normal dagilmaktadir.

Hi : Hizmet kalitesi alt boyutlar1 normal dagilim gostermemektedir.

Tablo-3.12°de goriildiigli lizere, P<0,05 oldugundan Ho (hizmet kalitesi alt
boyutlarinin normal dagildig: hipotezi) reddedilmektedir. Buna gore, hizmet kalitesi alt
boyutlarina verilen toplam puan diizeyleri normal dagilmamaktadir. Ana kitle
dagiliminin, normal dagilim gdstermemesi durumunda parametrik olmayan testler
kullanilir. Bunun nedeni ana kitle hakkinda bilgi eksikligi ve yetersizliginin
bulunmasidir (Cakict vd. 2003: 315-338). Agiklanan gerekgeler dogrultusunda,
parametrik olmayan testlerle hizmet kalitesi tatmini alt boyutlarmin algilanmasina

iliskin testler ele alinacaktir.

3.2.4.1 Ogrencilerin Cinsiyetine Gére Hizmet Kalitesi Tatmini Alt

Boyutlarinin Puan Diizeyleri Arasindaki Farklara iliskin Bulgular

Ankete katilan Ogrencilerin cinsiyetine gore, yurtlarda sunulan hizmetlerin
kalitesinin alt boyutlart olan yonetim ve giivenirlik, sosyal ve kiiltiirel, 6zel isletmeler,
barinma ve hijyen, saglik ve ekonomi ile huzur ve empati boyutlarinin aldiklar1 puan
diizeyleri arasinda fark olup olmadiginin tespiti i¢in Mann-Whitney U testi

uygulanmigtir.

Mann-Whitney U testi, iki ana kitleden g¢ekilmis bagimsiz tesadiifi 6rnekler
oldugunda kullanacagimiz testtir (Cakici vd., 2003: 329). Bu test, t-testinin parametrik
olmayan es degeri olarak diigiiniilebilir. Analiz i¢in verinin aralik seviyesi olmasina
gerek kalmaksizin, ordinal (siralama) seviyede olmasi da yeterlidir (Altunisik vd., 2004:

183). Yapilan test sonuglari tabloda verilmis ve asagidaki hipotez kurulmustur.
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Ho : Kiz ve erkek 6grencilerin hizmet kalitesi alt boyutlarina bakis a¢ilarinda bir

farklilik yoktur.

Hi : Kiz ve erkek 6grencilerin hizmet kalitesi alt boyutlarina bakis agilarinda bir
farklilik vardir.

Tablo-3.13: Cinsiyetlere Gore Kalite Puan Diizeyleri Arasindaki Farklarin

Mann-Whitney U Testi Sonuglari

Yonetim ve Sosyal Ozel Barinma | Saglik ve Katilim ve Huzur ve
Giivenirlik | ve Kiiltiirel | Isletmeler | ve Hijyen | Ekonomi | Fiziki Sartlar Empati
Mann-Whitney
U 12732,500 13569,000 13421,000 7658,000 | 13842,000 12252,000 14039,000
Wilcoxon W
36168,500 37005,000 [ 22601,000 | 31094,000 | 22887,000 35688,000 | 37475,000
Z
-2,001 -1,098 -1,259 -7,516 -0,688 -2,532 -0,589
P
0,045 0,272 0,208 0,000 0,491 0,011 0,556

Tablo-3.13’te goriildiigii gibi, sosyal ve kiiltiirel, 6zel isletmeler, saglik ve
ekonomi ile huzur ve empati alt boyutlarin1 algilamada P>0,05 oldugundan, bu hizmet
kalitesi alt boyutlarina iliskin madde puanlarinda cinsiyete gore farkin olmadigi tespit

edilmistir.

Yonetim ve gilivenirlik, barinma ve hijyen ile katilim ve fiziki sartlar alt boyutlarini
algilama konusunda ise, P<0,05 oldugundan, bu hizmet kalitesi alt boyutlarina iliskin

madde puanlarinda cinsiyete gore fark oldugu ortaya konulmustur.

3.2.4.2. Ogrencilerin Yasina Gore Hizmet Kalitesi Tatmini Alt

Boyutlarinin Puan Diizeyleri Arasindaki Farklara Iliskin Bulgular

Ankete katilan Ogrencilerin yaglarina gore yurtlarda sunulan hizmetlerin
kalitesinin alt boyutlar1 olan yonetim ve giivenirlik, sosyal ve kiiltiirel, 6zel isletmeler,
barmma ve hijyen, saglik ve ekonomi ile huzur ve empati boyutlarinin aldiklar1 puan

diizeyleri arasinda fark olup olmadiginin tespiti i¢in Kruskal-Wallis testi uygulanmustur.

Anakitle dagilimlar1 normal oldugunda varyans analizi kullanilmakta, normalden
uzaklagtiginda ise varyans analizi kullanmak miimkiin olmamaktadir. Parametrik

olmayan Kruskal-Wallis testi, tek yonlii varyans analizi yontemidir (Cakict vd., 2003:
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338). Bu test, uygulama olarak Mann-Whitney U testine benzemektedir. Ancak ii¢ ya da
daha fazla grubun karsilastirilmasinda kullanilmaktadir (Altunisik vd., 2004: 183).

Yapilan test sonuclari tabloda verilmis ve asagidaki hipotez kurulmustur.

Ho : Ogrencilerin yaslarina gore hizmet kalitesi alt boyutlarina bakis acilarinda
bir farklilik yoktur.
Hi : Ogrencilerin yaslara gore hizmet kalitesi alt boyutlarma bakis acilarinda

bir farklilik vardir.

Tablo-3.14: Yaglara Gore Kalite Puan Diizeyleri Arasindaki Farklarin
Kruskal Wallis Test Sonuglari

Yonetim ve | Sosyal ve Ozel Barinma | Saglik ve Katilim ve Huzur ve
Giivenirlik | Kiiltiirel | Isletmeler | ve Hijyen | Ekonomi | Fiziki Sartlar Empati
Ki-kare 6,519 | 8972 13,380 | 7,910 | 2,584 7,806 5,683
Serbestuk 4 4 4 4 4 4 4
Derecesi
P 0,164 0,062 0,010 0,095 0,592 0,099 0,224

Tablo-3.14’te goriildiigli gibi, yonetim ve glivenirlik, sosyal ve kiiltiirel, barinma
ve hijyen, saglik ve ekonomi, katilim ve fiziki sartlar ile huzur ve empati alt boyutlarini
algilamada P>0,05 oldugundan, bu hizmet kalitesi alt boyutlarina iliskin madde

puanlarinda 6grencilerin yagina gore farkin olmadigi goriilmiistiir.

Ozel isletmeler alt boyutunu algilama konusunda ise, P<0,05 oldugundan, bu
hizmet kalitesi alt boyutlarina iliskin madde puanlarinda 6grencilerin yasina gore fark

oldugu ortaya konulmustur.

3.2.43. Ogrencilerin Okullarma Goére Hizmet Kalitesi Tatmini Alt

Boyutlarinin Puan Diizeyleri Arasindaki Farklara iliskin Bulgular

Ankete katilan Ogrencilerin okudugu boélimlerine gore, yurtlarda sunulan
hizmetlerin kalitesinin alt boyutlar1 olan yonetim ve giivenirlik, sosyal ve kiiltiirel, 6zel
isletmeler, barmmma ve hijyen, saglik ve ekonomi ile huzur ve empati boyutlarinin
aldiklar1 puan diizeyleri arasinda fark olup olmadiginin tespiti i¢in Kruskal-Wallis testi

uygulanmis ve asagidaki hipotez kurulmustur:
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Ho : Ogrencilerin boliimlerine gore hizmet kalitesi alt boyutlarina bakis
acilarinda bir farklilik yoktur.
Hi : Ogrencilerin béliimlerine goére hizmet kalitesi alt boyutlarma bakis

acilarinda bir farklilik vardir.

Tablo-3.15: Fakiilte veya Yiiksekokullara Gore Kalite Puan Diizeyleri Arasindaki
Farklarin Kruskal Wallis Test Sonuglar1

Yonetim ve | Sosyal ve Ozel Barmmma | Saglik ve | Katilim ve Huzur ve

Giivenirlik Kiiltiirel Isletmeler | ve Hijyen | Ekonomi | Fiziki Sartlar | Empati

Ki-kare 22,949 12,833 9,483 19,097 | 11,911 16,799 24,106
Serbestlik Derecesi 12 12 12 12 12 12 12
P 0,028 0,381 0,661 0,086 0,453 0,157 0,020

Tablo-3.15’te goriildiigii gibi, hizmet kalitesi alt boyutlarindan sosyal ve
kiiltiirel, 6zel isletmeler, barinma ve hijyen, saglik ve ekonomi ile katilim ve fiziki
sartlar boyutlari algilamada P>0,05 oldugundan, bu hizmet kalitesi alt boyutlarina
iliskin madde puanlarinda G6grencilerin fakiilte veya yiiksekokullarina gore farkin

olmadig belirlenmistir.

Yonetim ve giivenirlik ile huzur ve empati alt boyutlarini algilama konusunda
ise, P<0,05 oldugundan, bu hizmet kalitesi alt boyutlarina iliskin madde puanlarinda

ogrencilerin fakiilte veya yiiksekokullarina gore fark oldugu ortaya konulmustur.

3.2.4.4. Ogrencilerin Yurtta Barmmma Siirelerine Gore Hizmet Kalitesi
Tatmini Alt Boyutlarimin Puan Diizeyleri Arasindaki Farklara

Iliskin Bulgular

Ankete katilan Ogrencilerin yurtta barinma siirelerine gore, yurtlarda sunulan
hizmetlerin kalitesinin alt boyutlar1 olan yonetim ve glivenirlik, sosyal ve kiiltiirel, 6zel
isletmeler, barmmma ve hijyen, saglik ve ekonomi ile huzur ve empati boyutlarinin
aldiklar1 puan diizeyleri arasinda fark olup olmadiginin tespiti i¢in Kruskal-Wallis testi

uygulanmis ve asagidaki hipotez kurulmustur:
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Ho : Ogrencilerin barmma siirelerine gore hizmet kalitesi alt boyutlarina bakis
acilarinda bir farklilik yoktur.
Hi : Ogrencilerin barmma siirelerine gore hizmet kalitesi alt boyutlarina bakis

acilarinda bir farklilik vardir.

Tablo-3.16: Barinma Siirelerine Goére Kalite Puan Diizeyleri Arasindaki Farklarin
Kruskal Wallis Test Sonuglari

Yonetim ve | Sosyal ve Ozel Barinma | Saglik ve | Katilim ve Huzur ve

Giivenirlik Kiiltiirel Isletmeler | ve Hijyen | Ekonomi | Fiziki Sartlar | Empati

Ki-kare 4,080 | 12,719 7,762 5462 | 9,132 7,175 | 11,980
Serbestlik Derecesi 5 5 5 5 5 5 5
P 0,538 0,026 0,170 0,362 | 0,104 0,208 | 0,035

Tablo-3.16°da goriildiigii gibi, hizmet kalitesi alt boyutlarindan yonetim ve
giivenirlik, 6zel isletmeler, barinma ve hijyen, saglik ve ekonomi ile katilim ve fiziki
sartlar boyutlarin1 algilamada P>0,05 oldugundan, bu hizmet kalitesi alt boyutlarina
iliskin madde puanlarinda 6grencilerin yurtta barinma stirelerine gore farkin olmadig

anlagilmustir.

Sosyal ve kiiltiirel ile huzur ve empati alt boyutlarini algilama konusunda ise,
P<0,05 oldugundan, bu hizmet kalitesi alt boyutlarina iliskin madde puanlarinda

Ogrencilerin yurtta barinma siirelerine gore fark oldugu ortaya konulmustur.

3.2.4.5. Ogrencilerin Ailelerinin Oturdugu Yerlesim Yerine Gore Hizmet
Kalitesi Tatmini Alt Boyutlarinin Puan Diizeyleri Arasindaki

Farklara iliskin Bulgular

Ankete katilan 6grencilerin yurtta barinma siirelerine gore, yurtlarda sunulan
hizmetlerin kalitesinin alt boyutlar1 olan yonetim ve giivenirlik, sosyal ve kiiltiirel, 6zel
isletmeler, barimma ve hijyen, saglik ve ekonomi ile huzur ve empati boyutlarinin
aldiklar1 puan diizeyleri arasinda fark olup olmadiginin tespiti i¢in Kruskal-Wallis testi

uygulanmis ve asagidaki hipotez kurulmustur:
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Ho : Ogrencilerin ailelerinin oturdugu yerlesim yerine gore hizmet kalitesi alt
boyutlarina bakis agilarinda bir farklilik yoktur.
Hi : Ogrencilerin ailelerinin oturdugu yerlesim yerine gore hizmet kalitesi alt

boyutlarina bakis acilarinda bir farklilik vardir.

Tablo-3.17: Ogrencilerin Ailelerinin Oturdugu Yerlesim Yerine Gore Kalite Puan
Diizeyleri Arasindaki Farklarin Kruskal Wallis Test Sonuglar1

Yonetim Sosyal ve Ozel Barinma | Saglik ve Katilim ve Huzur ve
ve Empati | Kiiltiirel Isletmeler | ve Hijyen | Ekonomi | Fiziki Sartlar Empati
Kickare 9,168 | 5949 | 5495 | 15148 | 5206 3,496 6,865
Serbestlik Derecesi 4 4 4 4 4 4 4
P 0,057 0,203 0,240 0,004 0,267 0,479 0,143

Tablo-3.17°de goriildiigii gibi, hizmet kalitesi alt boyutlarindan yonetim ve
giivenirlik, sosyal ve kiiltiirel, 6zel isletmeler, saglik ve ekonomi, katilim ve fiziki
sartlar ile huzur ve empati boyutlarin1 algilamada P>0,05 oldugundan, bu hizmet kalitesi
alt boyutlarina iliskin madde puanlarinda 6grencilerin ailelerinin oturdugu yerlesim

yerine gore farkin olmadigi belirlenmistir.

Barinma ve hijyen alt boyutunu algilama konusunda ise, P<0,05 oldugundan, bu
hizmet kalitesi alt boyutlarma iliskin madde puanlarinda Ogrencilerin ailelerinin

oturdugu yerlesim yerine gore fark oldugu ortaya konulmustur.

3.2.4.6. Ogrencilerin Aylk Harcamalarina Gore Hizmet Kalitesi Tatmini
Alt Boyutlarimn Puan Diizeyleri Arasindaki Farklara iliskin
Bulgular

Ankete katilan O&grencilerin aylik harcamalarina gore, yurtlarda sunulan
hizmetlerin kalitesinin alt boyutlar1 olan yonetim ve glivenirlik, sosyal ve kiiltiirel, 6zel
isletmeler, barmmma ve hijyen, saglik ve ekonomi ile huzur ve empati boyutlarinin
aldiklar1 puan diizeyleri arasinda fark olup olmadiginin tespiti i¢in Kruskal-Wallis testi

uygulanmis ve asagidaki hipotez kurulmustur:

Ho : Ogrencilerin aylik harcamalarina gére hizmet kalitesi alt boyutlaria bakis

acilarinda bir farklilik yoktur.
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Hi : Ogrencilerin aylik harcamalarma gére hizmet kalitesi alt boyutlarina bakis
acilarinda bir farklilik vardir.

Tablo-3.18: Aylik Harcamalarina Gore Kalite Puan Diizeyleri Arasindaki Farklarin
Kruskal Wallis Test Sonuglari

Yonetim ve | Sosyal ve Ozel Barmma | Saglik ve | Katilim ve Huzur ve
Giivenirlik Kiiltiirel Isletmeler | ve Hijyen | Ekonomi | Fiziki Sartlar | Empati
Ki-k:
e 9,381 8817 9141 | 12087| 6,276 7084 | 11,122
Serbestlik Derecesi
5 5 5 5 5 5 5
P
0,095 0,117 0,104 0,034 0,280 0,207 0,049

Tablo-3.18’de goriildiigii gibi, hizmet kalitesi alt boyutlarindan yonetim ve
giivenirlik, sosyal ve kiiltiirel, 6zel isletmeler, saglik ve ekonomi ile katilim ve fiziki
sartlar alt boyutlarin1 algilamada P>0,05 oldugundan, bu hizmet kalitesi alt boyutlarina

iliskin madde puanlarinda Ogrencilerin aylik harcamasina gore farkin olmadig

gorilmiistiir.

Barinma ve hijyen ile huzur ve empati alt boyutlarini algilama konusunda ise,
P<0,05 oldugundan, bu hizmet kalitesi alt boyutlarina iliskin madde puanlarinda

ogrencilerin aylik harcamasina gore fark oldugu ortaya konulmustur.
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SONUCLAR VE ONERILER

Giliniimiizde hizmet sektoriindeki degisime paralel olarak, miisteri tatmini
anlayisinda 6nemli gelismeler yasanmustir. Ulkemizde kalite uygulamalar1 ile
hizmetlerin 1iyilestirilmesi ¢abalari tiim kurum ve kuruluglara yayilmistir. Kalite
yonetimi ve stratejik yonetim, tiim kamu kurumlarinda yayginlastirilarak yasal bir
zemine oturtulmustur. Yiiksek Ogrenim Ogrencilerinin barinma, beslenme, maddi
yonden destekleme ve sosyal ve kiiltiirel yonden gelisimlerine katkida bulunmak amaci
ile faaliyet gosteren bir kamu kurumu olan Yurtkur da, bu degisimin disinda
kalamamistir. Diizenledigi hizmet i¢i egitimlerle bu degisimi personeline aktarmistir.
Stirekli gelisim ve miikemmele ulasma siirecinde Yurtkur’un da diger kurumlar gibi
yolun baginda oldugu bir gercektir. insan odakli bir hizmet anlayis1 ile hizmetlerinin

stirekli gelistirilmesi, miigteri tatmini yaninda topluma da biiytlik deger katacaktir.

Bu calismada, Kredi ve Yurtlar Kurumu’nun hizmetleri ele alinmistir. Anket
calismas1 ise, Yurtkur’a bagh Edirne Selimiye Ogrenci Yurt Miidiirliigi'nde
gerceklestirilmistir. Ozellikle yurtta dgrencilerin muhatap olduklari hizmetler esas
alinarak, daha onceki yapilan calismalar ve literatiirden yararlanilmistir. Verilen
hizmetlerin kalitesi ile miisteri (6grenci) tatmini kavramlar iligkilendirilmis, 6l¢iimiiniin
zorlugu kabul edilen hizmet kalitesinin 6grenci tatmini tizerine etkileri, yapilan
analizlerle test edilmistir. Hizmet kalitesi ve tatmin diizeylerini belirlemek amaciyla
uygulanan hizmet kalitesi tatmini 6l¢eginin giivenirligi dlgiilerek, bagimli ve bagimsiz
degiskenler arasinda istatistiksel analizlerle ne derece anlamli bir iliski i¢inde olduklar1

aciklanmistir.

Ogrencilerin iiniversiteye kayit yaptirmasindan sonraki ilk gereksinimi, barinma
ihtiyaci olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bu nedenle kayit donemi basinda Yurtkur’a yogun
bir bagvuru olmaktadir. Yurtkur’a bagli yurtlarin kapasitesi ise, talebi karsilamaktan
uzaktir. Yurda belirli kriterler ile yerlesen 6grenciler, ¢cevreye uyum ile birlikte yurttan
ayrilma yollarmi arastirmaya baslamaktadir. Ogrenim yerlerine gére yurtta barman
Ogrenci sayisi, fakiilte ya da yiiksekokul 6grenci mevcudu ile tam anlamiyla paralellik
tagimamaktadir. Yurdun okula yakin olmasi barinma tercihlerinden ikincisi olmaktadir.
Ankete katilan 6grencilerin ailelerinin oturdugu yerlesim yeri oranlar1 incelendiginde

(Tablo-3.6), Tiirkiye geneli ile uyumlu degildir. Ankette ailesi kirsal alanda
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yasayanlarin orant %18.8 iken, Tiirkiye geneli bu oran yaklasik %31,6’dir. Diger bir
deyisle ankete katilan 6grencilerin %81,2’sinin ailesi kentli niifusa dahildir. Burada
kentli niifusun, yurtta barinmada 6ncelikli oldugu seklindeki algilanma yanilticidir. Bu
durum ancak yurtta kalan 6grencilerin iiniversiteyi kazanma oranlar1 acisindan kentli
niifusun kirsal niifusa oranla avantajli olmasi ile izah edilebilir. Katilimcilarin aylik
harcamalarinin diisiik olmasi, onlar1 olduk¢a ekonomik olan Yurtkur yurtlarini tercihe

yoneltmektedir.

Yurtta sunulan hizmetlerin kalitesi i¢in &grencilere uygulanan anketin ikinci
boliimiinde yer alan maddeleri ortalamalar1 ve standart sapmalart alinmistir. Yurdun
maddi yonden uygun olmasi, ¢evre diizenlemeleri, 6grencinin kendisini gilivende
hissetmesi ve sosyal ve kiiltiirel faaliyetler hakkinda bilgilendirilmeleri, ortalamalarin
en yiiksek oldugu maddelerdir. Bu anlamda devletin sagladig: karsiliksiz yardimlar ve
yurt iicretinin diisiik tutulmasi politikasi, boyle bir sonucun olugsmasina hizmet etmistir.
Ayrica, giivenlik ve temizlik hizmetlerinin 6zellestirilmesi sonucu 24 saat kesintisiz bu
hizmetlerin saglanmasiyla, cevre ve gilivenlik alanlarinda da yiiksek oranlara

ulasilmistir.

Yurttaki hizmetlerden tatmin ortalamasi en diisiik hizmetler, lokanta isletmesinin
hijyen, kalite ve fiyat yonii ile yurdun barinma, ders ¢alisma gibi fiziki mekanlarinin
yetersizligi olmaktadir. Bunlarin nedenlerine gelince, yurtlarda lokanta ve kantin
hizmetleri, Ugiincli kisiler (isletici) tarafindan belirli siirelerle verilmektedir. Yetersiz
bulunan isleticinin yerine baskasinin sec¢ilmesi yoniinde bir uygulamaya gidilmektedir.
Bu kisa siire zarfinda 6grenci beklenti ve taleplerini degerlendiremeyen isletmeler,
amator bir ruh ile ve kar giidiisiiyle hareket etmekte, sonucta uygulamalar kalitesizlik
ve yetersiz Ogrenci tatmini olarak yansimaktadir. Yurtlardaki asir1 talep nedeniyle,
kapasitesinin iki kat1 6grenci barinmaktadir. Bu durum, bir kisinin kullanmas1 gereken
alan1 iki kiginin kullanmasi, diger bir ifade ile yurdun tiim fiziki mekanlarinin
yetersizligi anlamina gelmektedir. Ortalamasi en diisiik olan sorularin ayni zamanda
standart sapmasinin yiiksek olmasi, bu sorularin yanitlar1 hakkinda 6rneklem igerisinde

ciddi bir goriis ayriligi oldugunu isaret etmektedir.

Hizmet kalitesi i¢in 6grencilere uygulanan anketin ikinci boliimiinde yer alan

maddelerin faktor analizi yapilarak, Ogrencilerin verilen hizmet algilar1 ile hizmet
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kalitesi alt boyutlar1 olarak belirlenen Y6netim Boyutu, Sosyal ve Kiiltiirel Boyut, Ozel
Isletmeler Boyutu, Barinma ve Hijyen Boyutu, Saglik ve Ekonomi Boyutu, Katilim ve
Fiziki Sartlar Boyutu, Huzur Boyutu arasindaki iligki incelenmistir. Ankete katilan
Ogrencilerin cinsiyete gore dagilimlarini ve kalite alt boyutlarimi algilamadaki
farkliliklarint 6l¢mek icin Mann-Whitney U testi; yas, 6grenim yeri, yurtta kalma siiresi,
ailesinin oturdugu yer ve aylik harcamalarina gore dagilimlarini ve kalite alt boyutlarin
algilamadaki farkliliklar1 6lgmek i¢in Kruskal-Wallis testi uygulanmistir. Yapilan bu

testlerde asagidaki sonuglara ulasilmistir.

Yonetim ve giivenirlik boyutunda, 6grencinin yasina, yurtta kalma siiresine,
ailesinin oturdugu yere ve aylik harcamasimna iligkin yanitlanan anket maddelerinde
farkin olmadig1, ancak cinsiyet ve 6grenim yerine iliskin yanitlanan anket maddelerinde

kalite alt boyut puanlarinda farkin oldugu ortaya konulmustur.

Sosyal ve Kkiiltiirel boyutta, 6grencinin cinsiyeti, yasi, 6grenim yeri, ailesinin
oturdugu yer ve aylik harcamasina iliskin yanitlanan anket maddelerinde farkin
olmadigi, ancak 6grencinin yurtta kalma siiresine iligkin yanitlanan anket maddelerinde

kalite alt boyut puanlarinda farkin oldugu ortaya konulmustur.

Ozel isletmeler boyutunda, 6grencinin cinsiyeti, 6grenim yeri, yurtta kalma
siiresi, ailesinin oturdugu yer ve aylik harcamasina iligkin yanitlanan anket
maddelerinde farkin olmadigi, ancak Ogrencinin yasina iliskin yanitlanan anket

maddelerinde kalite alt boyut puanlarinda farkin oldugu ortaya konulmustur.

Barmmma ve hijyen boyutunda, 6grencinin yasi, 6grenim yeri, yurtta kalma
stiresine iligkin yanitlanan anket maddelerinde farkin olmadigi, ancak &grencinin
cinsiyeti, ailesinin oturdugu yer ve aylik harcamasina iligkin yanitlanan anket

maddelerinde kalite alt boyut puanlarinda farkin oldugu ortaya konulmustur.

Saghk ve ekonomi boyutunda, 6grencinin cinsiyeti, yasi, 6grenim yeri, yurtta
kalma siiresi, ailesinin oturdugu yer ve aylik harcamasina iliskin yanitlanan anket

maddelerinde farkin olmadigi ortaya konulmustur.

Katilhim ve fiziki sartlar boyutunda, 6grencinin yasi, 6grenim yeri, yurtta kalma

siresi, ailesinin oturdugu yer ve aylik harcamasina iligkin yanitlanan anket
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maddelerinde farkin olmadigi, ancak O6grencinin cinsiyetine iliskin yanitlanan anket

maddelerinin kalite alt boyut puanlarinda farkin oldugu ortaya konulmustur.

Huzur ve empati boyutunda, 6grencinin cinsiyeti, yasi ve ailesinin oturdugu
yere iligkin yanitlanan anket maddelerinde farkin olmadigi, ancak 6grenim yeri, yurtta
kalma siiresi ve aylik harcamasina iligkin yanitlanan anket maddelerinde kalite alt boyut

puanlarinda farkin oldugu, ortaya konulmustur.

Bu calisma sonucu elde edilen bulgulardan hareketle, asagidaki Oneriler

sunulabilir:

1. Kamu hizmeti iireten bir kurum olan Yurtkur’un, 6zel sektoriin isletebilecegi
alanlarda faaliyet gdstermesi, “Sosyal Devlet” ilkesinin yasama gecirilmis halidir.
Ankete katilan 6grencilerin Yurtkur yurtlarimi oncelikli olarak maddi gerekgeler ile
tercih etmeleri ve ayrica 6grencilerin %41°1 250 YTL nin altinda aylik harcamasinin
olmasi, kurumun yiiklendigi misyonu agik¢a ortaya koymaktadir. Halen gelismekte olan
bir lilkede 6grenim goren yiiksek 6grenim gengliginin, artan bir oranda desteklenmesi
gerekmektedir. Egitime yatinmin en karli yatirim oldugu kabul edilirse, devletin bu
politikasin1 siirdlirmesi hayati énem arz etmektedir. Bu anlamda, kurum hizmetleri
genigletilerek artirllmali ve kaliteli bir hizmet i¢in Yurtkur’un maddi kaynaklari

gelistirilmelidir.

2. Katilimcilar, yurt yonetiminin 6grenciye yaklasimini ve ¢aligmasindaki liderlik ve
takim anlayisini genelde olumlu bulmaktadir. Ancak katilimcilar, hizmet kalitesinin ve
miisteri tatmininin saglanamadigl, hizmetlerde siirekli gelisimin yakalanamadigi
goriisiindedirler. Toplam kalite yonetimi uygulamasi icin bilgi, kaynak, fiziki sartlar ve
personel yapisinin uygun olmasi gerekmektedir. Personel, hizmet i¢i egitimlerde toplam
kalite yonetimi konusunda bilgilendirilmeli ve personele yonetim alanindaki son
gelismeler aktarilmalidir. Kalite uygulamalar1 sonuglara degil, siireglere yonelik

lyilestirmeyi hedefledigi siirece basariya ulasacaktir.

3. Ozellikle 6grenci kapasitesinin ¢ok yiiksek olmasi nedeniyle, mevcut fiziki mekanlar
yetersiz kalmakta ve hizmetlerde kaliteyi diisiirmektedir. Bunun i¢in yurtlarda kapasite

diistimleri yapilarak fiziki mekanlarda iyilestirmeler hayata gecirilmelidir. Yapilacak
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iyilestirmelerde ranza sisteminden karyola sistemine geg¢ilmesi, odanin ayakkabilik, ders
calisma masasi gibi ahsap malzemelerle donatilmasi, saglikli ve modern bir yagam alani

sunulmasi kaliteyi artirmanin yaninda tatmin diizeyini yiikseltecektir.

Bunun yaninda her ile ve ilgeye yurt yapilarak bazen verimsiz yatirimlara
gidilmektedir. Kurumsal bliyiimenin saglikli olabilmesi i¢in mevcutlarda iyilestirilmeye
ihtiya¢c bulunmaktadir. Yurt isletmeciligi konusunda Yurtkur’un disinda iiniversite,
dernek, vakif gibi kuruluslar bulunmakta ve bunlara ait yurtlar da ayn1 kisilerin destegi
ile ayakta kalmaktadirlar. Kar marj1 ¢ok diisiik olan yurt isletmeciligi alaninda 6zel
sektor yatirimlarina tegviklerin saglanmasi, rekabeti getirmenin yaninda, 6grenciler i¢in
ekonomik ve konforlu yeni yasam alanlar1 sunacaktir. Orta ve uzun vadeli perspektifte
Yurtkur’un bu talebi karsilamasi miimkiin géziikmemektedir. Ozel sektoriin tesviki ile

yatirim ve isletme maliyetleri géz oniinde tutuldugunda kamunun yiikii de azalacaktir.

4. Yurttaki fiziki mekanlarin, tuvalet ve banyolarin temizliginde hijyen kurallarina
riayet edilmelidir. Temizlik hizmetinde ¢alisan personele egitim verilerek nitelikleri
artirtlmalidir.  Bunun yaninda Ogrenci kapasitesinde diistimler yapilarak, fiziki
mekanlardaki yogunluk azaltilmalidir. Ayrica, hizmeti alanlarin yanhs kullanimlarinin
Oniline gecebilmek i¢in, toplu yasanilan yerlerde uyulmasi gereken kurallar konusunda

bilgilendirmeler yapilmalidir.

5. Katilimcilarca, yurtta sunulan lokanta hizmetlerinden olduk¢a diisiik tatmin diizeyi
ortaya konulmustur. Ogrencilerin dengeli ve saglikli beslenebilmesi igin yemek
hizmetleri biiyiik 6nem tasimaktadir. Isletmelerce verilen yemek hizmetlerinin gesit
kalite, hijyen yoOniiyle ve oOzellikle biitlin 6grencilerin biitgesine uygun olmasi
gerekmektedir. Isletmeler secim usulii ile alindig1 icin, bunlarin secimlerinde hizmet
yeterlilik belgesi sahibi olmasi ve gida miihendisi ya da diyetisyen gibi kontrol elemani

bulundurma zorunlulugu getirilmelidir.

6. Yurt kantinlerinde satilan {iirlinlerin g¢esitlerinin artirilarak, fiyatlarinin 6grencilerin
timiine hitap edecek sekilde belirlenmesi uygun olacaktir. Beklenti ve talepler
dogrultusunda sunulan kaliteli hizmet anlayisi, miisteri tatmini saglamasinin yaninda,

isletmecilik acisindan da isleticiyi memnun edecektir.
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7. Toplu yasam alanlar1 olan yurtlarda barman 6grenciler, bulagici hastaliklara karsi en
acik ve riskli grubu olusturmaktadir. Bu nedenle koruyucu saglik hizmetleri ve halk
saglig1 alaninda bilgilendirmeler yapilmalidir. Ayni1 zamanda saglik taramalar1 ile

gerekli tedbirler alinmalidir.

8. Ankete katilan Ogrenciler, sikayet ve islemleri ¢dziimlendigi halde, goriislerinin
alinarak beklentilerinin karsilanmadigini ifade etmektedir. Bu durum, hizmetlere iliskin
ogrenci beklentilerinin yurt yoneticilerince uygulanamadigini gostermektedir. Kamunun
biirokratik yapis1 geregi, kararlar merkezden alinarak dikey hiyerarsik bir yap1
icerisinde alt birimlerce uygulanmaktadir. Oysa yeni yonetim anlayisinda, yatay
yapilanma s6z konusudur. Karar verme ve inisiyatif kullanma yetkisi yoneticilere
verilmelidir. Bdylece i¢ miisteri olan yoneticilerin ve dis miisteri olan 6grencilerin
beklentilerini dikkate alacak diizenlemelere gidilmesi, hizmette kaliteyi artiracaktir.
Ayrica, istek ve sikayetlerin alinmasi i¢in elektronik imkanlarin kullanilmasi veya dilek
ve sikayet kutularinin artirillarak giincel takibi, Ogrencilerin sorunlarinin ve

beklentilerinin 6grenilmesi yoniinden énemli bir yontemdir.

9. Ogrencilerin sosyal gelisimlerinin saglanmas1 ve yurtlarda serbest zamanlarin
degerlendirilmesi amaciyla, sosyal, Kkiiltiirel ve sportif faaliyetlerin artirilmasi
gerekmektedir. Bu faaliyetleri diizenleyen personelin yetersizligi nedeniyle, yurttaki
mevcut imkanlarin organize edilerek kullanilmasi da miimkiin olmamaktadir. Bu
durum, nitelikli personel gorevlendirilmesi ya da hizmet alimi yolu ile bertaraf

sekillendirilmelidir.

12. Ogrencilerin en hassas dénemleri olan genclik dénemlerinde karsilastiklar:
psikolojik sorunlara destek olunmasi ve yurt yasantisina uyum siireclerinin saglikli
olabilmesi i¢in yeterli bir iletisim kurulmas: gerekmektedir. Ogrencilerin en ¢ekimser
olduklar1 bu alanda sorunlarini aktaracaklari nitelikli personel calistirilarak bu eksiklik

giderilebilir.

Sonug¢ olarak, kamu hizmetleri toplumsal yasam i¢in gerekli, zorunlu ve
toplumun tiimiiniin kullanimina sunulan hizmetlerdir. Artik kurumlarin vatandas odakl

ve miisteriyi tatmin eden anlayisla, etkin ve kaliteli hizmet sunmasi varliklarini devam
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ettirmeleri i¢in zorunlu hale gelmistir. Bu hizmetlerin gerceklestirilmesinde kurum ici
ve 0grencilerle olan kurum dis1 iletisimin saglikli bir yapiya kavusturulmasi zorunludur.
Insana deger veren bir anlayis ile hizmetlerin siirekli gelistirilmesi, mutlu ve tatmin
olmus hizmet alicilar1 olusturacaktir. Kurumlarin etkin ve kaliteli hizmet sunumu,
hizmeti alanlarda sayg1 ve giiven duygusu olusturacak, devletin sayginligi da artacaktir.
Yurtkur hizmetlerinin kalitesinin artirilmasi cabalari, modern yonetim tekniklerinin

kullanilmasini gerekli kilmaktadir.

Hizmetlerin iiretimi ve tliketimi ayn1 anda gergeklestigi i¢in satin alinmadan ve
tilketilmeden test edilememektedir. Yurttaki 6grenci sirkiilasyonu nedeniyle, hizmet
kalitesini talep eden ve degerlendiren kitle siirekli degismektedir. Ornegin, bir 6grenci
omriinde bir kez yurtta kalmakta ve verilen hizmeti bu siire zarfinda
degerlendirebilmektedir. Bu nedenle, ikinci bir kez degerlendirme imkani
bulunmamaktadir. Ayrica, kamu hizmetinden yararlananlarin bilgi, tecriibe ve
beklentileri arttikca, yonetimler hizmet sunma agisindan zorlanmaktadirlar. Bu ¢alisma,
kaliteli ve etkin bir hizmet kalitesi ve miisteri tatmini i¢in Ogrencilerin istek ve
beklentilerinin belirlenmesi gerektigini ortaya koymustur. Bu beklenti ve isteklerin
Ogrenilebilmesi ve hizmetlerin bu dogrultuda sunulabilmesi i¢in, anket ¢alismalarinin

stirekliligi zorunluluk arz etmektedir.
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EK: ANKET FORMU

Sevgili Ogrenciler,

Bu anket calismasi, Trakya Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Kamu Yonetimi Béliimii’nde
yiiksek lisans tezi i¢in hazirlanmistir. Sorulara vereceginiz samimi ve gergek¢i yanitlarin, tezimizin
basarisini artirmasinin yaninda, yagaminizi siirdiirdiigiiniiz yurttaki hizmet kalitesinin yiikselmesine katki
saglayacagina inaniyoruz.

flginizden dolay1 simdiden tesekkiirler.

I. BOLUM: KiSISEL BILGILER

1- Cinsiyetiniz?

() Kz () Erkek
2- Yaginiz?
() 18 ve Asagisi () 19-20 ()21-22 ()23-24 () 25 ve Yukarisi

3- Ogrenim gordiigiiniiz fakiilte ya da yiiksekokul?

() Tip Fakiiltesi () Egitim Fakiiltesi () Uygulamal1 Bilimler YO
() Mith-Mimarlik Fakiiltesi () Fen-Edebiyat Fakiiltesi () Edirne Saglik YO

() Iktisadi ve 1d.Bil.Fakiiltesi ( ) Beden Egt.ve Spor YO () Yabanc1 Diller YO

() Edirne Teknik Bilimler YO () Saglik Hizmetleri MYO ( ) Edirne MYO

() Sosyal-Fen-Saglik Bilimleri Enstitiisii

4- Yurtta Barinma Siireniz?

()1 YilveDahaAz ()2Yil (H)3Yil (H)4Yll (H)5Yll ( ) 6 Yil ve Uzeri

5- Asagidaki ifadelerden hangisi yurtta barinmada ilk dnceliginizdir?

( ) Maddi yonden uygun olmast

() Okuluma yakin olmasi

() Ailem istediginden

() Arkadaslarimin ¢ogunun yurtta kaliyor olmasi

() Yurdun giivenli olmasi

() Yurt hayatinin daha disiplinli olmasi

() Yurdun sagladig1 imkanlarin (1stnma, banyo, yemek, ¢evre, sportif vb.) cazip olmast

() Temizlik, yemek hazirlama vb. isler olmadigindan derslerime daha fazla zaman ayirma istegi

6- Ailenizin halen oturdugu yerlesim yeri?
() Biiyiiksehir ()i () llge () Belde (Kasaba) () Koy

7- Ayda ortalama (tiim giderlerinize) ne kadar para harcamaktasiniz?

( ) 150 YTL ve Al () 151-250 YTL ( )251-350 YTL
( )351-450 YTL () 451-550 YTL ( )551 YTL ve Uzeri
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II. BOLUM: Bu béliimde, yurt yasamimizda size sunulan hizmetlerin kalitesinden duydugunuz tatmin ile
ilgili ifadeler yer almaktadir. Size uygun gelen ifadenin iizerini ( X ) ile isaretlemeniz yeterlidir.

El € 50 E
EE| 5 | E| 5| B2
P ICHICE IV IO
SORULAR 5 4 | 3|2 1
1- Yurda kayitta ve yerlesmede objektif kurallar uygulanmakta ve | () O 101010
bilgilendirme yapilmaktadir.
2- Yurt, verdigi hizmetlerde kalite ve 6grenci tatminini esas alarak kendisini | () O 101010
devamli gelistirmekte ve yenilemektedir.
3- Yurtta ¢alisma saatleri, mesai saatleri disinda da hizmet almabilecek | () 0 O 1010
sekilde diizenlenmistir.
4- Haberlesme hizmetleri ( telefon, mektup, cep telefonu sarji vs.) yeterli ve | () 0 01010
tatmin edici olarak saglanmaktadir.
5- Yurt iicretleri verilen hizmetlere gére makul diizeydedir. 0 0 O 1010
6- Yurtta saglik hizmetleri (ambulans, revir,tibbi malzeme vb.) verilmektedir. | () 0 O1010
7- Yurt kurallarina (disiplin, giris-¢ikis saatleri, imza atma vb.) uymakta | () O 101010
zorlanmiyorum.
8- Yurt yodnetimi, hizmetlerin yerine getirilmesinde gerekli liderligi | () 0 O1010
gostermektedir.
9- Yurt yonetimi, konusunda deneyimli ve yetkin, verdigi hizmette bir takim | () 0 01010
olarak caligmaktadir.
10- Yurt yonetimi, islemlerimizi ve sikayetlerimizi degerlendirerek | () 0 O1010
sonug¢landirmaktadir.
11- Yurt yonetimi, 6grenci haklarina énem veren, hosgorii sahibi ve diyalog | () O 101010
taraftaridir.
12- Yurttaki hizmetle ilgili 6grenci gortisleri alimarak sikayet kutusu vb. | () 0 O1010
araglarla beklentiler hayata gecirilmektedir.
13- Yurtta kendimi giivende hissedecegim yeterli giivenlik sistemi vardir. 0 O 01010
14- Yurdun fiziki konumu (okul, sehir merkezi, hastane, kiiltiir, aligveris | () 0 O1010
merkezi vb. yerlere mesafesi) ihtiyaclarimi karsilamak i¢in uygundur.
15- Oda kullanim alani ( yatak, masa ve dolap biiyiikligii vb.) ihtiyaglarimi | () 0 O1010
kargiladigindan odada barinan 6grenci sayist yeterlidir.
16- Bize sunulan hizmetler (kiitiiphane, ¢alisma salonu, ¢izim odalari, TV | () 0 O 1010

salonu, kiiclik isletmeler, ziyaret¢i odasi, spor salonu vb.) beklentilerimizi

kargilamaktadir.
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gl E S §

B M| M Mo M| MM
SORULAR 5 4 |32 1
17- Yurttaki fiziki mekanlar ile tuvalet, banyo temizligi hijyenik sartlara | () O 101010
Ozen gosterilerek yapilmaktadir.
18- Yurdumuzda kullanimimiza sunulan malzemelerin (perde, yatak, | () O 101010
battaniye, yastik, dolap, nevresim vb.) temizligi yeterlidir.
19- Yurtta barmilan mekanlarda yeterli 1sitma ve banyolara sicak su | () O 101010
saglanmustir.
20- Yurttaki fiziki mekanlarda yeterli aydinlatma ve havalandirma ile ferah | () O 101010
bir ortam saglanmistir.
21- Yurtta yeterli bir ¢cevre diizenlemesi yapilmustir. 0 0 101010
22- Maddi olanaklarim yurttaki ihtiyaglarimi (yurt tcreti, beslenme, | () O 101010
¢amasirhane, internet vb.) karsilamaktadir.
23- lsletmeler, iiriin fiyatlarim1 goriilebilecek sekilde ilan etmistir. 0 O 101010
24- Yurt lokantasinda sunulan yemeklerin ¢esit, kalite ve fiyatlar1 | () O 101010
beklentilerimize uygundur.
25- Lokanta-Kantin isletmesinde verilen hizmetler (personelin kilik-kiyafeti, | () O 101010
yemek hazirlama yerlerinin temizligi, sunum sekli, kullanilan arag-gerecler
vb.) hijyenik sartlara uygundur.
26- Yurt kantinlerinde satilan iirlinlerin ¢esit, kalite ve fiyatlar1 uygundur. 0 O 101010
27- Yurttaki diger isletmeler (internet, kirtasiye, bilardo, kuafor ve 0 o lololo
camagirhane) kaliteli ve tatmin edici hizmet sunmaktadir.
28- Ogrenciler, yurt ici ve disindaki sosyal ve kiiltiirel faaliyetler hakkinda | () O 101010
duyurularla bilgilendirilmektedir.
29- Serbest zamanlarimizi degerlendirmek i¢in yurttaki olanaklar yeterlidir. | () O 101010
30- Yurttaki kiiltirel ve sportif etkinlikler, ilgi alanlarimiza gore | () O 101010
belirlenmektedir.
31- Yurtta organize edilen sosyal, kiiltiirel ve sportif faaliyetleri diizenleyen | () O 101010
personel sayica yeterlidir.
32- Psiko-sosyal servis elemanlar1 6grencilerin sorunlarina destek olmakta ve | () O 101010
ogrencilerle iletisim kurabilmektedir.
33- Ogrencilerin yurt kurallarina uyumu ile yurt hizmetlerine katkisini | () O 101010
saglamak amaciyla, yeterli bilgilendirme ve destek saglanmaktadir.
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