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Ozet

Bu aragtrmada 6grenci yurtlar birer hizmet isletmesi, 6grencileri ise miig-
teri olarak ele almarak, Tstanbul’da devlet ya da 6zel/vakaf Ggrenci yurtlarmn-
da barmnan 6grencilerin barindiklari yurtlardaki barmma hizmet kalitesi bek-
lentileri ile hizmet memnuniyetini karsilastirmay1 amaclanmistir. Makalede
ayrica Tiirk ve yabanci 6grenciler acisindan 6grenci yurtlarinin hizmet kali-
te diizeylerinin ve hizmet kalitesinde var olan eksiklerin belirlenerek bu ek-
sikleri giderecek onerilerinin sunulmasi amaglanmaktadir. Tiirkiye’de 6g-
renci yurtlarmin hizmet kalitesini belirleyen aragurmalar mevcuttur. Fakat
bu ¢alismalarin hicbirisi 6grenci yurtlarimin hizmet kalitesini Tiirk ve yaban-
a 6grenci perspektifinden ele almamustr. Bu nedenle bu ¢aligma 6zgiin ve
degerlidir. Aragturma da nicel veri analizi kullamilmigtir. Aragurma bir olasi-
liksal olmayan 6rnekleme yontemi olan kolayda 6rnekleme yontemi ile 394
ogrenci tizerinde gergeklestirilmistir. Hizmet kalitesi 6l¢iimiinde siklikla
kullanilan SERVQUAL 6l¢egi kullanilmigtir. Yapilan aragtirma sonuglarina
gore hem devlet hem de 6zel/vakaf yurtlar: 6grencilerin bekledikleri hizmet
kalitesini kargilayamamaktadir. Ozellikle devlet yurtlarinin bu konuda daha
bagarisiz oldugu goriilmektedir. Ayrica, yabanct 6grencilerin yurtlarla ilgili
servis kalitesi beklentilerinin Tiirk 6grencilerden daha az oldugu, fakat mev-
cut memnuniyet diizeylerinin diisiik ve benzer oldugu saptanmugtr.

Anahtar sozciikler: Hizmet kalitesi, 6grenci yurtlari, SERVQUAL 6l-
cegi, yiiksekogretim.

inya iizerinde, her gecen giin artarak devam eden

teknolojik gelismeler ile ekonominin hizla biiytimesi

ve gelismesine paralel olarak tiiketici ihtiyaglar1 da
giderek artmakta ve ¢esitlenmektedir.

Ekonomik ve teknolojik gelismelere bagli olarak insanlarin
da refah diizeyinde ve yasam standartlarinda pozitif yonde ar-
tislar olmakta boylece insanoglunda daha iyisine sahip olma,
daha giizeline ulagma istegi her sektérde oldugu gibi hizmet

Abstract

The main aim of this study is to determine the service quality of dormi-
tories based on service quality perceptions and expectations of students.
In this article, it is also aimed to reveal the shortcomings of student dor-
mitories in terms of service quality levels, and to present Turkish and for-
eign students’ suggestions to address these shortcomings. There are
many studies on the service quality of student dormitories in Turkey.
However, none of these studies have addressed the service quality of stu-
dent dormitories from the perspective of Turkish and foreign students.
Therefore, this study is original and valuable. The study was carried out
through quantitative data analysis. It was carried out with 394 students
selected through the convenience sampling method. The SERVQUAL
scale, which is frequently used in the measurement of service quality, was
used. According to the research results, both the state and private/foun-
dation university dormitories fail to meet the quality of service expected
by the students. In particular, it seems that state dormitories perform
worse in this regard. In addition, it was determined that the foreign stu-
dents' service quality expectation about the dormitories was lower than
that of the Turkish students, but their satisfaction levels were low and
similar to theirs.

Keywords: Higher education, service quality, SERVQUAL scale, stu-
dent dormitory.

sektoriinde yer alan firmalarin da dikkatini ¢ekmektedir. Ttr-
kiye’de faaliyet gosteren ve hizmet sektoriinde yer alan firma-
lar, misterinin algisinda meydana gelen bu degisimi ¢ok iyi an-
lamug ve ozellikle son yillarda miisteri algisini olumlu olarak et-
kilemek i¢in pek ¢ok alanda ¢ok biiytik adimlar atmustir. Bu de-
gisimi en iyi anlayan hizmet sektorlerinden birinin de egitim
sektorii oldugu goriilmektedir. 2000°1i yillardan glintimiize ka-
dar Tirkiye’de egitimin her alaninda biiyiik gelismeler meyda-

Yuksekdgretim Dergisi / Journal of Higher Education (Turkey), 9(3), 263-278. © 2019 Deomed

iletisim / Correspondence:

Dog. Dr. Ozgiir Kokalan

Istanbul Sabahattin Zaim Universitesi,
Isletme ve Yénetim Bilimleri
Fakiiltesi, Istanbul

e-posta: ozgur.kokalan@izu.edu.tr

doi:10.2399/y0d.18.045

makale haline getirilmistir.

ORCID ID: 0. Kékalan 0000-0003-2372-9198; C. Korkmaz 0000-0003-2149-7688

Gelis tarihi / Received: Mart / March 29, 2018; Kabul tarihi / Accepted: Aralik / December 1, 2018

Bu makalenin atif kiinyesi / Please cite this article as: Kdkalan, O., & Korkmaz, C. (2019). Devlet ve ézelivakif dgrenci
yurtlarinin hizmet kalitesinin dlctilmesi: Turk ve yabana 6grenciler agisindan karsilastirma. YiiksekGgretim Dergisi, 9(3), 263-278.

Istanbul Sabahattin Zaim Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii lsletme Yénetimi (Tezsiz) Yiiksek Lisans Programi bitirme projesinden

deomed.


https://orcid.org/0000-0003-2372-9198
https://orcid.org/0000-0003-2149-7688

\.

Ozgur Kokalan ve Cihan Korkmaz

na gelmistir. Ozellikle yiiksekogretim alanindaki gelisim 6n
plana ¢ikmistir. Rakamlarla belirtmek gerekirse Yiiksekgretim
Kurulu Bagkanhgi (YOK) verilerine gore Tiirkiye’de 1990 yi-
linda sadece 28 devlet tniversitesi ve 1 vakif tiniversitesi olmak
tizere toplam 29 tiniversite varken, 2000 yilinda 52 devlet {ini-
versitesi ve 20 vakif iniversitesi olmak tizere toplam 72 iiniver-
siteye ulagilmigtir. 2010 yilinda ise 107 devlet tiniversitesi ve 59
vakif {iniversitesi olmak tizere toplam 172 tniversite bulun-
maktadir. 2018 yili itibariyle giincel olarak 112 devlet tiniversi-
tesi ve 68 vakif tiniversitesi olmak tizere 180 tiniversite mevcut-
tur (Yiiksekogretim Bilgi Yonetim Sistemi [YBYS], 2018).

Universite sayilarindaki bu artisa paralel olarak 6grenci sa-
yilarinda da 6nemli artiglar olmustur. YOK verilerine gore,
1984 yilinda tniversitelerde 6rgiin egitime devam eden lisans
ogrencisi sayist 281.703 iken, 2014 yilinda bu say1 3 milyon 405
bin lisans 6grencisine, 2017 yilinda ise toplam lisans 6grenci sa-
yis1 4 milyon 71 bine ulagmustir. Yine YOK’ten alinan verilere
gore 1990’da 7 bin 661 yabanci 6grenci Tiirkiye’de lisans egi-
timi aliyor iken, 2000 yilinda bu say1 16 bin 656, 2012 yilinda
43 bin, 2014 yilinda 55 bin ve 2017 yilinda 108 bin 76 6gren-
ciye ulasmigtir (Giinay ve Giinay, 2011; YBYS, 2018).

Tirkiye’de tiniversitelerin sayisinin hizli bir sekilde art-
masi, adaylarin tniversite egitimi alma ihtimalini arturmigtr.
Bu artig ile birlikte 6nemli bir ihtiya¢ olan barinma ihtiyacr ile
gerekli adimlar atilmis, gerek devlet gerekse ozel ya da vakaf-
lar tarafindan agilan yurtlarn sayisinda artis meydana gelmis-
tir. 2010 yilinda 241 olan devlet yurdu sayist Temmuz 2017
itibari ile 748’e, yatak kapasitesi 222 bin 633’den 612 bin
22’ye cikmigtir. Milli Egitim Bakanlig1 istatistiklerine gore
2016-2017 6gretim yilinda 175 vakif yurdu ve bu yurtlarda
toplam 14 bin 659 6grenci kalmakta, 2.513 dernek yurdu bu-
lunmakta ve bu yurtlarda toplam 72 bin 269 6grenci kalmak-
tadir. 2016-2017 6gretim yilinda 6zel yiiksekogretim 6grenci
yurdu sayisinin 1.656 oldugu ve bu yurtlarda toplam 106 bin
377 6grencinin kaldig: belirlenmistir (Milli Egitim Bakanlig
[MEB], 2017).

Her ne kadar nicelik olarak 6grenci yurtlarinda 6nemli
artiglar olsa da, bu noktada bu yurtlarin nitelik olarak 6gren-
cilerin isteklerini kargilayip karsilayamadiklarinin degerlendi-
rilmesi 6nem kazanmaktadir. Kiginin hayatini devam ettire-
bilmesi i¢in en 6nemli ihtiyaglardan birisi olan barinma yeri-
nin seciminde 6grenciler ve aileler 6grenci yurdunun nitelik
olarak yeterli olup olmadigina ¢cok énem vermektedirler. Bu
arastirmanin iki temel amaci vardir. lk olarak aragtirma; 63-
renci yurtlarini birer hizmet igletmesi, 6grencileri ise miiste-
ri olarak ele alarak, 6grencilerin barinma hizmetinden bek-
lentileri ve kaldiklar1 yurtlarda bu beklentilerinin ne &lciide
kargilandiginin belirlenmesi amaclanmistir. Aragtirmanin bir
diger amaci ise ozellikle sayilari giin gectikce artan yabanci
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ogrencilerin, 6grenci yurtlarina iligkin hizmet kalite beklenti
ve memnuniyet diizeylerini belirlemektir. Yabanct 6grencile-
rin 6grenci memnuniyet diizeylerini belirlemek ve 6grencile-
rin memnuniyet diizeylerini artirict 6nlemler almak Tirki-
ye’nin yiiksekogretimde tercih edilebilirligini artiracakur.
Her ne kadar literatiirde Tirkiye’deki 6grenci yurtlarinin
hizmet kalitesini belirlemeyi amaclayan ¢aligmalara rastlanil-
sa da, bu ¢aligmalarin hi¢birinde 6grenci yurtlarinin hizmet
kalitesi yabanci 6grenci perspektifinden degerlendirilmemis-
tir. Bu nedenle bu ¢alismanin herhangi bir baska akademik
calismanin benzeri olmadigi, 6zgiin ve degerli oldugu diisii-
niilmektedir.

Yapilan aragtirmada, ilk olarak hizmet kalitesi kavrami ta-
nimlanmig, daha sonra Parasuraman, Zeithaml ve Berry tara-
findan gelistirilen SERVQUAL hizmet kalitesi 6lcegi ile 6g-
renci yurtlarinin hizmet kalitesi 6l¢iimlenmis ve son bolimiin-
de, tespit edilen eksiklerin giderilmesi ve yurt hizmetinin gelis-
tirilip maksimum miigteri memnuniyetinin saglanmasi icin ge-
rekli 6neriler sunulmustur.

Hizmet ve Kalite Kavrami
Hizmet Kavrami

Hizmetin en bilinen tanimy, bir tarafin diger bir tarafa sun-
dugu, tretimi fiziksel bir tirtine bagl veya bagh olmayan, asil
olarak gayrimaddi ve sonugta belli bir seyin miilkiyetinin dev-
redilmedigi faaliyet veya yararlardir (Filiz, 2011).

Toptancilik, perakendecilik, turizm, banka, sigorta, saglik,
tagtmacilik, egitim, danigmanlik, iletisim gibi insan ihtiyaglari-
nin 6nemli bir kismini kargilayan tiim faaliyetler birer hizmet
faaliyetidir. Bu gibi faaliyetlerin hayatimizda kapladig: alan ve
insanlarin bu faaliyetlere duydugu ihtiya¢ g6z oniinde bulun-
duruldugunda, hizmetlerin insan yagamindaki énemi agik¢a or-
taya ctkmaktadir. Bunun yaninda hizmet faaliyetleri yalmizca
gliniimiiz i¢in 6nem arz etmemekte, zaman gegtikee iilke eko-
nomisindeki yeri ve 6neminin de artacagi 6ngoriilmektedir. Bu
durum da hizmet kavramina atfedilmesi gereken 6nemi goste-
rir niteliktedir (Degermen, 20006).

Algilanan ve Beklenen Hizmet Kalitesi

Algilanan hizmet, hizmeti kullanan miisterinin hizmet al-
madan onceki beklentileri ile hizmeti algiladiktan sonra hiz-
metle alakali olugan diisiince ve yargilar1 olarak ifade edilebilir.

Beklenen hizmet kalitesi, tiiketicilerin aldiklar1 hizmetten
arzuladiklarini veya isteklerini ifade ederken algilanan hizmet
ise, hizmet kullanan miisterinin hizmeti almadan 6nceki bek-
lentileri ile hizmeti algiladiktan sonra hizmetle alakali olusan
diistince ve yargilar: olarak ifade edilmektedir (Can, 2016).
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Yukaridaki tanimdan da yola ¢ikarak, literatiir incelendi-
ginde en yaygin olarak kullanilmakta olan algilanan ve bekle-
nen hizmet kalitesinin sonucunu soyle ifade edebiliriz:

Algilanan Hizmet Kalitesi = Algilanan Hizmet — Beklenen

Hizmet

= Misteri tarafindan Beklenen Hizmet, miigterinin Algiladi-
g1 Hizmet Kalitesinden yiiksek ise; Hizmet Kalitesi Diigiik
(Kabul edilemez diizeyde),

= Misteri tarafindan Beklenen Hizmet, miisterinin Algiladi-
g1 Hizmet Kalitesinden daha diisiik ise; Hizmet Ideal /
Yiiksek Kalitede,

= Migsteri tarafindan Beklenen Hizmet, Algilanan Hizmet
kalitesine esit ise; Hizmet Yeterli / Tatmin Edici diizeyde
(Kalitede) diyebiliriz (Akgil Ok ve Girgin, 2015).

Hizmet Kalitesi Boyutlari

Parasuraman, Zeithaml ve Berry ilk caligmalarinda, hizme-
tin kalitesini belirleyen on hizmet boyutu belirlemislerdir. Da-
ha sonraki ¢aligmalarinda ise, biitiinsel olarak bakildiginda tiim
hizmet saglayan isletmelerde gegerli olan bes hizmet kalitesi
boyutundan bahsetmektedirler. Bahsedilen boyutlar sunlardir
(Devebakan ve Aksarayli, 2003):

- Fiziksel o6zellikler (Tangibles): Isletmenin hizmet sunu-
mundaki kullandig1 tiim fiziksel olanaklar (bina, arag-gere¢
gibi ekipmanlar) ve isletme personelinin gériiniisii olarak
tanimlanmaktadir.

- Giivenilirlik (Reliability): Isletmenin s6z verilen hizmeti
tam zamaninda, dogru ve giivenilir bir sekilde yerine geti-
rebilme yetenegi olarak tanimlanmaktadir.

- Heveslilik (Responsiveness): Isletme personelinin miisteri-
lere yardim etme ve hizmetin hizl bir sekilde verilmesi, ge-
rekli duyurularin zamaninda ve dogru kanaldan iletilmesi
konusunda istekli olmalar1 olarak tanimlanmaktadir.

= Giiven (Assurance): Personelin tecriibeli, bilgili, nazik ol-
mast ve migterilerde siiphe uyandiracak davraniglardan ka-
cinmast, miisterilerin kisisel bilgilerinin gizliligine riayet et-
mesi, gliven duygusu uyandirabilme becerileri olarak ta-
nmimlanmaktadir.

— Empati - Duyarlilik (Empathy): Isletmenin kendisini miis-
terinin yerine koymasi, misterinin ihtiyaclarini giderebil-
mek adma her misteri 6zelinde kisisel olarak gerekli ilgi,
alikay1 gosterebilmesi olarak tanimlanmaktadur.

Hizmet Kalitesi Olcimiinde SERVQUAL Yéntemi

SERVQUAL yontemi hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinde en
sik kullanilan yontemlerin baginda gelmektedir. Hem yerli
hem de yabanci literatiir incelendiginde, turizmden, spora ka-
dar cesitli hizmet isletmelerinin kalitesini 6l¢gmek icin SERV-
QUAL o6lgegi kullanilarak hazirlanmig pek ¢ok akademik ya-
yina rastlanmaktadir.

Sayica ¢ok olmasa da hem yerli hem de yabanci literatiirde
bir hizmet isletmesi olan 6grenci yurtlarinin hizmet kalitesini
SERVQUAL olgegi ile olgen caligmalara rastlanilmakeadir.
Ornegin 2016 yilinda Endonezya’da bulunan Andalas Univer-
sitesi’nin 6grenci yurtlarinin hizmet kalitesini 6l¢en ¢aligmada
ogrencilerin, yurtlarin fiziksel 6zelliklerinde, giivenilirlik ve he-
veslilik boyutlarindan memnun olmadiklar: saptanmigtir (Putri
ve Anggraini, 2018). Iran’da bulunan Urmina Universitesi 63-
renci yurtlarmin hizmet kalitesinin belirlenmesi iligkin yapilan
bir bagka calisma da ise, 6grencilerin yurtlarin hizmet kalitesin-
den memnun olduklari saptanmistir (Nabilou ve Khani, 2015).
2009 yilinda Kore’de 6grenci yurtlarinin hizmet kalitesinin in-
celendigi bir caligmada ise Kore’de yer alan yurtlarin hi¢bir bo-
yutta memnuniyeti karsilayamadig1 saptanmistir (Riew, 2009).

Turkiye’de ise 6grenci yurtlarmin hizmet kalitesini 6lgen
iki caligma 6n plana ¢tkmaktadir. Bunlardan ilki olan, Akeil Ok
ve Girgin tarafindan, 2015 yilinda Ankara’da bulunan iki 6zel
yurtta bulunan 279 6grenci tizerinde yapilmig calismada, fizik-
sel ozellikler disinda diger tiim boyutlarda 6grenci yurtlarinin
ogrencileri memnun edemedikleri saptanmustir (Akgil Ok ve
Girgin, 2015). Filiz tarafindan, 2001’de Eskisehir’de, 310 68-
renci tizerinde yapilan diger bir caligmada ise 6grencilerin hic-
bir boyutta 6grenci yurtlarinin hizmetlerinden memnun olma-
diklart saptanmisur (Filiz, 2011).

Kisaca, ne yazik ki hem yerli hem de yabana literatiirde 6g-
renci yurtlarinin hizmet kalitesini 6lgen ¢ok fazla calisma mev-
cut degildir. Var olan calismalarda ise genel olarak 6grenci
yurtlarinin 6grencilerinin beklentilerini kargilayamadiklar1 go-
rilmekeedir.

Arastirmanin Amaci

Bu aragtirmada, 6grenci yurtlarmi birer hizmet igletmesi,
ogrencileri ise misteri olarak ele alarak, 6grenci barinma hiz-
metinden beklentileri ve kaldiklar yurtlarda bu beklentilerinin
ne 6lciide karsilandiginin belirlenmesi amaglanmistir. Elde edi-
len sonuglar ayrica devlet ve 6zel/vakaf yurtlar: ve Tirk ve ya-
banci 6grenciler agisindan degerlendirilmistir.

Yontem
Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirma, Istanbul’da gerceklestirilmistir. 2017 yili sonu
itibariyle Istanbul siurlart icerisinde yiiksekogretime devam
eden 6grencilere hizmet veren 24 devlet, 402 6zel ve vakaf (der-
nek) yurdu bulunmaktadir. Ogrenci yurtlarinda kalan 26.669
kisi devlet yurtlarinda, 20.340 kisi 6zel ya da vakif yurtlarinda
barimaktadir. Istanbul’da yiiksekogretime devam eden 6gren-
cilerin toplam sayis1 270.000 civarindadir (Kredi Yurtlar Kuru-
mu [KYK], 2018). Arastirma, Aralik 2017 — Subat 2018 arasin-
da Istanbul’da yer alan 5 devlet ve 12 6zel/vakif 6grenci yurtla-
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rinda barman 394 kisi tizerinde gerceklegmistir. Aragtirma kap-
saminda bir olasiliksal olmayan 6rnekleme yontemi olan kolay-
da 6rnekleme yontemi kullanilmistir.

Veri Toplama Araci

Aragtirma nicel veri analizi yontemi olan anket kullanilmis-
tir. Arastirmada kullanilan anket iki boliimden olusmaktadir.
Anketin ilk bolimii kattlimeilarin demografik 6zelliklerini be-
lirlemek amaci ile anket formuna eklenen 4 sorudan olugsmak-
tadir. Anketin ikinci bolimiinde hizmet kalitesini belirmek i¢in
olusturulmus SERVQUAL 6l¢egi kullanilmustir.

1983-1990 yillar1 arasinda Parasuramann, Zeithaml ve
Berry tarafindan Amerika’da gelistirilen SERVQUAL 6l¢egi,
akademik calismalarda hizmet kalitesi 6l¢timiinde en ¢ok kulla-
nilan ve tercih edilen yontemlerden birisidir. Parasuramann,
Zeithaml ve Berry gelistirdikleri yontemin kiigiik degisikliklerle
biitiin sektorlere uygulanabilecegini, yontemin evrensel olarak
gegerli oldugunu savunmuglardir (Akgil Ok ve Girgin, 2015).

SERVQUAL yéntemi ayni zamanda fark analizi olarak da
bilinmektedir. Model, onaylamama paradigmasi anlayigina da-
yanmaktadir. Bu paradigmaya gore, misterinin beklentisi ile el-
de ettigi hizmet birbiriyle tamamen ortistiyorsa, bu durumda
beklenti ile algilanan performans birbirini onayliyor demektir.
Misteri beklentisi, miigterinin elde ettigi hizmetten daha fazla
oldugu durumda negatif onaylamama, elde edilen hizmet miig-
teri beklentisinin tizerinde oldugu durumda ise pozitif onayla-
mama durumu ortaya ¢ikmaktadir. Hizmet igletmeleri igin,
miisteri beklentisini kargilayabilecek diizeyde esit performans
ortaya koymak igletmenin minimum hedefi olmalidir (Okumus
ve Duygun, 2008, s. 20).

SERVQUAL modelinin temelinde algilanan hizmet ile
beklenen hizmet ad1 alunda 2 grup olusturulmustur. Algilanan
hizmet, miigterinin sunulan hizmetlerden ne 6l¢iide yararlan-
diklarini belirlemek; beklenen hizmet ise, hizmet igletmelerin-
den miisterinin ne derecede bir hizmet beklediklerini 6l¢gmek
icin kullanilmaktadir (Akgil Ok ve Girgin, 2015, s. 302). Olgek-
te “kesinlikle katulmiyorum” ile “kesinlikle katliyorum” arasin-
da 5’li Likert 6lgegi maddeleri kullanilmaktadir.

Modelin birinci kisminda, musterilerin hizmetle ilgili genel
beklentilerini anlamaya yardimer olacak fiziksel 6zellikler, giive-
nilirlik, heveslilik, giivence ve empatiden (duyarlilik) olusan 5
boyut ¢ercevesinde temsil eden 22 degigsken bulunmaktadir. Bu
22 degisken, kaliteli olarak tanimlanabilen hizmetler i¢in musgte-
ri deger yargilarina gore belirlenen kaliteli bir hizmette bulun-
mast gereken Ozellikler aragtrilarak elde edilmistir. Modelin
ikinci kismuint ise mugteri algilamalart olusturmaktadir. Hizmet
retimi yapan isgletme hakkinda, miigterinin algilamalarini 6lge-
cek 22 degiskenin kargilagirmalart yapilmaktadir. Beklenti ve al-
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gilamalar sonucunda, hizmet miisterilerin beklentilerini kargili-
yor veya Ustiinde ise hizmetin kaliteli oldugu varsayilmaktadr.
Algilanan hizmetin, miisteri beklentilerinin altnda oldugu du-
rumlarda ise hizmetin kalitesiz oldugu ve migteri memnuniyet-
sizligi olustugundan s6z edilmektedir (Okumus ve Duygun,
2008, s. 20).

SERVQUAL ol¢eginde yer alan 1-4 arasindaki sorular, “Fi-
ziksel ozellikler”, 5-9 arasindaki sorular “Giivenilirlik”, 10-13
arasindaki sorular “Heveslilik”, 14-17 arasmdaki sorular “Gii-
ven” ve 18-22 arasindaki sorular “Empati (Duyarlilik)” boyutu-
nu 6lemektedir (Ozgiil ve Devebakan, 2005).

SERVQUAL ol¢eginde yer alan, “Yurtta kullanilan ekip-
man ve arac-geregler yeterlidir” ve “Yurtta kullanilan ekipman
ve arag-gerecler yeterince moderndir ve goze hog goriiniir” vb.
sorular hizmet kalitesinin “Fiziksel 6zellikler” boyutunu; “Yurt
personeli, kisisel ihtiyaclarimi yeterince karsilayabilmektedir”,
“Thtiyag duyulan hizmet zamaninda sunulmaktadir” vb. sorular
“Giivenilirlik” boyutunu; “Sikdyetlere iliskin yeterince ¢6ziim
onerisi gelistirilmektedir”, “Yurt personeli hizmetin ne zaman
sunulacagi konusunda kesin bilgi verir” vb. sorular “Heveslilik”
boyutunu; “Yurt personeli isteklerime cevap vermek i¢in he-
vesli ve hazirdirlar”, “Yurt personeli, kisisel ihtiyaclarimi kargi-
layabilecek yeterli bilgi ve yetenege sahiptir” vb. sorular “Gii-
ven” boyutunu; “Yurt personeli benimle kisisel olarak birebir
ilgilenmekte ve sikdyetlerim hemen ¢oziimlenmektedir”, “Yur-
da giris-cikis saatleri programima uygun olacak sekilde diizen-
lenmigtir” vb. sorular “Empati (Duyarlilik)” boyutunu 6lgen
sorulara 6rnek olarak verilebilir.

SERVQUAL ol¢eginde her katlimer igin 6ncelikle 6lgekte
yer alan her ifade ile ilgili bir beklenti (B) ve algilama (A) pua-
n1 hesaplanmug, daha sonra alg1 puani ile beklenti puani arasin-
daki ortalama farkliliklar istatistiki yontemlerle analiz edilmis-
tir. Olgekte yer alan 5 alt boyuttan iicii 4er, ikisi 5’er sorudan
olugmaktadir. Bir sonraki agamada o6lgekteki her alt boyutu
olusturan maddeler i¢in bir 6nceki adimda hesaplanan farklar
toplanmus ve ilgili boyutta yer alan madde sayisina boliinerek
alt boyutlarin puanlar1 hesaplanmigtir. Hesaplama igleminde
yapilan adimlar asagida detayl olarak gosterilmistir:
= Si= Fiziksel 6zellikler boyutu

Si=[(Bi-A1)+(B2-Az)+(Bs-As)+(Bs-A4)] /4
= S2= Giivenilirlik boyutu

So=[(Bs-As)+(Bs-As)+(B7-A7)+(Bs-As)+(Bo-A9)|/5
= S3= Heveslilik boyutu

Ss=[(Bio-Aui0)+(B11-Aun)+(B12-Aw2)+(B13-A13)| /4
= S4= Giiven boyutu

Sa=[(Bi4-A14)+(Bis-Aus)+(Bis-Aie)+(B17-A17)] /4
= Ss= Empati (Duyarlilik) boyutu

Ss=[(Bis-Aus)+(B19-A19)+(B20-A20)+(B21-A21)+(B22-A22)]/5
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Y/

En son agamada, bes boyuttan olusan SERVQUAL ol¢ek
puant (SOP) hesaplanmaktadir. Bu agama asagida gosterilmistir:

= SOP=[(S1+S2+S3+54+S5)]/5

Aragtirma kapsaminda SOP hesaplanirken, SOP’ii olustu-
ran tim boyutlarin agirhg: esit olarak, diger bir deyisle, %20
olarak almmuistir. Bu nedenle agirliklandirilmis SOP sonucu ile
agirliklandirilmarmig SOP sonucu esit olarak hesaplanmaktadir.
Bu yiizden makalenin tiim analizleri tek bir SOP ele alnarak
gerceklestirilmigtir.

Aragtirma kapsaminda kullanilan SERVQUAL o6l¢eginin
giivenilirlik analizi sonuglar1 B Tablo 1’de verilmigtir.

SERVQUAL 6l¢eginin 5 alt boyutuna iligkin yapilan gii-

venilirlik analizinin sonuglarinin 0.709 ile 0.918 arasinda degis-
tigi saptanmustir. Ogrenci yurtlarinda kalan 6grencilerin bek-
lentileriyle ilgili maddelerine iliskin yapilan giivenilirlik anali-
zinde sonucunda Cronbach alfa degeri 0.95, 6grencilerin algi-
laryla ilgili 6lcek maddelerine iligkin yapilan giivenilirlik anali-
zinde ise Cronbach alfa degeri 0.96 olarak bulunmustur. Ana-
liz sonucunda elde edilen tim degerler 6l¢egin yiiksek derece
glivenilir oldugunu géstermektedir.

Arastirmanin Kisitlari

Arastirma Istanbul’da yer alan 6grenci yurtlarinda kalan,
yiiksekogretime devam eden dgrenciler tizerinde gergeklegmis-
tir. Arastrma ornekleminin Istanbul’dan secilmesi bu arastir-
manin ilk kisii olarak kabul edilebilir. Aragurmada ayrica za-
man kisitt vardir. Aragtirmada yer alan zaman kisiti nedeniyle
her ne kadar yeterli diizeyde olsa da ¢ok fazla katilimciya ulagi-
lamamgtir. Aragtirmanin bir diger kisiti segilen 6rnekleme yon-
temidir. Aragtirmada bir olasiliksal olmayan 6rnekleme yonte-
mi, zaman ve maliyet kisitlarindan dolay se¢ilmistir. Her ne ka-
dar bu yontem akademik ¢alismalarda ¢okga kullanilsa da, diger
yontemlerin kullanilmas: elde edilecek sonuglarin giivenilirligi
acisindan daha énemlidir.

Bulgular
Aragtirmada nicel veri analizlerinden yararlanilmigtir. Nicel

veri analizi ile elde edilen sonuglar asagidaki bagliklarda detay-
I1 bir sekilde incelenmigtir.

Katilimalar Demografik Ozelliklerine iliskin Bulgular

Aragtirma grubun demografik 6zellikleri B Tablo 2’de 6zet-
lenmistir.

B Tablo 2’de de goriildiigi gibi aragtirmaya toplam 394 ki-
si katulmigtir. Kaalimeilarin % 54.8’nin erkek, %45.2’sinin kadin
oldugu goriilmektedir. Katlimeilardan 293 tintin Tiirkiye Cum-
huriyeti vatandagi, 101’inin ise yabanct oldugu; %29.4’tintin dev-

W Tablo 1. SERVQUAL 6lcegi boyutlarina iliskin Cronbach alfa degerleri.

Cronbach alfa degeri

Beklenen Algilanan
Fiziksel ozellikler 0.709 0.850
Guvenilirlik 0.854 0.907
Heveslilik 0.903 0.884
Guven 0.891 0.918
Empati (Duyarlilik) 0.863 0.818
SERVQUAL genel dlcegi 0.958 0.967

let yurtlarinda, %70.6’sinin 6zel ya da vakaf yurtlarinda kaldig:
belirlenmigtir. Katlicilarinin %60’indan fazlasmnin aylik gelirinin
1000 TL’den fazla oldugu goriilmektedir.

Beklenti ve Algilarla ilgili Sonuglarin
Karsilastirilmasina iliskin Bulgular

Bu boliimde katlmeilarin kaldiklar: yurtlardan beklentileri
ve mevcut durum algilart SERVQUAL 6l¢eginde yer alan 5 bo-
yutu olusturan sorular ve toplam durum acisindan degerlendi-
rilmigtir. Bu agamada hizmet kalitesi ve alt boyutlarina iligkin
beklentisi ile var olan hizmet kalitesi algist bagimli gruplarda t
testi (paired sample t-test) ile test edilmistir. Elde edilen sonuglar
asagidaki tablolar ve grafiklerle kisaca 6zetlenmigtir (M Tablo
3-7, W Sekil 1-5). Bu agamada hizmet kalitesinin olugturan
tim boyutlar ve bu boyutlar: olusturan tiim maddeler icin ge-
nel olarak agagida yer alan hipotez kullanilmigtir:

= Ho= Istanbul’da devlet ya da 6zel/vakif 6grenci yurtlarinda
barman 6grencilerin 6grenci yurtlarma iligkin hizmet bek-
lenti diizeyleri ile memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli
fark yoktur.

W Tablo 2. Katilimcilarin demografik 6zellikleri.

Frekans Yiizde

Cinsiyet Erkek 216 54.8
Kadin 178 452
Toplam 394 100
Uyruk T.C. 293 74.4
Yabanci 101 256
Toplam 394 100
Yurt tipi Devlet 116 29.4
OzelNVakif 278 70.6
Toplam 394 100
Gelir 0-500 TL 144 36.5
501-1000 TL 104 26.4
1001-2000 TL 53 13.5
2001 TL ve Uzeri 93 236
Toplam 394 100
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W Tablo 3. SERVQUAL 6lceginin fiziksel 6zellikler alt boyutuna iliskin analiz s

onuglari.

Beklenti ve Beklenti ve algi ortalamalan
Fiziksel Beklenti ortalamasi Algi ortalamasi algi ortalamalar arasindaki farkin
ozellikler (S1) (Standart sapma) (Standart sapma) arasindaki fark standart sapmasi t degeri p degeri
Soru 1 3.89(1.01) 3.29(1.09) 0.59 1.37 8.633 0.000
Soru 2 3.95(0.98) 3.41(1.15) 0.53 1.44 7.323 0.000
Soru 3 3.73(1.09) 3.19(1.05) 0.44 1.57 5.257 0.000
Soru 4 4.29 (0.94) 3.13(1.17) 1.15 1.39 16.424 0.000
S1 ortalamasi 3.88 (0.74) 3.28 (0.92) 0.61 1.10 10.971 0.000

I Tablo 4. SERVQUAL 6lceginin givenilirlik alt boyutuna iliskin analiz sonuclari.
Beklenti ve Beklenti ve algi ortalamalari
Beklenti ortalamasi Algi ortalamasi algi ortalamalari arasindaki farkin

Givenilirlik (S2) (Standart sapma) (Standart sapma) arasindaki fark standart sapmasi t degeri p degeri
Soru 5 3.54(1.17) 3.21(1.12) 0.33 1.40 4.692 0.000
Soru 6 4.09 (0.97) 3.09 (1.20) 0.99 1.46 13.533 0.000
Soru 7 4.13 (0.98) 3.42(1.17) 0.72 1.36 10.474 0.000
Soru 8 4.13 (0.93) 3.16 (1.16) 0.97 1.33 14.530 0.000
Soru 9 4.24 (0.97) 3.33(1.19) 0.91 1.45 12.492 0.000
S2 ortalamasi 4.02 (0.80) 3.24 (1.00) 0.78 1.14 13.619 0.000

= Hi= Istanbul’da devlet ya da 6zel/vakif 6grenci yurtlarinda
barman 6grencilerin 6grenci yurtlarina iliskin hizmet bek-
lenti diizeyleri ile memnuniyet diizeyleri arasinda anlaml
fark vardur.

W Sekil 1’deki verilere gore, SERVQUAL 6l¢eginin fi-
ziksel 6zellikler alt boyutunu olusturan sorular incelendigin-
de, 6grenci yurtlarinda kalan 6grencilerin yurtlarin fiziksel
ozellikleriyle ilgili beklentilerinin yiiksek oldugu ve kaldikla-
r1 yurtlarin bu beklentiyi kargilamadig1 saptanmustr. Diger
bir deyisle yurtlarda sunulan arag, gerec ve personelin fiziksel

goriiniiginiin  yeterli diizeyde olmadigi gorilmektedir
(p<0.005).

W Tablo 4'teki veriler igiginda, SERVQUAL 6l¢eginin gii-
venirlik alt boyutunu olugturan sorular incelendiginde, 6grenci
yurtlarinda kalan 6grencilerin yurtlarin giivenilirlikle ilgili bek-
lentilerinin yiiksek oldugu ve kaldiklar: yurtlarin bu beklentiyi
yeterince kargilamadig1 saptanmugtir. Diger bir deyisle, 6gren-
ciler kendilerine soz verilen yurt hizmetlerinin yurt personeli-
nin yeterince dogru ve giivenilir bir gekilde yerine getirmedigi
saptanmugtir.

Soru

Il Beklenti ortalamasi

W Sekil 1. Ogrenci yurtlarinda kalan tniversite dgrencilerinin hizmet kalitesini
karsilastirilmasi.
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W Tablo 5. SERVQUAL 6lceginin heveslilik alt boyutuna iliskin analiz sonuclari.

Beklenti ortalamasi
(Standart sapma)

Algi ortalamasi
(Standart sapma)

Heveslilik (S3)

Beklenti ve Beklenti ve algi ortalamalari

algi ortalamalan arasindaki farkin

arasindaki fark standart sapmasi t degeri p degeri
Soru 10 4.21(0.97) 3.37(1.16) 0.84 1.41 11.921 0.000
Soru 11 4.08 (0.92) 3.25(1.18) 0.83 1.33 12.428 0.000
Soru 12 4.09 (0.90) 3.22(1.16) 0.87 1.34 12.926 0.000
Soru 13 4.24(0.88) 3.65 (1.10) 0.59 1.23 9.620 0.000
S3 ortalamasi 4.15 (0.81) 3.36 (0.99) 0.79 1.14 13.732 0.000

I Tablo 6. SERVQUAL 6lceginin gliven alt boyutuna iliskin analiz sonuclari.

Beklenti ortalamasi
(Standart sapma)

Algi ortalamasi
(Standart sapma)

Guven (S4)

Beklenti ve Beklenti ve algi ortalamalari

algi ortalamalari arasindaki farkin

arasindaki fark standart sapmasi t degeri p degeri
Soru 14 4.22 (0.86) 3.39(1.12) 0.83 1.25 12.148 0.000
Soru 15 4.11(0.91) 3.38(1.17) 0.73 1.26 11.259 0.000
Soru 16 4.02 (0.98) 3.46 (1.18) 0.56 1.34 8.851 0.000
Soru 17 4.23(0.89) 3.14(1.27) 1.09 1.37 15.161 0.000
S4 ortalamasi 4.14 (0.79) 3.43 (1.03) 0.71 1.14 12.306 0.000

W Tablo 5 incelendiginde, 6grenci yurtlarinda kalan 6g-
rencilerin yurtlardan heveslilik ile ilgili beklentilerinin yiiksek
oldugu ve kaldiklar1 yurtlarin bu beklentiyi karsilamadig1 sap-
tanmistir. Diger bir deyisle, yurt 6grencilerinin yurttan bekle-
dikleri hizmet hiz1 ve yurt personel yardim etme isteginin yiik-
sek oldugu ve yurtlarin bu beklentileri yeterince kargilamadig
saptanmugtir (p<0.05).

" Tablo 6 ve B Sekil 4 incelendiginde, 6grenci yurtlarin-

da kalan 6grencilerin yurtlardan giiven ile ilgili beklentilerinin
yiiksek oldugu ve kaldiklar1 yurtlarin bu beklentiyi yeterince kar-

silamadig1 saptanmugtir. Diger bir deyisle, yurtta kalan 6grenci-
ler, yurt personelinin yaptklari iglerle ilgili yeterli bilgiye sahip
olmadig1 ve personelin yeterince nazik olmadigini belirtmigler-
dir. Yurt hizmetleri bu boyutta da yeterince bagarili olmamustr.

Il Tablo 7 ve B Sekil 5 incelendiginde, 6grenci yurtlarin-
da kalan 6grencilerin yurtlardan SERVQUAL 6l¢eginin empa-
ti boyutuna iliskin beklentilerinin yiiksek oldugu ve kaldiklar:
yurtlarin bu beklentiyi yeterince kargilamadigi saptanmistir.
Diger bir deyisle, yurtta kalan 6grenciler yurt personelinin
yapuklari iglerle ilgili yeterli bilgiye sahip olmadig1 ve persone-

4.5

Soru

B Beklenti ortalamasi

S2 ortalamasi

M Algi ortalamasi

W Sekil 2. Ogrenci yurtlarinda kalan Gniversite 6grencilerinin hizmet kalitesinin gtivenilirlik boyutu ile ilgili beklentileri ve algilari arasindaki farklarin

karsilastiriimasi.
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Soru 10 11 12 13 S3 ortalamasi

M Beklenti ortalamasi [l Algi ortalamasi

w0 Sekil 3. Ogrenci yurtlarninda kalan tniversite 6grencilerinin hizmet kalitesinin heveslilik boyutu ile ilgili beklentileri ve algilan arasindaki farklarin karsilastinimasi.

W Tablo 7. SERVQUAL 6lceginin empati (duyarlilik) alt boyutuna iliskin analiz sonuglari.

Beklenti ve Beklenti ve algi ortalamalar

Empati Beklenti ortalamasi Algi ortalamasi algi ortalamalari arasindaki farkin

(Duyarhlik) (S5) (Standart sapma) (Standart sapma) arasindaki fark standart sapmasi t degeri p degeri

Soru 18 4.12 (1.05) 3.14(1.27) 0.97 1.51 12.833 0.000

Soru 19 4.09 (1.05) 3.23(1.32) 0.86 1.50 11.400 0.000

Soru 20 4.06 (0.96) 3.48(1.13) 0.58 1.26 9.207 0.000

Soru 21 4.17 (1.00) 3.63(1.23) 0.54 1.31 8.118 0.000

Soru 22 4.35 (0.89) 3.73(1.09) 0.62 1.19 10.342 0.000

S5 ortalamasi 4.15 (0.80) 3.44 (0.92) 0.71 1.05 13.579 0.000
lin yeterince nazik olmadigini belirtmiglerdir. Yurt hizmetleri W Tablo 8 ve B Sekil 6 incelendiginde, 6grenci yurtlarin-
bu boyutta da yeterince bagarili olmanugtir (p<0.05). da kalan 6grencilerin 6grenci yurtlarma iligkin hizmet kalitesi

SERVQUAL &lgeginin tiim boyutlarmni olusturan sorular beklentisinin yiiksek oldugu mevcut durum algilarinin ise bu
detayh olarak incelendikten sonra genel olarak SERVQUAL 6l- beklentiyi yeterince karsilamadigr goriilmektedir. Diger bir de-
¢egi boyutlarindan ve SERVQUAL 6l¢eginden elde ettigi puan- yisle 6grenci yurtlarmin 6grencilerin (miisterilerinin) beklenti-

lar analiz edilmis ve sonuglar B Tablo 8 ve 9°da 6zetlenmistir. lerini tam olarak kargilayamadiklari saptanmugtur.
5
4
3 I
2 I
| I
0
Soru 14 15 16 17 S4 ortalamasi

M Beklenti ortalamasi M Algi ortalamasi

m Sekil 4. Ogrendi yurtlarinda kalan tniversite 6grencilerinin hizmet kalitesinin giiven boyutu ile ilgili beklentileri ve algilar arasindaki farklarin karsilastinimasi.
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Soru 18 19 20

B Beklenti ortalamas!

21 22 S5 ortalamasi
M Algi ortalamasi

0 Sekil 5. Ogrenci yurtlarninda kalan Gniversite 6grencilerinin hizmet kalitesinin empati (duyarlilik) boyutu ile ilgili beklentileri ve algilar arasindaki farklarin

karsilastiriimasi.

Bir sonraki agsamada yurtta kalan 6grencilerin yurtlara
iligkin hizmet kalitesi beklentisi ile var olan hizmet kalitesi al-
gilar1 bagimli gruplarda t testi (paired sample t-test) ile test
edilmistir. Yapilan analiz sonuglar: Bl Tablo 9’da 6zetlenmis-
tir.

I Tablo 8. SERVQUAL 6lceg@inin beklenti ve algi sonuclarinin karsilastiriimasi.

W Tablo 9’da gorildigi gibi, yurtta kalan 6grencilerin
yurtlara iligkin hizmet kalitesinin geneli ve tim alt boyutlart
icin beklentilerinin yiiksek oldugu ve 6grencilerin kaldiklar:
yurtta aldiklar1 hizmetlerin anlamli olarak bu beklentiyi kargi-
lamadig1 saptanmustir (p<0.05).

SERVQUAL beklenti Ortalama Standart sapma SERVQUAL algi Ortalama Standart sapma
S1B - Fiziksel 6zellikler 3.88 0.740 S1A - Fiziksel 6zellikler 3.28 0.928
S2B - Guvenilirlik 4.02 0.804 S2A - Guvenilirlik 3.24 1.002
S3B - Heveslilik 4.15 0.812 S3A - Heveslilik 3.36 0.996
S4B - Guven 4.14 0.793 S4A - Guven 3.43 1.035
S5B - Empati (Duyarlilik) 4.15 0.800 S5A - Empati (Duyarlilik) 3.44 0.924
SERVQUAL beklenti ortalamasi 4.07 0.709 SERVQUAL algi ortalamasi 3.35 0.896

5

4

3

2

1

0

Boyutlar ~ S1 S2 S3 sS4 S5 SERVQUAL ortalamasi

B Beklenti ortalamasi

M Algi ortalamasi

m Sekil 6. Ogrenci yurtlarinda kalan tniversite dgrencilerinin hizmet kalitesinin boyutlari ile ilgili beklentileri ve algilari arasindaki farklarin karsilastiriimasi.
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W Tablo 9. Ogrencilerin yurtlara iliskin hizmet kalitesi beklentisi ile hizmet kalitesi algilarinin karsilastirimasi.

Ortalamalar

Standart Ortalamalar arasindaki farkin
Ortalama sapma arasindaki fark standart sapmasi t degeri p degeri
Fiziksel 6zellikler ifgl;lenti 3223: ggzzlg 0.60 109 10.970 0.000
Gavenilirlik if;'emi 431:(2)421 ?;ggg 0.78 114 13.619 0.000
Heveslilik if;'emi ‘31;2 8:2;2 0.79 113 13.732 0.000
Given if;'emi ::Jé %32 0.70 114 12.306 0.000
Empati (Duyarlilik) iil;lenti 43112 82(2)2 071 @ 13579 0.000
Hizmet kalitesi iTgl;lenti gg; 8;82 072 0.99 14331 0.000

Yurt Turine Gére Ogrenci Yurtlarinin Hizmet
Kalitesinin Karsilastiriimasi

Devlet ve 6zel/vakaf yurtlarinda kalan 6grencilerin beklen-
tileri ile mevcut durum algilar1 analiz edilmistir. Analiz sonug-
lar1 B Tablo 10-13’de kisaca 6zetlenmistir.

Bu bolimde ilk olarak devlet yurtlarinda kalan 6grencilerin
hizmet kalitesi beklenti ve algilar1 arasindaki fark analiz edil-
mistir. Bu analiz agamasinda kullanilan hipotez ve analizden el-
de edilen sonuglar agagida yer almaktadr:
= Ho= Istanbul’da devlete ait 6grenci yurtlarinda barinan 6g-

rencilerin devlet yurtlarma iligkin hizmet beklenti diizeyle-

ri ile memnuniyet diizeyleri arasinda anlaml fark yoktur.

- Hi= Istanbul’da devlete ait 6grenci yurtlarinda barman 6g-
rencilerin devlet yurtlarina iligkin hizmet beklenti diizeyle-
ri ile memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli fark vardir.

B Tablo 10’da gorildiigi gibi, devlet yurtlarinda kalan 6g-
rencilerin 6grenci yurtlarindaki hizmet kalite beklentileri ile
mevcut durumdaki hizmet algilart arasinda tiim boyutlar agilar-
dan anlamli farkliliklar tespit edilmigtir. Devlet yurtlarinda ka-
lan 6grencilerin, yurttaki personelinin yardimseverlik diizeyi ve
hizlar ile ilgili beklentilerinin, ¢aliganlarin bilgi ve nezaket du-
rumu ile ilgili beklentilerinin, genel olarak devlet yurtlardaki
hizmet kalitesinin bu yurtlarda kalan 6grencilerin yurtlarla ilgi-
li hizmet kalitesi beklentilerini anlamli olarak karsilamadig:
saptanmugtir (p<0.05).

W Tablo 10. Katilimcilarin devlet yurtlarina iliskin hizmet kalitesi beklentisi ile hizmet kalitesi algilarinin karsilastiriimasi.

Ortalamalar
Standart Ortalamalar arasindaki farkin
Ortalama sapma arasindaki fark standart sapmasi t degeri p degeri
Fiziksel 6zellikler ii;lemi ;:g ?320 106 1265 9058 0.000
Gavenilirlik if;'emi ;32 ?;223 113 1328 9272 0.000
Heveslilik ifglle”ti g:g: ?Eéf 115 1.306 9.587 0.000
Guven if;'e”“ ;‘:gg ] :8;1 114 1322 9.334 0.000
Empati (Duyarlilik) iil;lenti 431(1)? SZZ; 093 1203 8407 0.000
Hizmet kalitesi ilegllenti ;zg 82;; 108 1170 10.037 0.000
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W Tablo 11. Katimailarin ¢zel/vakif yurtlarina iliskin hizmet kalitesi beklentisi ile hizmet kalitesi algilarinin karsilastiriimasi.

Ortalamalar

Standart Ortalamalar arasindaki farkin
Ortalama sapma arasindaki fark standart sapmasi t degeri p degeri
Fiziksel 6zellikler ifgl;lenti gig 8;(1)2 0.42 0.962 7914 0.000
Gavenilirlik if;'emi ;‘:Zi gégi 0.64 1.026 10.337 0.000
Heveslilik if;'emi gég ggg 0.63 1.019 10.279 0.000
Given if;'emi ::éi 8:;(5)2 0.52 1.002 8.703 0.000
Empati (Duyarlilik) iil;lenti ;1;2 8;2 0.62 0.959 101805 0.000
Hizmet kalitesi iTgl;lenti 431;; gsg? 056 0873 10.797 0.000

Ikinci asamada ozel/vakif yurtlarnda kalan 6grencilerin
yurtlara iliskin hizmet kalitesi beklenti ve algilar1 arasindaki
fark analiz edilmigtir. Bu analiz agamasinda kullanilan hipotez
ve analizden elde edilen sonuglar asagida yer almaktadr:

= Ho= Istanbul’da 6zel/vakif 6grenci yurtlarinda barman 6g-
rencilerin barindiklar1 yurtlara iliskin hizmet beklent dii-
zeyleri ile memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli fark yok-
tur.

- Hi= Istanbul’da 6zel/vakif 6grenci yurtlarinda barmnan 6g-
rencilerin barindiklar1 yurtlara iliskin hizmet beklenti di-
zeyleri ile memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli fark var-
dir.

W Tablo 11’de goriildigi gibi, 6zel/vakif yurtlarinda kalan
ogrencilerinin yurtlarla ilgili hizmet kalite beklentileri ile mev-
cut durumdaki hizmet algilart arasinda ¢esitli agilardan anlaml

farkliiklar tespit edilmistir. Ozel/vakif yurtlarnn, yurtlarda
kalan &grencilerin fiziksel ozellikleri ile ilgili beklentilerini,
yurttaki personelinin yardimseverlik diizeyi ve hizlar ile ilgili
beklentilerini, ¢aliganlarin bilgi ve nezaket durumu ile ilgili
beklentilerini tam olarak kargilamadig1 saptanmugtir. Genel ola-
rak 6zel/vakif yurtlarindaki hizmet kalitesi 6grencilerin yurtlar-
la ilgili hizmet kalitesi beklentilerini anlamli olarak kargilaya-
madig1 saptanmigtr (p<0.05).

Wl Tablo 12 ve 13’te, devlet ve 6zel/vakif yurtlarinda kalan
ogrencilerin 6grenci yurtlarindan olan beklentilerinin ve mev-
cut durum algilarinin bagimsiz 6rneklemlerde t testi (indepen-
dent sample t-test) ile karsilastirilmast sonucu elde edilmis analiz
sonuglar1 verilmistir.

Bu bolimde son olarak, devlet yurtlarinda barinan 6grenci-
ler hizmet kalitesi beklentileri ve algilari ile 6zel vakif yurtlarmn-

W Tablo 12. Devlet ve 6zel/vakif yurtlarinda kalan 6grencilerin yurtlara iliskin hizmet kalitesi beklentilerinin karsilastiriimasi.

Ortalama Standart sapma t degeri p degeri
Fiziksel 6zellikler Devlet 3.86 0.800
OzelVakif 4.90 0.715 ~201 o617
Guvenilirlik l?evlet 3.98 0.881 1,952 0.056
Ozel/NVakif 4.06 0.779
Heveslilik ?evlet 4.05 0.936 1735 0,084
OzelNVakif 4.20 0.734
Guven I?evlet 4.04 1.071 1544 0123
Ozel/Vakif 4.18 0.898
Empati (Duyarlilik) l?evlet 4.05 1.125 1575 0117
Ozel/NVakif 4.20 0.909
Hizmet kalitesi Devlet 3.98 0.812
OzelVakif 411 0.660 1595 0112
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da kalan 6grencilerin barindiklart yurtlara iligkin hizmet kalitesi

beklent ve algilar kargilagtirilmigtir. Bu agamada kullanilan hi-

potezler ve analizden elde edilen sonuglar agagida yer almaktadir.

- Ho= Istanbul’da devlet yurdunda barmnan Ggrenciler ile
ozel/vakaf 6grenci yurtlarinda barman 6grencilerin barin-
diklar1 yurtlara iligkin hizmet beklenti diizeyleri arasinda
anlaml fark yoktur.

- Hi= Istanbul’da devlet yurdunda barman Ggrenciler ile
ozel/vakaf 6grenci yurtlarinda barman 6grencilerin barin-
diklar1 yurtlara iligkin hizmet beklenti diizeyleri arasinda
anlaml fark vardir.

W Tablo 12’ye gore, devlet ve 6zel/vakif yurtlarinda kalan
ogrencilerin 6grenci yurtlarinm hizmet kalitesine iligkin beklen-
tilerinde herhangi anlamli bir farklilik tespit edilememistir. Her
iki yurtta kalan 6grencilerin 6grenci yurtlarindan olan beklentile-
rinin genellikle yiiksek ve benzer oldugu goriilmektedir (p>0.05).
- Ho= Istanbul’da devlet yurdunda barmnan 6grenciler ile

ozel/vakaf 6grenci yurtlarinda barman 6grencilerin barin-

diklar1 yurtlara iligkin hizmet memnuniyet diizeyleri arasin-
da anlamh fark yoktur.

- Hi= Istanbul’da devlet yurdunda barman 6grenciler ile
ozel/vakaf 6grenci yurtlarinda barman 6grencilerin barin-
diklar1 yurtlara iligkin hizmet memnuniyet diizeyleri arasin-
da anlamli fark vardir.

W Tablo 13’e gore, devlet ve 6zel/vakif yurtlarinda kalan
ogrencilerin, 6grenci yurtlarinin meveut hizmet kalitesine ilig-
kin algilarinmn tiim noktalarda farkliliklar gosterdigi gorilmek-
tedir. Devlet yurtlarinda kalan 6grencilerin genel olarak kaldik-
lar1 yurtlara iligkin hizmet algisinin 6zel/vakif yurtlarinda kalan
ogrencilerden anlamli olarak farkli oldugu saptanmigtir
(p<0.05). Genel olarak, her iki yurtta kalan Ggrencilerin de
yurttaki hizmetten ¢cok memnun olmadigi, devlet yurdunda ka-
lan 6grencilerin kaldiklar1 yurtlardaki sunulan hizmet kalitesi

algilarmin 6zel/vakif yurtlarinda kalan 6grencilere gore daha
diisiik oldugu gorilmektedir. Diger bir deyisle devlet yurtlarin-
daki hizmet kalitesinin 6zel/vakif yurtlarindaki hizmet kalite-
sinden daha kétii oldugu belirlenmistir.

Yabanci ve Tirk Ogrencilere Gére Yurtlarin Hizmet
Kalitesinin Karsilastiriimasi

Bu bolimde, yurtlarda kalan Tiirk ve yabanct 6grencilerin
beklentileri ile mevcut durum algilart analiz edilmistir. Analiz
sonuglari B Tablo 14-17"de kisaca 6zetlenmistir.

Bu bolimde Tiirk ve yabanci 6grenciler 6ncelikle ayr1 ayri
degerlendirilmistir, daha sonraki asamada Tiirk ve yabanct 6g-
rencilerin beklenti ve memnuniyet diizeyleri kargilagtirilmistur.

Tlk olarak Tiirk 6grencilerin barmdiklart yurtlardan beklen-
ti ve memnuniyet diizeyi analiz edilmistir. Bu asamada kullani-
lan hipotez ve analiz sonuglar1 agagida verilmistir.
= Ho= Istanbul’da yurtlarda barinan Tiirk 6grencilerin barin-

diklar1 yurda iligkin hizmet kalite beklenti diizeyleri ile

memnuniyet diizeyleri arasinda anlaml fark yoktur.

- Hi= Istanbul’da yurtlarda barman Tiirk 6grencilerin barmn-
diklar1 yurda iligkin hizmet kalite beklenti diizeyleri ile
memnuniyet diizeyleri arasinda anlaml fark vardir.

B Tablo 14°de goriildigi gibi, yurtlarinda kalan Tiirk 6g-
rencilerin 6grenci yurtlarindaki hizmet kalite beklentileri ile
mevcut durumdaki hizmet algilar1 arasinda tiim boyutlarda an-
lamli farkhiliklar tespit edilmigtir. Yurtlarda kalan Tiirk 6grenci-
lerin, yurtlarin fiziksel 6zellikleri ile ilgili beklentilerinin, yurtta-
ki personelinin yardimseverlik diizeyi ve hizlar ile ilgili beklen-
tilerinin, ¢aliganlarin bilgi ve nezaket durumu ile ilgili beklenti-
lerinin, genel olarak yurtlardaki hizmet kalitesinin bu yurtlarda
kalan Tiirk 6grencilerin yurtlarla ilgili hizmet kalitesi beklenti-
lerini anlamlr olarak kargilamadig1 saptanmstir (p<0.05).

W Tablo 13. Devlet ve 6zel/vakif yurtlarinda kalan 6grencilerin kaldiklari yurtlara iliskin mevcut hizmet kalitesi algilarinin karsilastiriimasi.

Ortalama Standart sapma t degeri p degeri
Fiziksel 6zellikler I?evlet 2.80 1.020 6.436 0.000
OzelNakif 3.48 0.806
Guvenilirlik I?evlet 2.75 1.066 6175 0.000
Ozel/Vakif 3.44 0.897
Heveslilik Devlet 2.88 1.066
- -6.102 X
Ozel/Vakif 3.57 0.890 6.10 0.000
Gulven I?evlet 2.90 1.125 6102 0.000
Ozel/NVakif 3.65 0.908
Empati (Duyarlilik) I?evlet 3.11 0.985 4454 0.000
OzelNVakif 3.58 0.863
Hizmet kalitesi Devlet 2.89 0.963
Ozel/NVakif 3.55 0.791 6510 0.000
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W Tablo 14. Yurtlarda kalan Turk 6grencilerin hizmet kalitesi ile ilgili beklentileri ve algilarinin karsilastiriimasi.

Ortalamalar
Standart Ortalamalar arasindaki farkin
Ortalama sapma arasindaki fark standart sapmasi t degeri p degeri
Fiziksel 6zellikler ielzgllenti gzg 832(5) 068 1130 10.433 0.000
Guvenilirlik if;'e”“ ;‘:gg %gg 0.84 1171 12.395 0.000
Heveslilik iT;'emi ;‘:ig %gg 0.86 1.160 12.768 0.000
Gven ile;'emi ;‘:i‘; %j; 0.77 1.150 11,541 0.000
Empati (Duyarlilik) iil;lenti ;1421; 8;;2 078 1074 12.552 0.000
Hizmet kalitesi ielzgllenti ;1;; 83(155 079 1032 13.147 0.000

Bir sonraki asamada, yabanci 6grencilerin barmdiklari
yurtlardan beklenti ve memnuniyet diizeyleri analiz edilmis-
tir. Bu agamada kullanilan hipotez ve analiz sonuglar1 agagida
verilmistir:
= Ho= Istanbul’da yurtlarda barmnan yabanci 6grencilerin ba-

rindiklar1 yurda iligkin hizmet kalite beklenti diizeyleri ile

memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli fark yokeur.

— Hi= Istanbul’da yurtlarda barman yabanci 6grencilerin ba-
rindiklart yurda iligkin hizmet kalite beklenti diizeyleri ile
memnuniyet dizeyleri arasinda anlamli fark vardir.

W Tablo 15’te goriildiigii gibi, yurtlarda kalan yabanci 6g-
rencilerinin yurtlarla ilgili hizmet kalite beklentileri ile mevcut
durumdaki hizmet algilar1 arasinda tiim agilardan anlamh fark-

liliklar tespit edilmistir. Yurtlarin genel olarak yabanci 6grenci-
lerinin hizmet kalite beklentilerini kargilayamadiklar1 saptan-
mustir (p<0.05).

W Tablo 16 ve 17’de, yurtlarda kalan yabanci ve Tiirk 6g-
rencilerin 6grenci yurtlarindan olan beklentilerinin ve mev-
cut durum algilart analiz edilmigtir. Bu agamada kullanilan hi-
potezler ve elde edilen analiz sonuglari agagida verilmigtir:

— Ho= Istanbul’da devlet yurdunda barman Tiirk 6grenciler
ile yabanci 6grencilerin barmdiklar: yurtlara iligkin hizmet
beklenti diizeyleri arasinda anlamh fark yoktur.

- Hi= Istanbul’da devlet yurdunda barman Tiirk 6grenciler
ile yabanct 6grencilerin barindiklar: yurtlara iligkin hizmet
beklenti diizeyleri arasinda anlaml fark vardr.

W Tablo 15. Yurtlarda kalan yabanci 6grencilerin hizmet kalitesi ile ilgili beklentileri ve algilarinin karsilastiriimasi.

Ortalamalar
Standart Ortalamalar arasindaki farkin
Ortalama sapma arasindaki fark standart sapmasi t degeri p degeri
Fiziksel 6zellikler ilegl;lenti ;gg 8:2(73 037 0.965 3839 0.000
Gavenilirlik if;'emi ;i] g:gﬁ 0.61 1.053 5.782 0.000
Heveslilik ifgllemi gié gzggg 0.56 1.037 5.396 0.000
Guven if;'e““ g:gi 10626030 0.51 1.092 4671 0.000
Empati (Duyarlilik) iTgllenti ;gl ggsg 050 0931 5 A48 0.000
Hizmet kalitesi ii;lemi ;;z 8;;3 051 0.859 5954 0.000
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W Tablo 16. Turk ve yabanci 6grencilerin yurtlara iliskin hizmet kalitesi beklentilerinin karsilastiriimasi.

Ortalama Standart sapma t degeri p degeri
Fiziksel 6zellikler TC 3.96 0.689 31947 001
Yabanci 3.67 0.837
Guvenilirlik TC 4.10 0.766 2942 002
Yabana 3.81 0.873
Heveslilik TC 4.27 0.749
Yabanci 3.82 0.894 4.942 0.000
Guven TC 4.24 0.741 4195 0.000
Yabanci 3.84 0.863
Empati (Duyarlilik) TC 4.28 0.731
4.74 :
Yabanci 3.81 0.889 > 0.000
Hizmet kalitesi TC 4.17 0.661 1766 0.000
Yabanai 3.79 0.770

B Tablo 16’ya gore, yurtlarda kalan Tiirk 6grencilerin hiz-
met kalitesinin tiim boyutlarda yabanci 6grencilere nazaran
yurtlardan daha yiiksek beklentiler i¢cinde oldugu gériilmekte-
dir. Her ne kadar hem Tiirk hem de yabanci 6grencilerin yurt-
lardan bekledikleri hizmet kalitesi yiiksek olsa da, Tiirk 6gren-
cilerin beklentilerinin yabanci 6grencilerden genel olarak daha
yiiksek oldugu gorilmektedir (p<0.05).

- Ho= Istanbul’da devlet yurdunda barman Tiirk 6grenciler
ile yabanci 6grencilerin barmdiklar: yurtlara iligkin hizmet
memnuniyeti diizeyleri arasinda anlaml fark yokeur.

= Hi= Istanbul’da devlet yurdunda barman Tiirk 6grenciler
ile yabanci 6grencilerin barindiklari yurtlara iligkin hizmet
memnuniyeti diizeyleri arasinda anlamli fark vardur.

B Tablo 17’ye gore, yurtlarda kalan yabanci ve Tiirk 6g-
rencilerin 6grenci yurtlarinin mevcut hizmet kalitesine iligkin
algilarmin hicbir noktada farklilasmadigr gorilmektedir. Hem

Tirk 6grencilerin hem de yabana 6grencilerin kaldiklar: yurt-
lardaki hizmet kalitesinin ¢ok iyi olmadigini diistindiikleri sap-
tanmustir (p<0.05).

Tartisma ve Sonucg

Tirkiye’de 6zellikle 2000 yilindan itibaren tiniversite say1-
sinda ciddi artiglar olmustur. 2000 yilinda 52 devlet tiniversite-
si ve 20 vakaf tiniversitesi olmak tizere toplam 72 tiniversite var-
ken, 2010 yilinda 107 devlet tiniversitesi ve 59 vakif tiniversite-
si olmak tizere toplam 172 tiniversite; giintimiizde ise 112 dev-
let tiniversitesi ve 68 vakif iiniversitesi olmak tizere toplam 180
iniversite bulunmaktadir. Buna paralel olarak Tirkiye’de 6g-
renci sayist ve yabanci 6grenci sayist da hizla artmaya baglamug-
tir. Bu durumda 6grencilerin barinma ihtiyact da 6nemli bir so-
run olarak ortaya ¢iknmustir. Barinma, glinimiizde 6grencilerin
{iniversite secimini etkileyen 6nemli etkenlerden birisidir. Og-

W Tablo 17. Yurtlarda kalan yabanci ve Turk égrencilerin yurtlara iliskin mevcut hizmet kalitesi algilarinin karsilastiriimasi.

Ortalama Standart sapma t degeri p degeri

Fiziksel 6zellikler TC 3.28 0.955 0.262 793
Yabana 3.30 0.846

Guvenilirlik TC 3.25 1.029 0.402 683
Yabanci 3.21 0.921

Heveslilik TC 3.40 1.009 1241 215
Yabanci 3.26 0.950

Gulven TC 3.47 1.046

1.141 2

Yabanai 3.33 10.000 0 >

Empati (Duyarlilik) TC 3.49 0.938 1734 084
Yabanai 3.31 0.870

Hizmet kalitesi TC 3.38 0.918 0931 357
Yabanci 3.28 0.827
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Y/

renci yurtlarinin birer hizmet igletmesi, 6grencilerin ise miiste-
ri olarak ele alindig1 bu calismamizda Thiirkiye’de yurtlarda ka-
lan 6grencilerin barinma hizmetleri kalitesinden beklentileri ile
mevcut kaldiklart yurtlardaki algiladiklar: hizmet kalitesini kar-
silagtirmay1 ve aradaki farklar1 tespit etmeyi amaglamaktadir.

Bu farki 6l¢gmek icin hizmet kalitesi ol¢iimiinde siklikla kul-
lanilan SERVQUAL 6lgegi kullanilmigtir. Olgek “Fiziksel
ozellikler” boyutu, “Giivenilirlik” boyutu, “Heveslilik” boyutu,
“Giiven” boyutu ve “Empati (Duyarlilik)” boyutu olmak tizere
5 boyuttan olusmaktadir. “Fiziksel 6zellikler”, Isletmenin hiz-
met sunumundaki kullandi: tiim fiziksel olanaklar1 (bina, arac-
gereg gibi ekipmanlar) ve isletme personelinin goriintsi. “Gi-
venilirlik”, igletmenin s6z verilen hizmeti tam zamaninda, dog-
ru ve giivenilir bir gekilde yerine getirebilme yetenegi, “Heves-
lilik” igletme personelinin miisterilere yardim etme ve hizme-
tin hizli bir sekilde verilmesi, gerekli duyurularin zamaninda ve
dogru kanaldan iletilmesi konusunda istekli olmalari, “Giiven”,
personelin tecriibeli, bilgili, nazik olmasi ve miisterilerde siiphe
uyandiracak davraniglardan kaginmasi, misterilerin kisisel bil-
gilerinin gizliligine riayet etmesi, giiven duygusu uyandirabil-
me becerileri ve “Empati - Duyarlilik”; isletmenin kendisini
miigterinin yerine koymasi, miisterinin ihtiyaclarini giderebil-
mek adina her miigteri 6zelinde kisisel olarak gerekli ilgi, alika-
y1 gosterebilmesi olarak tanimlanmaktadir.

Aragtirmaya toplam 394 kisi kaulmigtir. Aragtirma kapsa-
minda kullanilan SERVQUAL 6lgegi ile 6grenci yurtlarindaki
hizmet kalitesinin “Fiziksel ozellikler” boyutu, “Giivenilirlik”
boyutu, “Heveslilik” boyutu, “Giiven” boyutu ve “Empati (Du-
yarlilik)” boyutu ol¢iilmiigtiir. Yapilan anket ve aragtirma sonug-
larna gore, yurtlarda kalan 6grencilerin yurtlarin hem fiziksel
ozellikleriyle hem giivenilirligiyle hem heveslilik boyutuyla hem
de giiven ve empati (duyarlilik) boyutuyla ilgili beklentilerinin
yiiksek oldugu ve fakat kaldiklar1 yurtlarin 6grencilerin tiim bu
beklentilerini kargilamadigi saptanmustir. Bu sonuca gore 68-
renciler nazarinda yurtlarda sunulan arag, gerec ve personelin fi-
ziksel 6zelliklerinin yeterli diizeyde olmadigi, yurt hizmetlerinin
yurt personeli tarafindan yeterince dogru ve giivenilir bir sekil-
met hiz1 ve yardim etme istegi beklentisinin yiiksek olmasima
karsilik yurtlarin bu beklentileri yeterince kargilamadigi, yurt
personelinin yaptiklar iglerle ilgili yeterli bilgiye sahip olmadig:
ve personelin yeterince nazik olmadig1 tespit edilmistir. Yine,
yurtta kalan 6grencilerin yurtlara iligkin hizmet kalitesinin ge-
neli ve tiim alt boyutlar1 icin beklentilerinin yiiksek oldugu ve
fakat 6grencilerin kaldiklar: yurttan aldiklart hizmetlerin anlam-
Ii olarak bu beklentiyi kargilamadig1 saptanmigtir.

Katilimeilarin %70.6 6zel ya da vakif, %29.4 devlet yurtla-
rinda kalmaktadir. Yurt tiiriine gore 6grenci yurtlarinin hizmet

kalitesinin kargilastrilmasi sonucunda, devlet ve 6zel/vakif
yurtlarinda kalan 6grencilerin 6grenci yurtlarinin mevcut hiz-
met kalitesine iligkin algilarinin pek ¢ok noktada anlamli farkli-
liklar gosterdigi gorilmustiir. Genel olarak her iki yurtta kalan
ogrenciler de yurttaki hizmetten ¢cok memnun olmamakla bir-
likte, devlet yurdunda kalan 6grencilerin kaldiklart yurtlardaki
sunulan hizmet kalitesi algilarinin 6zel/vakif yurtlarinda kalan
ogrencilere gore daha diisiik oldugu saptanmugtir.

Katlimeilarin 293’4 (%74.4) Tiirkiye Cumhuriyeti vatan-
dag1, 101’1 (%25.6) yabanct uyruklu 6grencilerdir. Yabanct ve
Tiirk 6grencilere gore yurtlarmim hizmet kalitesinin kargilagti-
rilmast sonucunda ise, yurtlarda kalan yabanci ve Tiirk 6gren-
cilerin 6grenci yurtlarinin mevecut hizmet kalitesine iliskin algi-
larinin tim boyutlarda genel olarak algilarinin benzer oldugu
ve hizmet kalitesinin ¢ok iyi olmadigini diigtindiikleri tespit
edilmistir.

Aragtirmanin sonuglart dikkate alindiginda. 6grenci yurtla-
rinda hizmet kalitesini artirmak icin hem devlet hem de
ozel/vakif yurtlarmmn yonetimleri tarafindan goz oniine alin-
masi gereken pek ¢ok unsur vardir. Yurtlarin, 6grencinin kul-
lanimina sunulan ara¢-gereglerin sayisinin artirilmasi ve perso-
nelin de fiziksel goriinimiine daha dikkat etmesi, yurttaki ara¢
gereglerin daha modern hale getirilmesi ve bu ara¢ gereglerin
bakim ve temizliklerinin siirekli yapilarak kullanima hazir hal-
de bulunmasi, yurt idaresinin taahhiit ettigi hizmetleri yerine
getirme konusunda daha aktif ve istekli olmasi, 6grencilere bu
konuda giiven vermeleri, 6grencilerin yurt idaresine iletmis ol-
duklari istek - sikayetlerin dikkate alinmasi ve yurt personelinin
kendilerine daha yardim etme istegi ile yaklagmalari, yurt per-
sonelinin daha nazik, kibar olmalar1 ve yaptiklar is ile ilgili ge-
rekli bilgi ve tecriibeye sahip olmalar1 ve yurt personelinin 6g-
renciye karst daha fazla empati ile yaklagmast bu unsurlar ara-
sinda sayilabilir.

Bu ¢aligmadan elde edilen sonuglarm, genel olarak bu konu-
da yapilmus ¢aligmalarla 6zellikle Tiirkiye’de yapilan caligmalar-
la paralellik gosterdigi goriilmektedir. Ankara ve Eskisehir’de
calismalardan elde edilen sonuglara gore de, yurtlar 6grencile-
rin hizmet beklentilerini kargilayamamaktadir (Akgil Ok ve Gir-
gin, 2015; Filiz, 2011). Sonuglar, bu ¢aligmadan elde edilen bul-
gularla biitiintiyle 6rtiismektedir. Diger bir deyisle Ttirkiye’de
ogrenci yurtlarmin beklenen hizmet kalitesini tam olarak sagla-
yamadif1 soylenebilir. Aslinda bu sonuglar diinyada yapilan
benzer ¢alismalarin sonuglariyla da 6rtiismektedir. Yurtdiginda
yapilan aragtirmalarda, yurtdisindaki 6grenci yurtlarinin da 6g-
rencileri yeterli diizeyde memnun edemedigi gériilmektedir
(Putri ve Anggraini, 2018; Riew, 2009).

Her ne kadar aragurmadan elde edilen sonuglar 6nemli ol-
sa da, aragurmanin bazi kisitlar1 arastirma sonuglari tizerinde

Cilt / Volume 9 | Say1 / Issue 3 | Aralik / December 2019 277




\.

Ozgur Kokalan ve Cihan Korkmaz

cesitli etkiler yaratmaktadir. Aragtirmanin en 6nemli kisitlarin-
dan biri kullanilan 6rnekleme yontemidir. Bu caligmada zaman
ve maliyet nedeniyle bir olasiliksal olmayan érnekleme yonte-
mi olan kolayda 6rnekleme yontemi kullanilmigtir. Bu yontem
siklikla kullanilan, fakat giivenilirligi diger 6rnekleme yontem-
lerinden daha diisiik olan bir yontemdir. Bu yiizden elde edilen
sonuglarin dogruyu yansitmama riski vardir. Zaman ve maliyet
kisttinin olmamast durumunda daha giivenilir 6rnekleme yon-
temiyle aragtirma yapmak, sonuglarin daha dogru ¢ikmasina se-
bep olacaktr. Her ne kadar bu arasurmada kolayda 6rnekleme
kullanilmis olsa da, ¢ikan sonuglarin hem yurtici hem de yurt-
digindaki caligmalarin sonuglart ile paralellik gostermesi, so-
nuclarin dogrulugunun yiiksek oldugu olarak yorumlanabilir.

Bu ¢alismanin sonuglart hem devlet hem de vakif/6zel 6g-
renci yurtlari i¢in ¢ok 6nemlidir. Yurt yoneticileri elde edilen
sonuglar 1s18inda yurtlarda eksiklerini tespit edebilir ve bu ek-
siklikleri giderip, miisteri memnuniyetini artirmak icin gerekli
adimlart atabilirler. Bunun yani sira bu ¢alismanin sonuglar
Tiirkiye Yiksekogretim Kurumu tarafindan dikkate alinmali-
dur. Tirkiye’ye son yillarda pek ¢ok yabanci 6grenci gelmekte-
dir. Bu 6grencileri memnun etmek, yeni 6grencilerin Tiirki-
ye’ye gelmesine sebep olacakur. Zira bu 6grenciler referans
grubu o6zelligi tasimaktadir. Bu calisma Tirkiye’de 6grenci
yurtlarinin hizmet kalitesini yabanci 6grenci perspektifinden
inceleyen ilk caligmadir. Elde edilen sonuglara gore, yurtlarin
yabanci 6grencilerin beklentilerini tam olarak karsilayamadik-
lar1 gorilmektedir. Tirkiye’de daha ¢ok yabanci 6grencinin
okumasi hedefleniyorsa, yasal diizenlemelerle kaliteyi artirict
cesitli planlar geligtirilmelidir.

Bundan sonraki ¢aligmalarda bu ¢aligmanin benzerleri tini-
versiteler bagta olmak tizere, yiiksekogretimde hizmet veren ¢ce-
sitli kurumlar tizerinde gerceklestirilebilir.

Sonug olarak, giintimiizde hem devlet hem de 6zel/vakif
yurtlart 6grencilerin bekledikleri hizmet kalitesini tam olarak
kargilayamamaktadir. Ozellikle devlet yurtlarimin bu konuda
daha basarisiz oldugu gorilmektedir.
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