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Oz

Bu galismanin konusunu olusturan Yiiksek Ogrenim Kredi Yurtlar Kurumu (KYK)
yiiksek dgrenim goren 6grencilere barinma imkani saglamak, kredi vermek, yurtlar yaptir-
mak ve yurt isletmesi saglamak iizere kurulmugtur. KYK Yurtlarinda barman 6grenciler
icin, yurtlarda ikamet etmek, hem barmmma hem de sosyal ve kiiltiirel gelisimleri agisindan
oldukc¢a dnemlidir. Ogrencilerin, odalarin kalabalik olmasindan, yurtlarin fiziki yapisindan,
kantin kafeterya hizmetlerinden, internet, camasirhane ve diger hizmetlerden, yurt kuralla-
rindan ydnetici 6grenci iligkilerinden, ulasim zorluklarindan kaynaklanan problemleri var-
dir. Bu aragtirmada 6rnek olarak incelenen Sivas Yurt Midiirliigiinde 6grencilerin verilen
hizmetleri algilamalarini belirlemek amaglanmigtir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet, Ogrenci Algilamalar;, YURTKUR

UNIVERSITY STUDENT’S PERCEPTION OF SERVICES PROVIDED BY
HIGHER EDUCATION CREDIT AND DORMITORIES INSTITUTION (HECDI):
SiVAS HECDI EXAMPLE

Abstract

HECDI, subject of this study, is established in order to provide higher education
students with shelter and credit opportunities, and to build and run dormitories. Staying in
dormitories is very important for social and cultural development of students who stay in
HECDI dormitories. Students have some problems that result from crowded rooms,
physical conditions of dormitories, canteen-cafeteria services, internet, laundry, dormitory
rules, manager-student relations and transportation difficulties. In this research, students
evaluate services providedin Sivas HECDI which issample of thisresearch and
the research is directed in this way.
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1. Giris

Hizmetler, ihtiyaglarin karsilanmasina ve yasamin kolaylastirilmasia yo-
nelik olarak insanlar tarafindan iiretilen ve sunulan faaliyetlerdir. Bu sunum fiziki
unsurlarin olusturdugu ara¢ geregler ve beseri unsur olan insandan meydana gel-
mektedir. Insan iligkilerinin yogun yasandig isletmelerde hizmet sunumu oldukca
onemlidir. Hizmet sunumunda kullanilan ara¢ ve gerecin kalitesinin ¢ok yiiksek
olmasina ragmen, hizmeti veren kisilerin islerini bilmiyor olmasi ve bu hizmeti
severek verememeleri sonucu, hizmetin miigteri iizerinde biraktigi imaj koti ol-
makta ve tatminsizlige yol acabilmektedir.'" Hizmette miisteri tatmini beklenilen
hizmet diizeyi ile algilanan hizmet diizeyi arasindaki farkin ortaya ¢ikmasiyla olu-
sur. Her miisterinin ihtiyac ve istekleri birbirinden farkli olarak ortaya ¢ikabilmek-
tedir. Miisterilerinin ihtiyag¢larini bilen bir igletme, sundugu hizmet diizeyi ile miig-
teri lizerinde iyi bir imaj birakacak ve miisteri memnuniyetinin elde edilmesinde
avantajli durumda olacaktir.

Yurt-Kur kamu hizmeti veren, yiiksek 6grenimleri siireleri boyunca 6gren-
cilere barinma hizmetleri sunmay1 amag edinmis bir kurumdur. Ogrencilerin istek
ve ihtiyaglari, beklentileri, aldiklar1 egitim ve barinma hizmetinden duyduklari
memnuniyet diizeyleri son derece Onemlidir. Giinlimiizde Tiirkiye’de gelisen
sosyo-ckonomik degiskenlere bagli olarak kurumun miisterileri niteligi tagiyan
ogrencilerin hizmet beklentileri de yiikselmektedir. Bu beklentileri karsilamaya
yonelik olarak, yiiksek standartli yurt binalartyla, farkli modeller gelistirmek ve
uygulamalariyla hizmet igletmesi olarak alaninda ilkleri gergeklestirmek, hizmet
kalitesini artirmak ve miigterilerini (6grencileri) memnun etmek Yurt-Kur’un bagli-
ca uygulama alanlarin1 olusturmaktadir.

Bu ¢alisma Yiiksek Ogrenim Kredi ve Yurtlar Kurumunun sunmus oldugu
hizmetlerin liniversite dgrencileri tarafindan algilanmalarini belirlemek amaciyla
yapilmigtir. Calismada Yurt-Kur Sivas Yurt Miidiirliigline bagli 6grenci yurtlari
uygulama alan1 olarak se¢ilmistir.

2. Hizmet Pazarlamasi

Ulkelerin ekonomik gelisiminde agirlikli olarak once tarim sektérii, birey-
sel ve toplumsal gelismeye paralel olarak daha sonra sanayi sektorii, sonrasinda ise
sosyo-ekonomik, teknolojik ve kiiltiirel degisimlere bagli olarak hizmetler sektorii
on plana ¢ikmistir. Bu siirece paralel olarak, az gelismis veya gelismemis ekonomi-
lerde tarim sektorii 6n planda olmus, gelismekte olan ekonomilerde sanayi sektorii
agirlik kazanmis, gelismis ekonomilerde ise hizmetler sektorii hakim sektor olmus-
tur. Hizmet sektoriiniin hizla biiylimesinin nedenlerini Schuell ve Ivy, zenginligin
artis1, daha fazla bos zaman, isgiiclindeki kadin oraninin artigi, yasam beklentileri-

' K., Karahan, Hizmet Pazarlamasi, Beta Yayinlar, Istanbul, 2000, 5.102.
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nin yiikselmesi, iiriinlerin daha karmasik hale gelmesi, yasamin karmasikliginin
artmasi, ekolojiye ve kaynaklarin kitligina daha ¢ok dnem verilmesi ve yeni {iriinle-
rin say1sinin artmast olarak siralanuslardir.

Toplum refahindaki artig, insanlarin bos zamanlarini daha iyi degerlendir-
me istegi, toplumsal yasamin ve is iliskilerinin yarattigi stres ve daha bir ¢ok faktor
hizmet sektoriinii gozle goriiliir bir sekilde gelistirmis ve hizmet pazarlamasinin
onemini artirmustir.” Hizmet isletmelerinin pazarlama yontem ve tekniklerini etkin
sekilde kullanmasi hizmet pazarlamasinin énem kazanan bir alan olmasini sagla-
mistir. Hizmet sadece basarty1 belirleyen en 6nemli 6ge degil, ayn1 zamanda islet-
meyi farkli ve iistiin bir konuma tasiyabilecek bir aractir.*

Hizmet, bir tarafin digerine sundugu, temel olarak dokunulamayan ve her-
hangi bir seyin sahipligiyle sonuglanmayan bir faaliyet ya da faydadir. Uretilmesi
ise fiziksel bir iiriine bagl olabilir ya da olmayabilir.’ Soyut bir iiriinii ifade eden
hizmet kavrami, yaygin bir kullanim alanina sahiptir. Hizmet, {iretildigi anda, dog-
rudan alictya deger aktaran elle tutulmayan bir tiriindiir.’ Hizmet, elle tutulamayan,
bir kurulusun veya kiginin bagka birine sundugu eylem veya yararlar biitiinii olup
sonucta hicbir seyin sahipligi ile sonuglanmamaktadir.” Hizmet, ayr1 ayr1 tanimla-
nabilen, bagka mal ya da hizmetin satigina bagli olmaksizin ve bir istegi karsilamak
icin sunulan soyut etkinliklerdir.® Hizmetler, malin ya da hizmetin satisina bagl
olmaksizin pazara siiriildiigiinde istek ve ihtiyaglar1 doyuma ulastiran ve bagimsiz
olarak nitelenebilen eylemlerdir.” Bir isletmenin kaderi cogunlukla iyi hizmet ver-
mesine baglidir.

Hizmetlerin kapsam ve tiirlerinin farkli olmasi nedeni ile hizmetler farkl
acilardan ele alinabilmekte ve farkli sekillerde siniflandirilabilmektedir. Siniflan-
dirmalarda hizmeti kimin iirettii (insan—makine), hizmet iiretimi aninda alicinin
hazir bulunmasini gerektirip gerektirmedigi, alicinin hizmeti ne amagla aldig1 (kisi-
sel veya orgiitsel), hizmetin bir mal ile birlikte ya da bir mala bagli olmadan su-
nulmasina gére v.b. kriterler géz 6niinde bulundurulmaktadir.'®

A. S., Oztiirk, Hizmet Pazarlamast, Ekin Basim Yayin Dagitim, 8.Baski, Eskisehir 2008, s.14.
Islamoglu ve digerleri, Hizmet Pazarlamasi, Beta Basim A.S , Istanbul 2006, s.17.

L., Rogers, Ilke ve Yontemleriyle Pazarlama, Epsilon Yaymncilik, Istanbul, 1996, s.16.

Oztiirk, s.4.

J. G., Monks, Operations Management: Theryong Problems, Mcgrow Hill Book Company, 1982,
p.587.

A., Palmer, Principles of Services Marketing, McGrow Hill Book Company, Bershire, 1994, p.91.
8 W, Staton, Fundametal of Marketing, McGrow Hill Fasot Company, 1984, p.676.

®  Karahan, s.22.

0., Dinger, Stratejik Yonetim ve Isletme Politikasi, Beta Yayinlar1, Istanbul, 1996, ss.287-288.
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3. Hizmetlerde Kalite

Hizmetlerin dogrudan insana ve onun sorunlarma yonelik olmalarindan ve
hizmetlerin kendilerine 6zgili 6zelliklerinden dolayi, kalite diizeylerinin ne olmasi
gerektigi basl basina bir sorundur.!’ Giiniimiizde ekonomik ve teknolojik gelisme-
lerin, iiretimden tiiketime kadar her asamada yol agtig1 degisimler {iretilen mal ve
hizmetin kalitesini énemli Olglide artirmistir. Kalite yalnizca hizmeti satin alan
miisteriler tarafindan agiklanabilen bir kavram olup, miisteri ihtiyaglarimi karsila-
yabilecek 6zelliklere sahip mal ve hizmet iiretimiyle ortaya ¢ikabilmektedir.'*

Hizmet sektoriinde asil sorun, herhangi bir hizmet bakimindan potansiyel
miisterilerin beklentilerinin neler olabilecegi ve kendisine verilmis olan hizmeti
nasil degerlendirdiginin arastirilmasidir. Kalitenin belirlenmesi bakimindan miiste-
rinin, hizmetin yarar saglayan &geleri karsisindaki tutumuyla birlikte hizmetin ger-
¢ekte verdiklerinin ele almmas gerekir."

Hizmetleri fiziksel iirlinlerden ayiran 6zellikler nedeniyle kalite, birgok bo-
yuttan etkilenerek olusturulabilmektedir. Yeniliklerin izlenmesi, hizmetin aliciya
en etkili bir bigimde sunulmasi, hizmet sektdriiniin 6nemini her gegen giin artirmis,
hizmetlerin kalitesini ve bu kalitenin boyutlarin1 etkilemis ve gesitlendirmistir.
Hizmet kalitesinin Olgiimiinde yaygin olarak kullanilan &lgeklerden biri
SERVQUAL’dir. Parasuraman ve digerleri tarafindan gelistirilen bu 6lgek esas
itibariyle bes kalite boyutundan olugmaktadir. Bunlar; gozle goriiliir imkanlar,
aninda hizmet, dogru ve giivenilir hizmet, giiven telkin etme ve miisteriyi tanima-
anlamadir." Bu bes faktor dort farkli hizmet grubunu kapsayan kapsamli bir aras-
tirmanin sonucunda on hizmet bileseninden tiiretilmistir. Bu bilesenler, giivenirlik,
karsilik vermek, yetkinlik, ulasilabilirlik, nezaket, iletisim, itibar (kredibilite), gii-
venlik, miisteriyi anlamak ve fiziksel varliklar olarak agiklanmaktadir:"

4. Yiiksek Ogrenim Kredi Ve Yurtlar Kurumu

Tiirkiye’de devlet yurtlari, Yiiksek Ogrenim Kredi ve Yurtlar Kurumu’nun
biinyesi altinda toplanmigtir. Devlet yurtlarma kisaca YUR-TKUR denilmektedir.
Yurt-Kur yiiksek 6grenim goren dgrencilere kredi veren, yurtlar yaptirarak isleten,
ogrencilerin sosyal ve kiiltiirel gelismelerine katkida bulunan bir kurumdur.'®

Islamoglu ve digerleri, s.138.

0., I¢dz, Hizmet Pazarlamasi, Turhan Kitabevi, Ankara 2005, ss.120-121.

B (. Yiiksel ve Yiiksel Mermod Asli, Hizmet Pazarlamasi, Beta Basim A.S, Istanbul 2004, 5.193.

4 A. Parasuraman, Valarie, A. Zeithaml and Leonard L. Berry, "SERVQUAL: A Multi-Item Scale
For Measuring Consumer Perceptions of Service Quality", Journal of Retailing, Vol:64, No:1,
Spring 1988, p.23.

¥ Oztiirk, 5.155-156.

N., Giildiken ve Ozekicioglu H., “Anadolu Universitelerinde Ailelerinden Uzakta Ogrenim Goren

Ogrencilerin Barinmaya iliskin Sorunlar1”, C.U. Iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi, Cilt 5, Say 1,

2004, s.163.
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1961 Anayasasi’nin 50. maddesi; Devlete halkin egitim ve 6gretim ihtiyag-
larin1 karsilamay1 basta gelen 6dev olarak vermis ve maddi imkanlardan yoksun
basarili Tiirk genglerinin 6grenimlerini sagliklt ve diizenli bir bicimde saglamak
sosyal ve kiiltiirel gelismelerine katkida bulunmak amaciyla burs ve diger yollarla
gerekli yardimlarin yapilmasmi 6ngormiistiir.’’ Anayasa ile Devlete ait oldugu
bildirilen bu gorevlerin yerine getirilmesi i¢in 22 Agustos 1961 tarihinde yiiriirlii-
ge giren 351 sayili Kanun ile Yiiksek Ogrenim Kredi ve Yurtlar Kurumu kurulmus-
tur.

4.1.Yurt-Kur’un Egitime Katkilar:

Yurt-Kur yiiksek 6grenim goren 6grencilere kredi vermek, yurtlar yaptir-
mak ve yurt isletmesi saglamak sureti ile Tiirk genglerinin yiiksek 6grenimlerini,
sosyal ve kiltiirel gelismelerini kolaylagtirmak amaci ile kurulmustur. Bagbakanli-
ga bagl olarak Genel Miidiirliik, tasrada 20 Bolge Miidiirliigii, 81 il, 117 ilcede
toplam 289 Yurt Miidiirliigi ile hizmet vermektedir. Yurt-Kur 2008 — 2009 6gretim
doneminde 225.000’e yakin 6grenciyi barindirirken, 568.463 6grenciye 0grenim
kredisi. 460.756 o6grenciye katki kredisi, 182.015 6grenciye de karsiliksiz burs
vermektedir. Yurt-Kur 80 il, 92 ilgede, 245 yurdunda 224.485 yatak kapasitesi ile
hizmet vermektedir. Sosyal, kiiltiirel, sportif faaliyetlerle 6grencilerin bos zamanla-
rm1 degerlendirmelerine katkida bulunmaktadir. Ogrencilere sabah kahvaltis1 ve
aksam yemegi yardimi adi altinda beslenme katkist  yapilmaktadir
(www.kyk.gov.tr).

4.2. Yurt-Kur’da Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler ve Hizmet
Kalitesini Artirmaya Yonelik Calismalar

Ogrencilerin yurt ortamina ve yasantisina uyumlarini kolaylastirmak, 6g-
renciler arasi iliskileri gelistirmek, 6grencilerin yurdu ve kurumu tanimalarini ve
benimsemelerini saglayabilmek amaciyla: &grencilere, yurda ilk geldiklerinde,
programi uygulayacak personelce, yurdun fiziki yapisi (yatakhaneler, lokanta-
kantin, banyo-dus vb.) ve yurtlarda uyulmasi gereken kurallar hakkinda kisa bilgi-
ler verilmesi, oryantasyon programui ile ilgili toplantilara 6grencilerin katiliminin
Ozendirilmesi, imkanlar dl¢iisiinde, degisik konular igeren (egitim, saglik, ekonomi,
kiiltiirel iligkiler, yurda, okula ve ¢evreye uyum vb.) seminer, konferans ve geziler
diizenlenmesi veya kurum diginda diizenlenmis bu tiir faaliyetler 6grencilere dnce-
den duyurularak, toplantilar yapilmaktadir.'®

7 http://www.kyk.gov.tr. (29.12.2009)
'8 http://10.100.0.51/talimat/yidb/4-02 htm, Erisim Tarihi: 21.12.2009, (Oryantasyon Uyum
Programi Talimati)
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Psikolog ve/veya sosyal ¢alismacinin bulundugu yurtlarda, bu meslek ela-
manlarinca, 6grenci oryantasyon programinda kullanilmak tizere, 6grencilerin yurt
yasantisina, ¢evreye, okula ve arkadaslarina uyumlarini ve kaygilarini belirlemeye
yardimct olacak (Anket, kaygi envanteri vb.) calismalar yapilmaktadir.

Yurtlarda Alinacak Tedbirler ve Uygulamalar Talimatinin geregince; yurt
miidiirii bagkanliginda ayda en az iki kez &grencilerle toplant1 yapilarak, beklenti,
istek ve sorunlarinin tespit edilmesi, imkan dahilinde ¢dziimiine calisilmasi, ¢6zii-
mii miimkiin olmayan durumlarin ikna edici bir sekilde 6grenciye anlatilmasi, 6g-
rencilerin toplu yasam geregi uymak zorunda olduklar1 kurallar ve bu kurallara
uymadiklar1 takdirde uygulanacak disiplin islemi hakkinda bilgilendirilmektedir.

Tiirk Cumhuriyetleri ve Tiirk topluluklari ile diger yabanci uyruklu 6gren-
cilerin lilkemiz 6grencileriyle kaynagmalarini ve kiiltiirel etkilesimi saglamak igin,
yabanci uyruklu 6grencilerin iilkemiz 6grencileriyle birlikte ayn1 odada barindiril-
malarina 6zen gosterilmesi, sosyal, kiiltiirel, sportif faaliyetler ile diger etkinlikler-
de, 6grencilerin bir arada ve ayni ekip igerisinde yer almalart saglanmaktadir.

Ogrencilerin derslerine, dersleri disinda kalan zamani en iyi sekilde deger-
lendirmelerine, bilgi ve kiiltiir seviyelerini ylikseltmelerine, sorunlarini gorebilen
ve karsilastiklar1 sorunlara ¢6ziim yollar1 bulabilen gengler olarak yetismelerine
yardimci olabilmek amaciyla, kiitliphane hizmetleri sunulmasina 6zen gdsterilmek-
tedir.

Mevcut kosullar dikkate alinarak, kurum ilke ve hedefleri dogrultusunda,
hizmet kalitesinin arttirtlmas1 ve 6grenci beklentilerinin karsilanmasi i¢in gosteri-
len gayret ve gergeklestirilen calismalarin yeterliligi ve hizmet kalitesinde saglanan
ilerlemelerin degerlendirilmesi yapilmaktadir.

5. Yiiksekogrenim Kredi Ve Yurtlar Kurumunun Verdigi Hizmetlerin
Universite Ogrencileri Tarafindan Algilanmasi

5.1. Arastirmanin Konusu

Bu ¢alismanin konusunu Yiiksek Ogrenim Kredi ve Yurtlar Kurumunun
sunmus oldugu hizmetlerin 6grenciler tarafindan nasil algilandiginin belirlenmesi
olusturmaktadir. Konuya iligkin alan arastirmasi Sivas Yurt Midiirliigii’nde bari-
nan Ogrenciler iizerinde yapilmigtir.

5.2. Arastirmanin Amaci

Aragtirmanmn amaci, hizmet pazarlamasi kapsamimda Yiiksek Ogrenim
Kredi ve Yurtlar Kurumu’nun sunmus oldugu hizmetlerin miisterisi konumundaki
Ogrencilerin, yurtta sunulan hizmet diizeylerini ve yurt ortamlarini algilamalari,
kurumdan sagladiklar1 hizmetlerden memnuniyet diizeylerinin belirlenmesidir.
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Bu dogrultuda, 6grencilere sunulan hizmetleri algilamalarinda 6nemli fak-
torlerin neler oldugu, bu faktorlerin grencilerin demografik 6zellikleri bakimindan
farklilik gosterip gostermedigini tespit edilmesi amaglanmistir. Ayrica bu yurtlarda
yoOnetimin etkinligini saglamak icin 6neriler gelistirmek de amaglanmastir.

5.3. Arastirmanin Onemi

Hizmet sektoriindeki hizli gelismeler ve ilerlemeler hizmetlerin énemini ar-
tirmistir. Giintimiizde hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti ¢alismalart oldukca
o6nem kazanmustir. Yurtlarda verilen hizmetlerin 6grenciler tarafindan nasil algila-
nip degerlendirildigi, miisteri memnuniyeti dl¢timleri, hizmetlerin gelistirilmesi ve
kullanic1 odakli hizmet tiretimi agisindan 6nem tasimaktadir. Kullanict memnuni-
yeti Olglimlerini belirli zaman araliklariyla tekrarlamak, hizmetlerin gelisimi ve
memnuniyetin degisimini kontrol etmesi i¢in 6nemlidir. Bu aragtirma Yurt-Kur’da
verilen hizmetlerin algilanmasina, hizmet kalitesini artirilmasina ve buna bagh
olarak memnuniyetsizlik diizeylerinde 6nlem alinmas1 yoniinde yarar saglayacaktir.
Tiirkiye’de bu konu kapsaminda yeterli bir ¢aligmanin olmayisi, aragtirmanin one-
mini artirmaktadir. Ayrica ortaya konulan sonuglarin diger ¢aligmalar i¢in bagvuru
kaynag1 olmasi bu tarz arastirmalarin belli periyotlarla tekrarlanmasi agisindan
olduk¢a 6nemlidir.

5.4. Arastirmanin Sinirlari

Arastirma, YURT-KUR’a bagli yurtlarda barinan iiniversite &grencileri
iizerinde yapilmistir. Bu baglamda Sivas ilinde bulunan ve Cumhuriyet Universite-
sinde 6grenim goéren Ogrenciler arastirmanin sinirini olugturmustur. Arastirmanin
kavramsal ¢ergevesini ise s6z konusu yurtlarda barinan 6grencilerin aldiklar1 hiz-
metleri algilamalar teskil etmektedir.

5.5. Arastirmanin Metodolojisi

Yiiksek Ogrenim Kredi ve Yurtlar Kurumu Sivas Yurt Miidiirliigii'nde ba-
rimmakta olan 6grencilere anket uygulanarak arastirma yapilmigtir. Arastirmada
veri toplama yontemi olarak yiiz yiize anket yontemi kullanilmistir.

5.5.1. Arastirmanin Orneklemi

Arastirmanin ana kiitlesi Yiiksek Ogrenim Kredi ve Yurtlar Kurumu Sivas
Yurt Midiirliigii’'nde barinmakta olan 6grencilerdir. Sivas Yurdunun 1892°si kiz,
1080’1 erkek olmak {izere toplam O6grenci sayisi 2972 kisidir. Anketler, Yiiksek
Ogrenim Kredi ve Yurtlar Kurumu Sivas Yurt Miidiirliigii yurtlarinda barinan 63-
rencilerin arasindan kolayda drnekleme ile segilen 500 6grenciye uygulanmustir.
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5.5.2. Verileri Toplama Yontemi

Aragtirmanin amaglar dogrultusunda cesitli soru gruplarina yer verilen bir
anket formu gelistirilmistir. Anket formunda, aragtirmanin temel amaglarina ulas-
may1 saglayacak sorular ve 6grencilerin demografik 6zelliklerini belirleyecek soru-
lar olmak tizere ¢esitli dlgeklerde sorulara yer verilmistir. Uygulanan anket dort
asamadan olusmaktadir. Birinci boliimde, Ogrencilerin kaldiklar1 yurt bloklarina
ait bilgileri kapsayan sorular yer almaktadir. Ikinci béliimde ise yurtlarla ilgili zel-
likler verilmis bu 6zelliklerin dnem derecesi sorulmustur. Ugiincii boliimde besli
Likert oOlgegi tizerinde sunulan ifadeler (1-Kesinlikle katilmiyorum, 2-
Katilmiyorum, 3-Ne katiliyorum ne katilmiyorum, 4-Katiliyorum ve 5-Kesinlikle
katiliyorum) bulunmaktadir. Bu boliimdeki sorular yurtlarin sunmakta oldugu hiz-
metleri ifade etmektedirler. Dordiincii boliimde ise demografik sorulara yer veril-
mistir. Anket formu hazirlandiktan sonra 6n teste tabi tutulmus, 20 kisilik bir grup
iizerinde denenerek son sekli verilmistir. Anket uygulamasina gecilmeden oOnce,
hazirlanan anket formu yurtta kalan toplam 20 6grenciye uygulanmis, sorularin
aragtirmanin konusuyla dogrudan ilgili olup olmadig1 ve sorularin cevaplayicilar
tarafindan dogru bir sekilde anlagilip anlasilmadigi arastirilmistir. Anket formunun
ilk bigimsel olmayan 6n testinden sonra, anket iizerinde gerekli diizeltmeler yapil-
mis ve anket formuna son sekli verilmistir. Ayrica, anket formunun basinda, ce-
vaplayicilara hitaben anketin konusu ve amacini igeren kisa bir aciklama ve tesek-
kiir yer almustir.

5.5.3. Arastirmanin Modeli

Arastirmanin modeli dgrencilerin yurt hizmetlerini degerlendirmelerini ve
demografik ozelliklerine dayali olarak algisal farkliliklarimi ortaya koymaktadir
(Sekil 1). Yurtlarda, dgrencilerin ihtiyaclarini karsilamak {izere cesitli hizmetler
sunulmaktadir. Bu hizmet seviyeleri yurt hizmetlerinin 6grenciler tarafindan deger-
lendirilmesinde etkili olan faktorleri teskil etmektedir.
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Ogrencilerin
Demografik
Ozellikleri

v
Ogrencilerin
degerlendirmelerinde Algisal

etkili olan
! FARKLILIKLAR
sunumu FAKTORLER

Yurt
hizmetlerinin

A\ 4
A 4

Sekil 1: Aragtirmanin Modeli

5.5.4. Verilerin Analizi

Elde edilen verilere arastirmanin amaglar1 dogrultusunda agagidaki istatis-
tiki yontemler uygulanmigtir (Tablo1):

e Oncelikle, elde edilen verilerin siklik diizeyleri (Frekanslari) ve yiizde-
leri bulunmus, ortalamalar cikarilmis, tablolarla yorumlamalar yapilmistir (De-
mografik sorular i¢in).

e Anket formunda yer verilen 27 ifadeye Faktor Analizi uygulanmis,
iiniversite 6grencilerinin yurt hizmetlerini tercih etmelerinde etkili olan faktorler
elde edilmistir.

e Ogrencilerin demografik 6zellikleri ve kaldiklar1 yurtlar (Eski Blok-
Yeni Blok) itibar ile yurt hizmetlerini algilama diizeyleri 6zellikleri arasinda fark-
liliklar olup olmadigini arastirmak tizere T Testi yapilmustir.
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Tablo 1: Arastirmada Uygulanan Analizler

o Uygulanan
Degiskenler (Sorular) Beklenen Amaclar Analizler
Demografik Degiskenler Demografik degiskenlerin Frekanslar
(Ozellikler) gosterilmesi ve yorumlanmasi Yiizdelikler

Ortalamalar
Yurt hizmetlerini ifade eden Ogrencilerin yurt hizmetlerini tercih | Faktor Analizi
25 adet degisken etmelerinde etkili olan faktdrlerin
bulunmasi

Yurt hizmetlerini algilama Ogrencilerin demografik 6zellikleri
diizeyleri (bagimli degisken) | ve kaldiklar1 yurtlar (Eski Blok- T Testi

Ogrencilerin demografik
ozellikleri ve kaldiklar
yurtlar (Eski Blok-Yeni Blok)
bagimsiz degisken

Yeni Blok) itibart ile yurt hizmetle-
rini algilama diizeyleri arasindaki
farkliliklarin tespiti

5.6.Arastirma Bulgularinin Degerlendirilmesi

5.6.1.0grencilerin Demografik Ozelliklerine iliskin Bulgular

Aragtirmaya katilan 6grencinin demografik 6zellikleri kapsaminda cinsiyet,
yas gruplarina, 6grenim durumlarina, aile gelirlerine, ikamet ettikleri bolgelere

gore dagilimlar1 Tablo 2°de goriilmektedir.
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Tablo 2: Ogrencilerin Demografik Ozellikleri

Cinsiyet Frekans % | Ailesinin ayhk Toplam Frekans %
geliri

Kiz 311 | 62.2 500 ve daha az 148 29.6

Erkek 189 | 37.8 501-1000 220 44

Toplam 500 | 100 1001-1500 99 19.8

ﬁrencinin Yasi Frekans % 1501-2000 26 5.2

18 ve daha az 45 9 2001 ve daha ¢ok 7 1.4

19 - 21 Arast 317 | 634 Toplam 500 100

22 - 24 Arasi 127 | 25.4 | ikamet Ettikleri Frekans %
Bolgeler

25 ve Uzeri 11 2.2 Marmara 45 8.4

Toplam 500 | 100 Karadeniz 87 17.4

ﬁrenim Durumlar Frekans % Akdeniz 86 17.2

Onlisans 70 14 Ege 38 7.6

Lisans 427 | 85.4 Dogu Anadolu 55 11

Yiik.Lisans/Doktora 31 0.06 I¢ Anadolu 150 30

Toplam 500 | 100 Gilineydogu Anadolu 42 8.4

Toplam 500 100

Arastirmaya katilan 6grencilerin cinsiyet dagilimina bakildiginda kizlarin
oraninin erkeklerden fazla oldugu goriilmektedir. Buna gore arastirmaya katilan
Ogrencilerin %62.2°si kiz, %37.8’1 erkek dgrencilerden olusmaktadir. Bu dagilimda
kiz 6grencilerin sayisinin fazla olmasinin nedeni kiz 6grenci (1892) kapasitesinin,
erkek 6grenci (1080) kapasitesinden fazla olmasidir. Ogrencilerin yaslari bakimin-
dan dagilimlarina bakildiginda %63.4’1i 19-21 yas arasi grupta toplanmis ve ilk
siray1 almustir. Ogrencilerin %25.4°{i 22-24, %9’u 18 ve daha az, %2.2’lik kismin
ise 25 ve daha iizeri yaslarda olan dgrenciler olusturmustur. Ogrencilerin dgrenim
durumlar1 bakimindan en biiyiik kesimi %85.4 ile lisans diizeyinde 6grenciler olus-
turmustur. %14’lik kismi 6n lisans diizeyinde, %0.6‘lik kismi ise yiiksek lisans
diizeyinde olarak belirlenmistir. Ogrencilerin % 44’liik kisminin ailelerinin geliri
501-1000 lira araliginda, %29.6 ‘sinin 500 ve daha az, %19.8‘nin 1001-1500 lira,
%S5.2 ‘sinin 1501-2000 lira, % 1.4 ‘niin 2001 ve daha ¢ok olarak goriilmiistiir. Elde
edilen verilerden yola ¢ikarak yurtlarda barman 6grencilerin ailelerinin gelir du-
rumlarinin disiik seviyede (asgari iicret) oldugu tespit edilmistir
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5.6.2.0grencilerin Ogrenci Yurtlarm Ozellikleri ile ilgili Algilamalar

Tablo 3: Ogrencilerin Ogrenci Yurtlarim Algilamalarima iliskin Ortalamalar

Yurt Ozellikleri n Ortalama Std. Sapma
Isinma problemi yoktur. 500 4,18 1,038
Yurtta 24 saat sicak su verilmektedir. 500 4,07 1,221
Yurtlarin bina i¢i aydinlatmasi yeterlidir. 500 3,89 0,990
Yurtlara sehirden ulasim kolaydir. 500 3,53 1,132
Yurt kampiisiiniin aydinlatmas yeterlidir. 500 3,51 1,171
Yurt giris saatleri 6grenci igin uygundur. 500 3,48 1,311
Yurt kampiisiiniin dis goriiniisii giizeldir 500 3,40 1,063
Bu yurtta kalmay1 6grenci arkadaslarima tavsiye 500 3,29 1,274
ediyorum.
Yoneticiler 6grencilere diizeyli davranmaktadir 500 3,26 1,209
Kuafor/berber hizmetleri yeterlidir. 500 3,14 1,220
Istek ve sikayetler yoneticiler tarafindan dikkate 500 3,11 1,273
alinmaktadir.
Yoneticiler 6grencilere giiven vermektedir. 500 3,10 1,232
Camagirhane hizmetleri yeterlidir. 500 3,00 1,243
Yoneticiler kibar ve giiler ytizlidiir. 500 2,95 1,275
Calisma salonlar yeterlidir. 500 2,87 1,323
Havalandirma sistemi yeterlidir. 500 2,83 1,275
Kaldigim blok rahatsiz edecek sekilde kalabalik degildir. 500 2,82 1,199
Yurtta temizlik ve hijyen yeterlidir. 500 2,80 1,341
Ogr.sos-sportif faaliyetleri yapacaklari alanlar 500 2,75 1,360
mevcuttur.(vol-fut-bas- bilardo)
Yurt rahatsiz edecek sekilde kalabalik degildir. 500 2,68 1,217
Ogrenci odalarinin fiziki donammm yeterlidir 500 2,52 1,213
Yurtta sunulan hizmetlerin fiyatlar1 makul seviyededir. 500 2,51 1,327
Rehberlik ve danisma hizmeti yeterlidir. 500 2,49 1,213
Kantin-kafeterya hizmetleri yeterlidir. 500 2,48 1,287
Psikolojik sorunlarla yeterince ilgilenilmektedir. 500 2,37 1,198
Internet hizmetleri yeterlidir. 500 2,14 1,237

Tablo 3’de 6grencilerin barinmakta olduklar1 6grenci yurtlarini degerlen-
dirme diizeyleri verilmistir. En fazla desteklenen ifadeler 4.18 ortalama deger ile
“Isitnma problemi yoktur” ifadesi ve 4.07 ortalama ile “Yurtta 24 saat sicak su ve-
rilmektedir” ifadesidir. Yurtlarla ilgili 6nemli 6zelliklerden, kurumdan beklenen
hizmet agirligi, 1stnma ve sicak su imkanlar1 konusunda genel ortalama iyi olarak
degerlendirilirken diger dnemli konu olan banyo ve wc’lerin diizeni ve temizligi,
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hijyeni konusu 2.80 ortalama almis, dolayisiyla bu hizmetler zayif olarak degerlen-
dirilmistir.

Yurtlarin fiziki sartlar ile ilgili 6zellikler igerisinde en fazla destegi 3.89
ortalama ile “Yurtlarin bina i¢i aydinlatmasi yeterlidir” ifadesi alirken, en az des-
teklenen, en diisiik ortalama degere sahip ifade ise 2.52 ortalama degeri olan “Og-
renci odalarinin fiziki donanimi yeterlidir” ifadesidir. “Yurtlara sehirden ulagim
kolaydir” ifadesi 3.53, ”Yurt kampiislerinin aydinlatmasi yeterlidir” ifadesi 3.51,
“Yurt kampiislerinin dig goriintisii glizeldir” ifadesi 3.40, “Calisma salonlar1 yeter-
lidir” ifadesi 2.87, “Havalandirma sistemi yeterlidir” ifadesi 2.83, “Kaldigim blok
rahatsi1z edecek kadar kalabalik degildir” ifadesi 2.82, “Ogrencilerin sosyal sportif
faaliyetleri yapacaklari alanlar mevcuttur “ifadesi 2.75, “Yurt rahatsiz edecek se-
kilde kalabalik degildir” ifadesi 2.68 ortalama degeri almustir.

Ogrencilere sorulan “Yurtlara giris saatleri uygundur “ ifadesi 3.48 ortala-
ma deger ile desteklenirken “Yurtlarda sunulan hizmetlerin fiyatlar1 makul seviye-
dedir “ifadesi 2.51 ile en diisiik ortalama degerlerden birisini alarak, zay1f bir &zel-
lik olarak degerlendirilmistir.

Yurtlarda miistecirler tarafindan yiiriitillen hizmetlerle ilgili ifadelere yer
verilmis, bu isletmelerin yiiriitmiis olduklar1 hizmetler degerlendirilmis, buna gore
Kuafor/berber hizmetleri yeterlidir” ifadesi 3.14 ortalama deger ile desteklenirken
“Internet hizmetleri yeterlidir” ifadesi en diisiik ortalamay: alarak, zayif olarak
degerlendirilmistir.

“Camagirhane hizmetleri yeterlidir” ifadesi 3.00 ortalama deger alir-
ken,”Kantin-kafeterya hizmetleri yeterlidir” ifadesi 2.48 ortalama deger ile yine
zayif olarak degerlendirilmistir.

Ankette Yurt-Kur’da ¢aligan personelle ilgili ifadelere yer verilmis, bu ifa-
deler igerisinde en fazla destegi 3.26 ortalama deger ile ”Yoneticiler 6grencilere
diizeyli davranmaktadir” ifadesi alirken, en az desteklenen, en diisiik ortalama de-
gere sahip ifade ise “Psikolojik sorunlarla yeterince ilgilenilmektedir” ifadesi ol-
mus, bu degisken zayif olarak degerlendirilmistir. “Istek ve sikayetler yoneticiler
tarafindan dikkate alinmaktadir” ifadesi 3.11, “Yoneticiler 6grencilere giiven ver-
mektedir” ifadesi 3.10,Yoneticiler kibar ve giiler yiizliidiir” ifadesi 2.95, “Rehber-
lik ve danisma hizmetleri yeterlidir” ifadesi ise 2.49 ortalama deger ile zayif olarak
degerlendirilmistir.

Son olarak ogrenciler “Bu yurtta kalmay1 6grenci arkadaglarima tavsiye
ediyorum” ifadesine 3.29 ortalama ile degerlendirmislerdir. Ogrencilerin kaldiklari
yurdu arkadaglarina tesviye etme noktasinda pek de istekli olmadiklari sdylenebilir.
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Tablo 4: Ailelerin Gelir Diizeyine Gore Ogrenci Sayilarmim Yurdu Tercih Etme
Sebeplerine Gore Dagilimi

Tercihl Ailelerin Gelir Diizeyi (%, Frekans) TOPLAM
ercihler +500 501-1000 | 1001-1500 | 1501-2000] 2000+

Devlet Yurdu 34 41 16 3 | 95
Olmasi

35,8% 43,2% 16,8% 32% | 1,1% 100,0%

Fiyatlann Uygun 64 89 36 13 1 203
Olmas1

31,5% 43,8% 17,7% 6,4% 5% 100,0%

Okula Yakin 12 21 18 3 4 58
Olmasi

20,7% 36,2% 31,0% 52% | 6,9% 100,0%

Guivenilir Olmasi 7 23 3 4 0 4

16,7% 54,8% 19,0% 9,5% 0% 100,0%

Mecburiyetten 73 1 16 ) | 79

35,4% 40,5% 20,3% 2,5% | 1,3% 100,0%

Diger 3 14 5 | 0 23

13,0% 60,9% 21,7% 43% 0% 100,0%

TOPLAM 148 220 99 26 7 500

Yurtta kalan 6grencilerin ailelerinin gelir durumuna gore yurdu tercih etme
sebepleri; ailesinin aylik toplam geliri 500 ve daha az olan 6grencilerden 64 kisi,
501-1000 arasinda olanlardan 89 kisi, 1001-1500 arasinda olanlardan 36 kisi, 1501-
2000 arasinda olanlardan 13 kisi, 2000 ve daha ¢ok olanlardan 1 kisi yurdu fiyati
uygun oldugu igin tercih etmistir (Tablo 4).

198



Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi Sayi: 30 Yil: 2011/1 (185-209 s.)

Tablo 5: Ogrencilerin Yurdu Tercih Etme Sebeplerinin Cinsiyete Gére Dagilimi

Tercihler Cinsiyet (%, Frekans) TOPLAM
Kiz Erkek

Devlet Yurdu Olmasi 57.9% 42,1% 100,0%
120 83 203
Fiyatlarin Uygun Olmasi 59.1% 40,9% 100,0%
44 14 58
Okula Yakin Olmasi 75.9% 24.1% 100,0%
38 4 42
Giivenilir Olmast 90,5% 9,5% 100,0%
36 43 79
Mecburiyetten 45,6% 54.4% 100,0%
18 5 23
Diger 78,3% 21,7% 100,0%
311 189 500
TOPLAM 62.2% 37,8% 100,0%

Ogrencilerin cinsiyetlerine gore yurtlari tercih etme sebeplerine bakildigin-
da 311 kiz 6grenciden; 120’si fiyatlarin uygun olmasi, 55’1 devlet yurdu olmast,
44’1 okula yakin olmasi, 38’1 gilivenilir olmasi, 36’s1 mecburiyetten, 18’i de diger
sebeplerden dolay1 yurdu tercih ettikleri goriilmektedir. Ote yandan 189 erkek
O0grenciden 83’1 fiyatlarin uygun olmasi, 43’1 mecburiyetten, 40’1 devlet yurdu
olmasindan, 14’#i okula yakin olmasindan, 5’1 diger sebeplerden, 4’tide giivenilir
olmasi sebebiyle yurdu tercih etmistir. Her iki grup icin de yurdun tercih edilme-
sindeki en 6nemli sebep fiyatlarin uygun olmasi goriilmektedir (Tablo 5).

5.6.3. Universite Ogrencilerinin YURT-KUR Sivas Yurt
Miidiirliigii’nde Verilen Hizmetleri Algilamalarinda
Etkili Olan Faktorler

Ogrencilerin YURT-KUR Sivas Yurt Miidiirliigii’nde verilen hizmetleri
algilamalarinda etkili olan faktorleri belirlemek i¢in gelistirilmis olan 26 adet de-
giskeni yeni boyutlara atamak amaciyla faktdr analizi uygulanmistir. Analizde
“yvarimax yontemi” kullanilarak 6zdegeri 1°den biiyiik olan alt1 faktor (algilanilan
deger boyutlarr) bulunmustur. Ozdegeri 1’den biiyiik olan faktdrler toplam
varyansin %60’ 1m1 agiklamaktadir ve bu oranin %60’ 1n iizerinde ¢ikmasi arastirma-
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larda arzu edilen bir orandir.” KMO (Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling
Adequacy) testi ,891 olarak bulunmus ve faktor analizi yapilan 6rneklemenin ye-
terli oldugu soylenebilir.” Barlett’s testi:5486; p<0.000 olmasi ana kiitle igerisin-
deki degiskenler arasinda bir iliskinin var oldugunu gostermektedir.

Verilerin kendi igindeki i¢ tutarliliginin olup olmadigimi belirlemek ama-
ciyla giivenirlik analizi yapilmis ve giivenirlik katsayis1 (Cronbach's Alpha) ,906
olarak bulunmustur. Alfa degerinin 0.70 ve ilizerinde olmasi yeterli goriilmekte-
dir*' Ayrica her bir faktore ait giivenirlik katsayilar1 da ¢ikarilmis ve Tablo 6’da
gosterilmistir. Ancak bazi faktorlerde bu katsayi .70’den diisiik ¢ikmustir.? Bu
yiizden ilgili (son ii¢ faktor) faktorlerin i¢ gliven (mean inter-item korelasyon) de-
gerleri de hesaplanarak tablonun altinda verilmistir.

Faktor analizi ile belirlenen alt1 faktoriin igerdigi degiskenler bakimindan
daha kolay tanimlanabilmesini saglayan faktdr doniisiimii (Rotated Component
Matrix) sonuglarindan alt1 faktoriin igerikleri belirlenmistir. Bu faktorler ve faktor
yiikleri Tablo 6’da verilmistir. Faktorleri olusturan degiskenler dikkate alinarak
ilgili alt: faktdr; Yonetici 6zellikleri, Fiziki kosullar, Ogrenci Yogunlugu, Aydin-
latma, Ozel Hizmet Birimleri, Yurtlara Giris-Cikis ve Ulagim olarak adlandirilmis-
tir.

YoM, Nakip, Pazarlama Arastirmalar:, Ankara: Segkin Yaymecilik, 2006, s.409.

2 R., Altumsik, Coskun R. ve Digerleri., Sosyal Bilimlerde Arastirma Yontemleri SPSS Uygulama-
1, Gelistirilmis Besinci Baski, Sakarya: Sakarya Yayincilik, 2007, s.226.

Altunisik, ve Digerleri., s.116.

Cronbach alpha degeri 6lgekteki madde sayisina baghdir. Olcegin az sayida maddeden olusmast
durumunda (genellikle on maddeden az oldugu durumlarda), Cronbach Alpha’s degeri genelde
oldukea diisiik ¢ikmaktadir. Bu durumda, maddeler i¢in “mean inter-item korelasyon™u hesapla-
y1p rapor etmek daha iyi bir alternatiftir. Optimal “mean” iter-item korelasyon degerleri 0.2 ile 0.4
arasinda yer almaktadir (Ercan GEGEZ, “Pazarlama Arastirmalarinda Metodolojik Hatalar”, 2.
Pazarlama Arastirmalar1 Egitim Semineri, Nevsehir 2008).

21
22
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Tablo 6: Ogrencilerin Verilen Hizmetleri Algilama Faktorleri

olmasi

. <. Faktor Oz Varyans Cronbach’s
Faktbrler ve Degiskenler Yiikleri | Degerleri "/); Alfa Katsayisi
Faktor 1: Yonetici 6zellikleri 8.061 31.006 0.897
Yoneticilerin giiven vermesi 0.816
Yoneticilerin diizeyli davranmast 0.798
Istek ve sikayetlerin dikkate alinmasi 0.798
Yoneticilerin kibar ve giiler yiizli dav- 0.771
ranmast
P.sikolojik sorunlarla yeterince ilgilenilme- 0.701
si
Rehberlik, danigma hizmetlerinin olmasi 0.686
Yur‘c.ta kalmanin &grencilere tavsiye edil- 0.530
mesi
Faktor 2: Fiziki Kosullar 2.110 8.116 0.814
Yurtta temizlik ve hijyenin yeterli olmast 0.706
Sosyal ve sportif alanlarin mevcut olmast 0.704
24 saat sicak suyun verilmesi 0.573
Havalandirma sisteminin olmasi 0.554
Isinma probleminin olmamasi 0.522
Calisma salonlarinin yeterli olmasi 0.490
Odalarin fiziki donaniminin yeterli olmast 0.481
Yurt hizmetlerinde fiyatlarin uygun olmas1 | 0.451
Kantin kafeterya hizmetlerinin yeterli
0.433
olmast
Faktor 3:08renci Yogunlugu 1.651 6.352 0.924
Kalinan blogun kalabalik olmamasi 0.905
Yurdun genel olarak kalabalik olmamasi 0.898
Faktor 4: Aydinlatma 1.318 5.071 0.679*
Yurtlarin bina i¢i aydmlatmasinin yeterli
0.735
olmast
Yurt kampusiiniin aydinlatmasinin yeterli
0.734
olmast
Faktor 5:0zel Hizmet Birimleri 1.226 4.718 0.546*
Internet hizmetlerinin yeterli olmasi 0.695
Kuafor/berber hizmetlerinin yeterli olmasi 0.686
Camagirhane hizmetlerinin yeterli olmasi 0.447
Faktor 6: Yurtlara Giris-Cikis ve Ulasim 1.147 4.413 0.504*
Yurt giris saatlerinin uygun olmasi 0.761
Yurtlara sehirden ulagimin kolay olmast 0.586
Yurt kampusiiniin dig goriiniisiiniin giizel 0.469

*: Optimal mean iter-item korelasyon degerleri (Faktor 4 igin 0.527, Faktor 5 i¢in 0.238, Faktor 6 i¢in 0.257).
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Yonetici Ozellikleri (Faktor 1): Bu faktor, toplam varyansin % 31.00’ini
aciklamaktadir ve 7 adet degiskenden meydana gelmektedir. Faktorii meydana
getiren degiskenler, yoneticilerin 6zelliklerini ifade etmektedir. Faktore en biiyiik
katkiy1 “Yoneticilerin giiven vermesi” degiskeni saglamaktadir (faktor yiikii 0.816)
ve faktoriin en giiclii degiskenidir. Faktore katki saglayan diger degiskenler sirasiy-
la; “Yoneticilerin diizeyli davranmasi”(faktor yiikii 0.798) “Istek ve sikayetlerin
dikkate alinmas1™ (faktor yiikii 0.780), “Yoneticilerin kibar ve giiler yiizlii davran-
mas1” (faktor yiki 0.771), “Psikolojik sorunlarla yeterince ilgilenilmesi”(faktor
yiikii 0.709), “Rehberlik danisma hizmetlerinin olmas1™ (faktor yiikii 0.686), “Yurt-
ta kalmay1 6grenci arkadaglarina tavsiye edilmesi “(faktor yiikii 0.530) saglamakta-
dir. Bu faktore ait degiskenlerin her birine ait faktor yiikleri %50’nin iizerinde ¢ik-
mistir.

Fiziki Kosullar (Faktor 2 ): Bu faktér dokuz degiskenden meydana gel-
mektedir. Faktor varyansin %8.11’ini aciklamaktadir. Faktor fiziki kosullarin ye-
terli olmas1 degiskenlerinden olugsmaktadir. Faktore en biiyiik katkiy1 “Yurtta te-
mizlik ve hijyenin yeterli olmas1” degiskeni saglamaktadir (faktor yiikii 0.706) ve
faktoriin en giiclii degiskenidir. Faktore katki saglayan diger degiskenler sirasiyla;
“Sosyal ve sportif alanlarin mevcut olmasi1” (faktor yiikii 0.704), “24 saat sicak
suyun verilmesi” (faktor yiikii 0.573), “Havalandirma sisteminin olmasi”(faktor
yiikii 0.554),“Isinma probleminin olmamasi” (faktdr yiikii 0.522), “Calisma salon-
lariin yeterli olmas1” (faktor yiikii 0.490), “Odalarin fiziki donanimin yeterli ol-
mast “(faktor yiki 0.481), “Yurt hizmetlerinde fiyatlarin uygun olmasi“ (faktor
yiikii 0.451),”Kantin kafeterya hizmetlerinin yeterli olmas1” (faktor yiikii 0.433)
Faktore en az katkiy1 bu son degisken saglamaktadir. Bu faktore ait degiskenlerin
ilk besine ait faktor yiikleri %50°nin lizerinde ¢ikmustir.

Ogrenci Yogunlugu (Faktor 3 ): Bu faktor iki degiskenden meydana
gelmektedir. Faktor, toplam varyansin %6.32’sini agiklamaktadir. Her iki degisken
de yurdun kalabalik olma durumu ile ilgilidir. “Kalinan blogun kalabalik olmama-
s1” (Faktor yiikii 0.905) degiskeni faktdre en yiiksek katkiyr saglamaktadir. Ikinci
sirada yer alan ve faktoriin son degiskeni olan “Yurdun genel olarak kalabalik ol-
mamas1” (Faktor yiikii 0.898) degiskeni ise bu faktdre en az katki saglayan faktor
olmustur. Her iki degiskene ait faktor yiikleri de yine %50’ nin tizerinde ¢ikmuistir.

Aydinlatma (Faktor 4) : Bu faktdrde iki degiskenden meydana gelmekte-
dir. Faktor, toplam varyansim %5.07’sini agiklamaktadir. Her iki degiskende yur-
dun aydimlatilmasi konusuyla ilgilidir. “Yurtlarin bina i¢i aydmlatmasinin yeterli
olmas1” (Faktor yiikii 0.73 ve ikinci sirada yer alan ve faktoriin son degiskeni olan
“Yurt kampusiiniin aydinlatmasinin yeterli olmasi”(Faktor yiikii 0.73) degiskenle-
rinden olusmaktadir. Her iki degiskene ait faktor yiikleri %50’nin {izerinde ¢ikmis-
tir.
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Ozel Hizmet Birimleri (Faktor 5) : Bu faktor ii¢ degiskenden meydana
gelmektedir. Faktor, toplam varyansin %4.71’ini agiklamaktadir. Faktor, yurtlarda
ozel kisiler tarafindan galigtirilan hizmet isletmeleri birimlerini ifade eden degis-
kenlerinden olusmaktadir. “Internet hizmetlerinin yeterli olmasi” (Faktor yiikii
0.69) degiskeni, faktore en yiiksek katkiyr saglamaktadir. ikinci sirada yer alan
“Kuafor / berber hizmetlerinin yeterli olmasi” (Faktor yiikii 0.68) degiskeni, “Ca-
magsirthane hizmetlerinin yeterli olmasi* (Faktor yiikii 0.44) ise bu faktére en az
katki saglayan faktor olmustur ve % 50’nin altina diismiistiir. Diger iki degiskene
ait faktor yiikleri de yine %50’ nin {izerinde ¢ikmustir.

Yurtlara Giris-Cikis ve Ulasim (Faktor 6): Bu faktor lic degiskenden
meydana gelmektedir. Faktor, toplam varyansin %4.41’ini aciklamaktadir. Faktor
yurtlara ulagim kolayligimi ifade etmektedir.” Yurt giris saatinin uygun olmasi”
(Faktor yiikii 0.76) degiskeni, faktdre en yiiksek katkiy1 saglamaktadir. Ikinci sira-
da “Yurtlara ulasimin kolay olmas1” (Faktor yiikii 0.68) degiskeni yer almistir.
“Yurt kampiislerinin dis goriiniisiiniin giizel olmas1” (Faktor yiikii 0.46) degiskeni
ise bu faktdre en az katki saglayan faktor olmustur ve % 50’nin altina diismiistiir.
Diger iki degiskene ait faktor yiikleri de yine %50 nin iizerinde ¢ikmustir.

Bu algilamalar faktorlere ait degiskenler incelendiginde yurt 6grencileri
Yurt-Kur’un hizmetlerine ait 6zellikleri birka¢g madde hari¢ genel olarak destekle-
mektedirler.

Genel olarak faktor analizi sonuglarini degerlendirmek gerekirse iiniversite
ogrencilerinin birinci faktorii olusturan “ydnetici 6zellikleri”ne bu faktor i¢inde de
“yoneticilerin gliven vermesi” degiskenine yiliksek algilama degerleri verdikleri
goriilmektedir. Belirtilen alt1 faktor itibari ile yurt idarelerinin kendilerini yeniden
konumlandirmak icin gerekli ¢aligmalarda bulunarak {iniversite 6grencilerinin algi-
lamalarindaki konumlarini daha iist bir diizeye tasimalidirlar. Baska bir ifade ile,
Sivas Yurt-Kur’un hizmet (iirlin) sunumlarinda yonetici 6zelliklerine dikkat etme-
leri ve 6grencilere hizmet sunumlarinda bu yonde diizenlemelerde ve gelistirmeler-
de bulunmalar1 gerekmektedir. Burada vurgulanmasi gereken bir nokta, bu fakto-
rlin yurtta barinan 6grenciler ile yurt idari yapilanmasinda yer alan personelin bese-
ri iligkilerinin ne kadar saglikli isledigini de ifade etmesidir. Bu sebeple d6grenciler
ile sicak iligkiler kurabilmek, bu yonde bir atmosferi teskil edebilmek onemlidir.
Bu sonuglara gore yoneticilerin, hizmet seviyesi olusturma ¢abalarini da yiiksek
hizmet kalitesi anlayislarina yansitmalar1 gerekmektedir.

5.6.4. Ogrencilerin Kaldiklar1 Yurt Ozellikleri Itibari ile Yurt
Hizmetlerini Degerlendirme Diizeylerindeki Farkhiliklar

Ogrencilerin degerlendirme diizeylerinin tespiti amactyla; Yurtlarm hizmet
Ozelliklerine (Yurtlara sehirden ulagim kolayligi, yurdun rahatsiz edecek sekilde
kalabalik olmamasi, kantin kafeterya hizmetlerinin yeterli olmasi, yoneticilerin
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Ogrencilere diizeyli davranmasi) iligkin degerlendirmeleri bagimli degisken, 6gren-
cilerin demografik ozellikleri ve kaldiklar1 yurt bloklari (Eski Bloklar ve Yeni
Bloklar) bagimsiz degisken almarak T Testi yapilmustir. Ogrencilerin demografik
Ozellikleri itibari ile anlamli bir farklilik ¢ikmamustir.

T Testi sonucunda, 6grencilerin kaldiklar1 bloklarin 6zelliklerine goére yurt
hizmetlerini degerlendirmelerinde dort degisken (Yurtlara sehirden ulasim kolayli-
&1, yurdun rahatsiz edecek sekilde kalabalik olmamasi, kantin kafeterya hizmetleri-
nin yeterli olmasi, yoneticilerin 6grencilere diizeyli davranmasi) itibariyle fark
bulunmustur (Tablo 7).

Hy: Ogrencilerin kaldiklar1 yurt Bloklari itibariyle yurt hizmetlerini deger-
lendirme diizeyleri arasinda fark yoktur.

H;: Ogrencilerin kaldiklar1 yurt Bloklari itibariyle yurt hizmetlerini deger-
lendirme diizeyleri arasinda fark vardir.

Tablo 7: Ogrencilerin Kaldiklart Yurt Bloklar itibari ile Yurtta Verilen Hizmetleri Algilamalart
Diizeyleri Arasindaki Farki Gosteren T Testi Sonuglari

Yurtlarda Verilen Eski Bloklar Yeni Bloklar F Anlamhhk
Hizmetlerle ilgili Ozellikler Ortalama 1 n | Ortalama 1 n | Degeri | Degeri
Yurtlara sehirden ulasim 3.71 221 3.38 279 | 25.98 0.001
kolaydir

Yurt rahatsiz edecek sekilde 2.55 221 2.78 279 0.79 0.037
kalabalik degildir

Kantin kafeterya hizmetleri 2.26 221 2.65 279 6.15 0.000
yeterlidir

Yoneticiler 6grencilere diizeyli 3.12 221 3.38 279 2.75 0.016
davranmaktadir.

Ogrencilerin yurt bloklar: itibariyle “Yurtlara sehirden ulasim kolaydir”
ifadesini degerlendirme diizeyleri arasinda fark ¢ikmistir. Genel olarak eski blokta
kalan 6grencilerin yaptiklar1 degerlendirmeler daha yiiksek ¢ikmigstir. Bu degisken
eski bloklarda kalan 6grenciler (3.71 ortalama) tarafindan yeni bloklarda kalan
ogrencilere (3.38 ortalama) oranla daha yiiksek diizeyde degerlendirilmektedir. Bu
sonug eski bloklarin iiniversite kampiisiine yakin olmasindan kaynaklanmaktadir.

Ogrencilerin bloklari itibariyle “Yurt rahatsiz edecek kadar kalabalik de-
gildir” ifadesini degerlendirme diizeyleri arasinda fark ¢ikmistir. Genel olarak yeni
blokta kalan 6grencilerin yaptiklar1 degerlendirmeler daha yiiksek ¢ikmustir. Yeni
bloklarda kalan 6grenciler (2.78 ortalama) tarafindan eski bloklarda kalan 6grenci-
lere (2.55 ortalama) oranla daha yliksek diizeyde degerlendirilmektedir. Bu sonu-
cun yeni bloklarda kalan 6grencilerin tek bir blokta 540 kisi olarak kaldiklari, eski
bloklarda ise bes blok toplam 1352 kisi hizmetlerden birlikte yararlandigi sonucu
diisiiniilebilir.
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Ogrencilerin bloklar itibariyle “Kantin-Kafeterya hizmetleri yeterlidir”
ifadesini degerlendirme diizeyleri arasinda fark ¢ikmistir. Genel olarak yeni blokta
kalan 6grencilerin yaptiklar1 degerlendirmeler (2.65 ortalama) eski bloklarda kalan
Ogrencilere (2.26 ortalama) oranla daha yiiksek ¢ikmistir. Bu sonucun yeni blokla-
rin karma yurt olmasi 1620 6grenciye ait merkezi kantin-kafeteryanin olmasi, ayri-
ca kiz bloku icerisinde fast-food hizmet veren bir kantinin bulunmasi sebebiyle
yiiksek diizeyde degerlendirilmistir. Eski bloklarda ise kantin-kafeteryanin 6grenci
kapasitesine yetecek biiylikliikte olmamasi sonug {izerinde etkilidir. Ayrica yeni
yurtlara ve eski yurtlara ait kantin-kafeterya hizmetleri ayr firmalar tarafindan
isletilmis olmasinin sonug iizerinde etkili olabilecegi konusunu diigiindiirmektedir.

Ogrencilerin bloklari itibariyle “Yoneticiler dgrencilere diizeyli davran-
maktadir” ifadesini degerlendirme diizeyleri arasinda fark ¢ikmistir. Genel olarak
yeni blokta kalan 6grencilerin yaptiklar1 degerlendirmeler daha yiiksek ¢ikmustir.
Yeni bloklarda kalan 6grenciler (3.38 ortalama) tarafindan eski bloklarda kalan
Ogrencilere (3.12 ortalama) oranla daha yiiksek diizeyde degerlendirilmektedir. Bu
sonucun yeni bloklarin fiziki sartlarinin daha iyi olmas1 6grenci psikolojisi ve cali-
san psikolojisi tizerindeki olumlu etkisinin iligkilere yansidigi ve sonug iizerinde
etkili oldugu diisiiniilebilir.

6. Tartisma ve Sonug¢

Hizmet sektoriindeki hizli gelismeler ve ilerlemeler hizmetlerin 6nemini ar-
tirmigtir. Giintimiizde hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti ¢alismalart oldukga
o6nem kazanmustir. Yurtlarda verilen hizmetlerin 6grenciler tarafindan nasil algila-
nip degerlendirildigi, miisteri memnuniyeti dlgiimleri, hizmetlerin gelistirilmesi ve
kullanic1 odakli hizmet iiretimi agisindan 6nem tasimaktadir. Kullanici memnuni-
yeti Ol¢limlerini belirli zaman araliklariyla tekrarlamak, hizmetlerin gelisimi ve
memnuniyetin degisimini kontrol etmesi i¢in 6nemlidir.

Bu calisma Yurt-Kur’da 6grencilere verilen hizmetlerin degerlendirilmesi-
ni, hizmet kalitesini artirilmasi ve buna yonelik tedbirler alinmasi i¢in sonuglarinin
veri teskil etmesi bakimindan 6nemli bir yere sahiptir.

Sivas Yurt Miidiirliigiinde arastirmaya katilanlarin biiyiik ¢cogunlugunu kiz
ogrenciler olugturmaktadir. Bu oran arastirmaya katilanlarin ticte ikisine yakin bir
orandir. Yaglar itibariyle yine biiyiik cogunluk 19-21 yaslar arasindadir ve %63.4
oranindadir. Ogrenim durumlar agisindan %85.4 lisans diizeyinde 6grenci ankete
katilmigtir. Yurtta kalan 6grencilerin ailelerinin diisiik gelir grubunda olduklari,
ikamet ettikleri bolge itibariyle biiyiik ¢ogunlugun i¢ Anadolu bdlgesinden oldugu
sonucu gikmustir.

Ogrencilerin ortaya koydugu ortalamalara 26 degisken itibari ile bakildi-
ginda yaklagik yarisinin yiiksek (olumlu), yarimin da diigiik (olumsuz) degerlendir-
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meyi icerdigi goriilmektedir. Yonetimsel Ozellikleri igeren degiskenlerin genelde
olumlu, daha ¢ok fiziki sartlara iliskin degiskenlerin ise olumsuz algilandig1 orta-
lamalardan anlasilmaktadir. Haliyle, yurt yonetimlerinin diisiik degerlendirmelere
karsilik gelen 6zellikler {izerine egilmesi ve iyilestirmelere gitmesi yararli olacak-
tir.

Faktor analizi sonuglarini genel olarak degerlendirmek gerekirse yurt 6g-
rencileri Yurt-Kur’un hizmetlerine ait 6zellikleri birkag madde hari¢ genel olarak
olumlu degerlendirmektedirler. Ozellikle, {iniversite 6grencilerinin birinci faktorii
olusturan “yonetici 6zellikleri”ne bu faktor icinde de “ydneticilerin giiven vermesi”
degiskenine yiiksek algilama degerleri verdikleri goriilmektedir. Elde edilen alti
faktor itibari ile yurt idarelerinin kendilerini yeniden konumlandirmak i¢in gerekli
caligmalarda bulunarak iiniversite &grencilerinin algilamalarindaki konumlarini
daha {ist bir diizeye tasimalidirlar. Baska bir ifade ile, Sivas Yurt-Kur’un hizmet
(lirtin) sunumlarinda yonetici 6zelliklerine dikkat etmeleri ve 6grencilere hizmet
sunumlarinda bu yonde diizenlemelerde ve iyilestirmelerde bulunmalar1 gerekmek-
tedir. Burada vurgulanmasi gereken bir nokta, bu faktoriin yurtta barinan 6grenciler
ile yurt idari yapilanmasinda yer alan personelin beseri iliskilerinin ne kadar saglik-
l1 isledigini de ifade etmesidir. Bu sebeple 6grenciler ile sicak iligkiler kurabilmek,
bu yonde bir atmosferi teskil edebilmek 6nemlidir. Bu sonuglara gére yoneticilerin,
hizmet seviyesi olusturma cabalarini da yiiksek hizmet kalitesi anlayislarina yan-
sitmalar1 gerekmektedir.

Ogrencilerin kaldiklar1 yurt binalara gére verilen hizmetleri degerlendir-
me diizeylerinde “sehirden ulagim”, “6grenci yogunlugu”, “kafeterya hizmetleri”
ve “yoneticilerin davraniglar1” itibari ile farklar ¢ikmustir. S6z konusu dort hizmet
bakimindan da yeni binada kalan 6grencilerin algilamalari eski binada kalan 6gren-
cilere gore daha yiiksek ¢ikmistir. Burada goriilen farkliliklar asil, 6grencilerin
verilen hizmetleri algilamalarinda odaklanmalarina isaret etmesi acisindan 6nemli-

dir.

Arastirma sonuglarma dayanarak Yiiksek Ogrenim Kredi ve Yurtlar Kuru-
muna baglt Sivas Yurt Miidiirliigii’ne bagh yurtlarda barman 6grencilerin (tiiketi-
ci) memnuniyetini artirmaya yonelik asagidaki oneriler sunulabilir:

— Oncelikle verilen hizmetler konusunda &grenciler siirekli bilgilendiril-
meli, hizmetle ne demek istendigi tanimlanmalidir. Bu tanimlamalar yapilirken
duyuru panolarinin yani sira web sayfasi gibi modern araglarda kullanilmalidir.

— Miisteri odakli bir anlayis igerisinde yurtlarda barman 6grenci profilini
belirleyip her seviyedeki 6grencinin beklenti ve ihtiyaglar tespit edilmeli ve bu
tespitler dogrultusunda imkanlar dahilinde ihtiyaglar maksimum seviyede gideril-
meye ¢alisilmalidir. Ornegin; fiziki kosullara en uygun dgrenci barmdirma kapasi-
tesinin saglanmasi, odada kalan 6grenci sayilarinin azaltilmasi, kullanim alanlari-
nin gelistirilmesi ve iyilestirilmesi, uygun boliimlerin bilgisayar odasi, miizik odasi,
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tv-cd-dvd izleme ve dinleme odalari, konferans salonu, agik ve kapali spor alanlari
vb. sekilde diizenlenerek, binalardan maksimum diizeyde yararlanma kosullarinin
saglanmasi.

— Kullanicilarin kendilerini rahat hissedebilecekleri, sessiz ve maksimum
seviyede kullanabilecekleri calisma salonu ortami olusturulmali, 6zellikle sinav
zamanlarinda masa ve sandalye bulmakta sikinti yasanmasi nedeniyle bunlarin
sayilart artirilmalidir. Caligma salonu kosullar1 diizeltilmeli yurtta barinan 6grenci-
nin %80’ine bir masa diisecek sekilde c¢alisma salonlar1 ahsap masalarla dizayn
edilmelidir.

— Iklimlendirme ve havalandirma kosullari iyilestirilmelidir.

—Yurt biinyesi igerisinde 6grencilerin kisisel temizlik ve bakimlari i¢in en
uygun ortam ve imkanlar olugturulmali, ortak kullanim alanlarinin (wc ve banyo-
lar) gorevli personel tarafindan siirekli kontrol edilmeli, temizligin 24 saat devami
saglanmalidir.

— Yurt lokanta, kantin ve diger kiiciik isletmelerce sunulan hizmetlerde
giinliik kosullara uygun gelismeler saglanmali, Yurt-Kur’da hizmet veren &zel is-
letmelerin (Kantin, kuafor, ¢amasirhane, kuru temizleme, fotokopi, internet kafe
isletmeleri) sunmus olduklar1 hizmet kaliteleri belirli araliklarla kontrol edilmeli
hizmet kalitesinin devamlilig1 saglanmalidir.

— Ogrencilerin Sivas Yurt Miidiirliigii’'nde rehberlik ve danigma hizmetle-
rinden yeteri kadar yararlanamadigi, psikolojik sorunlariyla yeterince ilgilenilme-
digi sonucu ortaya ¢ikmistir. Yurtta psiko-sosyal serviste yalnizca sosyal ¢aligma-
cmin oldugu ve psikolog kadrosunun bos olmasi bu sonucun ¢ikmasinda 6nemli
etkendir. Kurum bos olan kadrolarin doldurulmasi i¢in gerekli tedbirleri almalidir.

— Ogrencilerinin dzellikle kiz 6grencilerin sosyal ve sportif alanlar1 kulla-
namadiklarini, sosyal ve kiiltiirel faaliyetlerden yararlanamadiklar goriilmiistiir.
Sivas Yurdu Karma yurt biinyesinde sportif alanlarinin erkek bloklarina yakin ol-
masi1 sebebiyle kiz 6grencilerin bu alanlar1 yeteri kadar kullanamadiklari, yurt
biinyesinde kapal1 bir spor salonunun olmamasinin kis aylarinda 6grencilerin spor
yapma imkanini kisitlamasi sebebiyle mevcut imkanlardan yararlanamadiklari
sonucu ortaya ¢ikmustir. Ayrica sosyal ve kiiltiirel faaliyetlerden yararlanamayan
Ogrencilerin sosyal faaliyetlerle ilgili duyurulari takip etmedikleri, anonslari dikka-
te almadiklar1 bu tarz faaliyetlere karsi ¢ok istekli olmadiklari sonucu da konu {ize-
rinde etkili bir faktordiir.

Ayrica, 6zellikle yurt kayitlart doneminde ulusal basinda ve medyada Yurt-
Kur ve hizmetleri hakkinda bilgilendirme g¢aligmalar1 yapilmali, yerel basin ve
medyada il bazinda yurtlar ve hizmet 6zellikleri tanitilmali ve halkla iliskiler ¢a-
ligmalar1 yapilmalidir. Ayrica Tiirkiye genelindeki yurtlarda hizmet kalitesi ve
kullanict memnuniyeti 6l¢iimii gibi ¢aligmalar her yil yapilarak hizmet siireglerine
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yansitilmali, hizmetler kullanici odakli hale getirilerek kullanicilarin beklentileri
dogrultusunda verilen hizmetler gelistirilmelidir.

Caligmanin uygulamasi Sivas ilinde ve Yurt-Kur’a baglh 6grenci yurtlarin-
da barinan tliniversite 6grencileri iizerinde yapilmistir. Bu yiizden Tiirkiye’ye genel-
lenemez. Bu dogrultuda sinirli bir kavramsal ¢ergeveye de sahiptir. Bununla birlik-
te varilan sonuglar, bu konuda yapilacak caligmalara 11k tutabilir. Daha 6zelde
Yurt-Kur’un yapacag cesitli diizenlemeler ve uygulamalarda, kurumsal politikala-
riin belirlenmesinde, yapilanmasinda vb. katkilar saglayabilir. Gelecekte bu tiir-
den caligmalarin tekrar edilmesi ve sonuglarinin karsilastirilmasi daha yararh ola-
caktir.
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