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Oz

Bu caligmada orgiit kiiltiiriniin algilanan hizmet kalitesine etkisi aragtirilmustir.
Orgiit kiiltiirii, bir 6rgiitiin iiyelerinin orgiit icerisindeki davramislarini sekillendiren
deger, norm, aligkanlik ve semboller sistemi olarak tanimlanabilir. Bu cercevede
orgiit kiiltiirii degerlendirilmis ve kamu ve 6zel kesim tarafindan isletilen 6grenci
yurtlarinda yapilan karsilastirmali bir saha caligsmasi ile 6rgiitiin mal/hizmetlerinden
yararlanan miisterilerin hizmet kalitesini algilamalar1 ile orgiit kiiltiirii arasinda bir
iligki olup olmadig1 sorgulanmistir. Bu amacla Konya ve Ankara'da farkli yonetsel
yapilart olan ve dolayisiyla orgiit kiiltiirlerinin farkli oldugu varsayillan kamu ve
ozel yiliksek Ogretim yurtlarindan rastsal olarak secilen 100 personele ve 300
ogrenciye 40 Onermeyi iceren ayrt anketler uygulanmistir. Bulgular orgiit
kiiltiirtiniin algilanan hizmet kalitesi tizerinde etkili oldugunu gostermektedir.

Anahtar Sozciikler: Orgiit kiiltiirii, hizmet kalitesi, SERVQUAL.

Impact of Organizational Cultuture on Perceived Service Quality: A
Comparative Study of Public and Private Students Dormitories

In this study, impact of organizational culture on perceived service quality was
explored. Organizational culture could be defined as a system of values, norms,
customs and symbols which shapes organizational behaviors of organizational
members. In this context, the study examined the relationship between
organizational culture and the service quality perceived by the clients of public
and private students dormitories. For this purpose, two different surveys were
applied to 100 employee and 300 students selected randomly from public and
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private dormitories which are assumed to have distinct managerial structure and
organizational culture in Konya and Ankara provinces, and they are asked to
evaluate 40 statements in questionnaires. Findings indicated that organizational
culture is influencial in perceived service quality.

Keywords: Organizational culture, service quality, SERVQUAL.

GiRiS

Toplumlar bireylerin tek baslarina iistesinden gelemedigi ihtiyaglarini
karsilamak, gelismek, ilerlemek, problemlerini ¢6zmek ve daha rahat yasamak
icin Orgiitlere ihtiya¢ duymustur. Beseri ihtiyaclarin karsilanmasinda arag
konumunda olan orgiitler hammadde, yer, sermaye gibi maddi kaynaklarin
yaninda, bu kaynaklardan daha degerli olan insan kaynagini da kullanmaktadir.
Diger aragsal kaynaklardan farkli olarak insan farkli orgiitsel ortamlarda farkl
davranislar gosterebilen bir kaynaktir. Bunun nedenleri arastinlmis ve
insanlarin orgiit kiiltiiriine bagl olarak her orgiitte farkli davramg kaliplarina
sahip olduklar1 ortaya ¢ikmistir.

Orgiitler farkli sosyal kiiltiirlerden gelen bireylerden olusur. Bu bireyler,
meslek ve gorev normlari, Ol¢iitleri cevresinde bir araya gelmislerdir. Farkli
kiiltiirlerin belirli bir sosyal yapi icerisinde birlikteligi meslek ve goérev
normlarinin Stesinde o sosyal yapiya 0zgii ortak ve paylasilan bir degerler
sistemi olusturur. Bu sistem, orgiit icinde degisik inang, deger, tutum, diigiince
ve anlayislarin bir arada var olmasina yardim eden orgiit kiiltiiriidiir. Bircok
arastirmaci Orgiit kiiltiiriiniin 6rgiitii bir arada tutan zamk veya c¢imento gorevi
gordiigli konusunda hemfikirdirler. Bir oOrgiitiin kiiltiirli, Orgiitiin deger
sisteminden ve bu degerleri giiclendiren, yayan, baglayan ve bazen 6zetleyen
hikayeler, adetler, semboller, kahramanlar ve bir kiiltiirel agdan olusur. Orgiit
kiiltiiriiniin materyal nesneleri, fiziksel donanimlari, sembolleri maddi
unsurlarini olugturmaktadir.

Orgiit kiiltiiriiniin ¢alislanlarin  davranislart iizerindeki etkisi inkar
edilemez. Diger taraftan calislanlarin  Orgiitin  beklentilerine  gére
davranmalarmin orgiit kiiltiirii ile iligkisi bilinmektedir. Calisanlar kendilerini
orgiitle biitiinlestikleri 6lciide orgiitiin rekabet giiciinii arttiracak davraniglar
sergilemeleri miimkiindiir (Bakan, 2004: 2). Diger bir ifadeyle, kisileri arzu
edilen davranislar1 gostermeye tesvik eden en 6nemli ve etkili unsur paylasilan
degerler sistemi veya oOrgiit kiiltiirii olmaktadir.

Orgiit kiiltiirii bir taraftan kuruluslarin politikalarmin ve stratejilerinin
belirlenmesinde rol oynarken diger taraftan bunlarin uygulanmasinda giiglii bir
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arag olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Orgiit kiiltiirii orgiitii tanimlayan ve onun
diger orgiitlerden ayirt edilmesini saglayan bir olgu gibi gériinmektedir.

Diger taraftan ¢alisanlar agisindan orgiit kiiltiirii moral ve giidiilenmeyi
artirict  bir unsur olabilmektedir. Dolayisiyla orgiit kiiltiirii  bireysel
performanslarin  artirarak  kurumsal performansin  artmasina neden
olabilmektecdir. Bu acidan degerlendirildiginde ©zellikle hizmet sektoriinde
sunulan hizmetlerin miisteriye yansimasinda orgiit kiiltiirii algilanan hizmet
kalitesini etkileyebilmektedir. Hizmet kalitesi cok boyutlu bir kavramdir. Bu
yiizden hizmet kalitesinin basit ve net bir tanimi yoktur. Ancak literatiirde
hizmet kalitesi gercek ve algilanan hizmet kalitesi arasinda farklilik olarak
ifade edilmektedir.

Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi konusunda yapilan calismalar arasinda en
fazla kabul goren yontem Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1991) tarafindan
gelistirilen SERVQUAL modelidir.

Bu c¢alismada SERVQUAL model kullanilarak kamu ve 6zel 6grenci
yurtlarinda hizmet kalitesi Ol¢iilmeye caligilmug, orgiit kiiltiiriiniin algilanan
hizmet kalitesi iizerindeki etkisi arastirilmistir. Buradan hareketle 6nce orgiit
kiiltiirtiniin anlami tartistlnug, farkli orgiit kiiltiiri modelleri tamitilmaya
calisilms.

1. TEORIK CERCEVE
1.1. Orgiit Kiiltiirii

Orgiitler insanlarin tek baglarina basaramayacaklari isleri yapabilmek ve
paylasilan amaglara basariyla ulasabilmek icin kurulurlar. Bir grubun
iistesinden gelebilecegi kapasitedeki bir isi belli bir zaman dilimi iginde, sinirl
bir maliyet ve beceri ile bir kisinin yalniz basina ayn1 kalite ve ayn1 zamanda
tamamlamast imkénsizdir. Dolayisiyla, oOrgiitler insanlar tarafindan kendi
bireysel yetersizliklerini ortadan kaldirmak icin kurulan yapilar ve bu yapilarda
planlanan ve esgilidiim icerisinde yiiriitiilen faaliyetleri iceren sosyal sistemler
olarak tamimlanabilir (Bakan, 2004: 9; Unutkan, 1995: 11; Atay, 200: 179).
Orgiitiin bunun disinda pek c¢ok tanimimin yapilmasi da miimkiindiir. Orgiit
kavramini aciklamaya calisan tiim tanimlarda ortak yon orgiitiin birden fazla
kisi tarafindan, belirli ama¢ veya amaclan gerceklestirmek iizere kurulduklar
gercegidir.

Insanlar orgiitii kurarlarken ortak amaclari paylasabilirler, ancak bu
onlarin farkli sosyal kiiltiirlerden geldikleri gerceg§ini ortadan kaldirmaz.
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Orgiitii kuran bireyler geldikleri sosyal kiiltiiriin 6zelliklerini orgiite tasirlar,
ancak bunun yaninda ortak amaclar cercevesinde goreve ve meslege iliskin
norm ve Olgiitlerle bir araya gelmisolmanin dogal bir sonucu olarak diger
orgiitlerden farkli ama kendi iclerinde nispeten ortak inan¢ ve degerlerin var
oldugu yeni bir sistem olustururlar. Olusan bu sistem, Orgiit i¢inde degisik
inang, deger, tutum, diisiince sekli ve ahlak anlayisinin bir arada var olmasina
yardim eder. Bu olusuma "6rgiit kiiltiirii" denmektedir (Eren, 2006: 135). Bu
degerlendirmeden yola ¢ikarak oOrgiit kiiltiiriiniin Orgiitiin i¢inde yer aldig
sosyal baglamda kendi 6zgii bir alt kiiltiir oldugunu séylemek miimkiindiir.

Orgiit kiiltiiri de tipki 6rgiit kavramu gibi iizerinde farkli 6zelliklerin
vurgulandign farkli tamimlar gelistirilen bir kavram olagelmistir. Orgiit
kiiltiirtinti iligkili oldugu orgiit iklimi, orgiit imaji, Orgiitsel iletisim gibi
kavramlardan ayirmak gerekir. Schein (1976, s: 12) orgiit kiiltiiriinii, "bir
grubun disa uyum saglama ve i¢ biitiinlesme sorunlarint ¢ézmek igin
olusturdugu ve gelistirdigi belirli diizen icinde olusan temel varsayimlar"
olarak tanimlamistir. Deshpande ve Webster (1993: 3) konuyla ilgili orgiitsel
davranig, sosyoloji ve antropoloji alanlarinda yazilan eserlerden derlemeler
yaparak Orgiitsel kiiltiirii "bireyin orgiitsel isleyisi anlamasina yardimci olan ve
onun Orgiit icindeki davraniglar ile ilgili normlar saglayan ortak deger yargilari
ve inanclar diizeni" seklinde tanmimlamustir. Hofstede (1980; 1991), orgiit
kiltiiriinii "aklin programlanmasi” olarak tanimlamis ve kiiltiir kavramim
diisiinceler, duygular ve potansiyel hareketlerden olusan bir kalip olarak ifade
etmistir. Bozkurt (2000: 121) da orgiit kiiltliriinii "insanlar arasindaki
etkilesimden ortaya cikan ve doniisiimlii olarak bu etkilesime yon veren bir
siire¢” seklinde agiklamaktadir.

Tipkr farkli sosyal kiiltiirler gibi orgiit kiiltiiriiniin de iyi veya kotii
olarak nitelendirilmesi miimkiin degildir. Ancak orgiit kiiltiirii 6rgiit unsurlarini
birbirine baglayicilik anlaminda giiclii veya zayif olarak nitelendirilebilir.
Kiiltiir, 6rgiit icinde ¢alisanlari, o orgiitiin amaglarin1 ve calisanlart da birbirine
baglar. Eger kiiltiir bu toplayict roliinii yerine getirmiyorsa zayiftir ve bu
takdirde insanlarin orgiite ve birbirlerine sadakatleri azalir. Bu durumda eger
ekonomik amacli bir kurulus ise, ¢alisanlar sadece maddi ¢ikarlari i¢in oOrgiite
hizmet etmis olurlar. Bu nedenle, kiiltiir 6rgiitiin amag, karar, stratejik plan ve
politikalarinin olusturulmasinda ve basarisinda énemli bir rol oynamaktadir.
Ciinkii calisanlarin inang ve bagliligi giicliidiir ve birbirine benzemektedir.
Birbirine benzeyenler de giiclii bir grup olusturur ve birbirlerine sadakatle
baglanirlar. Gliglii kiiltlirlerin  olustugu kuruluslarda calisanlarda giiven
duygusu artar ve kendilerini daha giiclii ve enerjik hissederler. Peters ve
Waterman (1982) “Miikemmeli Arayis ““ isimli eserlerinde basarili orgiitlerin
giiclii kiiltiirlerine vurgu yapmislardir. Wilkins ve Quchi (1983: 468) giiclii
orgiit kiiltlirliniin yaratilmasinda birey-kiiltir uyumunun Onemini ifade
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etmislerdir.

Glglii kiiltiire sahip kuruluglar orgiitlerinde kendilerinin ve orgiite yeni
giren iiyelerinin faaliyet ve calismalarina 1sik tutacak, giic verecek isaret ve
semboller kullanirlar. Pettigrew (1979: 577) "Sembollerin yapisallagmasi, grup
ve Orgiit kavraminin belirlenmesinde hizmet eden araclar olmasindan
kaynaklanmaktadir" demektedir.

Kiiltiiriin koklesmesi ve giiglenmesi i¢in gerekli olan bir diger kavram da
kahramanlardir. Orgiit iyeleri i¢in kahramanlar, orgiit kiiltiiriiniin gerektirdigi
rolii layikiyla yerine getiren, model olusturan kimselerdir (Eren, 2006: 135).

Diger taraftan, oOrgiit {iiyelerini duygulandiran ve heyecanlandiran,
enerjilerini acgiga cikartan ve onlar1 harekete geciren bir diger husus da
slogandir. Slogan, Kkiiltiiriin benimsendigini, iiyelerin bunu her zaman ve
gerektigi her yerde uygulamaya hazir olduklar izlenimini etrafa, 6zellikle de
rakip orgiitlere veren bir aragtir. Slogan, bir orgiitiin bir degerini, bir amacini,
bir inancin1 veya normunu basari ile ifade eden satir veya climledir. Bu kelime,
satir veya ciimle bizzat kiiltiiriin kendisi ya da bir parcasi oldugu igin 6zel bir
anlam ifade eder, ¢alisanlarin arzu ve enerjilerini pozitif yonde harekete gegirir
(Eren, 2006: 137).

Orgiit kiiltiiriiniin koklesmesinde 6nemli bir role sahip olan bir diger
kavram ise seremonidir. Seremoni, 6zel bir olay icin bir araya gelen, bir grup
icin yapilan planlanmis bir faaliyettir. Bu faaliyetle orgiitiin araglarina, deger
ve normlarina kusursuz hizmet etmis bulunan kimselerin basarilar1 dille
getirilir. Bu kisiler odiillendirilir ya da 6vgii ve saygi ile yad edilerek diger
iyelere 6rnek olmalar1 saglanir.

Killman ve Saxton'a gére (Killman ve Saxton, 1985: 124) 6rgiit i¢indeki
birtakim varsayimlarin ve gerceklerin bilinmesi kisilerin diisiince yapisi
icerisinde yer alarak, davranislar icin deger ve inan¢ sistemi olusturulmasi
geregini savunur. Bunlar yazili degildir. En iist katmandan alt katmana kadar
varsayimlarin bilinmesi ve kabullenilmesi yani farkinda olunmasi ¢ok giiclii
bir iletisim paylasim ve orgiitsel 6grenmeyi zorunlu kilar. Bu yapilmaz ise birey
bir¢ok seyi farkinda olmadan 6grenir, dogru olarak kabul eder ve basmakalip
sekilde uygulamaya koyar. Bilingliligin gelistirilmesi ve yayilmasi giiclii
inanglari, daha bilin¢li davranislar olarak ortaya cikarir. Bu nedenle orgiitsel
O0grenme ve paylasim, yazili olmayan veya yazili olarak ifade edilmesi zor olan
orgiitsel kiiltiirde cok 6nem tasimaktadir.

Orgiit kiiltiiriiniin gozlemlenebilecek ve gozlemlenemeyecek boyutlari
vardir. Hofstede, Neuijen, Ohayv ve Sanders (1990: 286-316) orgiit kiiltiiriinii
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olusturan unsurlardan birisi olan degerleri gdzlemlenemeyen sembolleri, dncii
bireyleri ve seromonik davramglart gozlemlenebilir unsurlar olarak
tanimlamislardir. Bu yaklasimla, kiiltiir kavraminin nicel olarak 6l¢iilmesine
imkan tantyacak kavramsal boyutlarin saptanmasi amaclanmistir.

1.2. Orgiit Kiiltiirii Modelleri
1.2.1. Parsons Modeli

T. Parsons, orgiit kiiltiiriiniin incelenmesinde ve olusturulmasinda sosyal
degerlerin katkilar1 izerinde durmustur. Parsons sistem yaklasiminda sosyal
sistemlerin karmasikligini, isleyis mekanizmasim ve alt sistemlerin st
sistemlere bagliligi konusunu incelemistir.

1.2.2. Kilmann Modeli

Orgiit kiiltiiriiniin gorevi her seyi harekete gegiren sosyal bir enerji olarak
tammlanir. Orgiitsel kiiltiir, bicimsel olarak acgiklanan ile fiilen yapilan
arasindaki boglugu doldurur. Kiiltiiriin islevi giinliik olarak ifade edilen islerde
goriilebilir, cilinkii bunlarin ardinda inanglar vardir. Kilmann'a gore kiiltiir,
orgiitsel biirokrasiyi yorumlama islevini de yerine getirmektedir. Boylece, orgiit
kiiltiirii, tiim karar sistem ve mekanizmalari ile ¢alisanlarin is gérme arzularini
ve is verimlerini de etkilemektedir. Ciinkii orgiit kiiltiirii, 6rgiite hakim olan
inanglarin ve orgiit ikliminin davramislara yansimasidir (Kilmann ve Saxton,
1985, s: 158). Bu cercevede orgiit kiiltiirii biirokratik ve girisimei kiiltiirler
olarak ikiye ayrilir. Biirokratik kiiltiiriin goriildiigii orgiitlerde kurallar ve
standartlar artig gosterir. Isgorenlerin davramslari bu kurallarla simrlandig icin
isgorenler risk almaktan kaginirlar. Girisimci kiiltiire sahip orgiitlerde bireyler
orgiitsel davranigs boyutunda hesapl risk alma anlayigina sahiptir. Bireyler
riskleri tanimlayarak zarara ugratma ihtimalini en azda tutar ve yenilik yapma
firsatlarini sistemli analizle belirleyip o firsatlara yonelir (Oktem vd., 2003:
171).

1.2.3. Quinn ve Cameron Modeli

Quinn ve Cameron (1983) gelistirdikleri orgiit kiiltiirii modelinde orgiit
icinde gelistirilen kiiltiir ile bunun orgiitsel basar1 ya da etkinlige etkilerini
arastirmuglardir. Stratejinin, rgiitiin finansal basaris1 yaninda, orgiit iiyelerinin
bekledikleri motive edici licret, uygun personel yonetimi i¢in de etkili oldugunu
aciklamiglardir. Daha basarili ya da etkin yeni stratejilerin bulunmasinin ve
uygulanmasinin is gorenlerin arzu ve isteklerine, iclerindeki degisiklik ve
yaraticilik kapasitelerine bagli oldugunu belirtmislerdir (Quinn ve Cameron,
1983: 222). Quinn ve Cameron'a (1983: 33) gore Kkiiltiir, deger yargilari,
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varsayimlar ve yorumlamalarla ifade edildigine ve bu unsurlardan bazi ortak
hususlar yardimiyla diizenlenebilecegine gore kiiltiir tipleriyle ilgili bir model
yaratilabilir. Quinn ve Cameron (1983: 33) bu cergevede orgiit kiiltiiriinii klan
tipi, adhokrasi tipi, hiyerarsik tip ve piyasa tipi olarak dorde ayirmoislardir.
Dikkatle incelendiginde Quinn ve Cameron’un modelinde de Kilmann
modelindeki taksonomiye benzer bir ayrim oldugu goriilmektedir. Ornegin
hiyerarsi tipi orgiit kiiltiirii girisimci orgiit kiiltiirline, piyasa tipi orgiit kiiltiirii
girisimci Orgiit kiiltiiriine benzerlikler gdstermektedir.

1.2.4. Byars Modeli

Byars (1984; 1987) modelinde iki boyutlu bir orgiitsel kiiltiir 6lcegi
kullamilmustir. Bu 6lcek iki boyutludur. Boyutlardan birincisi bireylerin
davraniglarinin niteliginin belirlenmesine, ikincisi ise ¢evreye karsi gosterilen
faaliyetin Ozelligine iliskindir. Birinci boyuttu bireylerin nitelikleri katilimci
olmayan-katilimci, sistematik-etkilesen, miitegebbis-biitiinlesik ayrimlarina tabi
tutulurken, ikinci boyutta orgiitiin cevreye karst gosterdigi faaliyetler tepkisel-
etkisel boyutlarinda degerlendirilmektedir. S6z konusu boyutlarda 6rgiit
kiiltiirleri degerlendirilmektedir (Eren, 2006: 150).

1.2.5. Deal ve Kennedy Modeli

Orgiit kiiltiirii acisindan isletmelerin kiiltiirlerinin olusmasinda dis gevre
kosullarinin biiyiik bir etkisi vardir, daha dogrusu dis ¢cevrede yasanan ya da
yasanabilecek her durum isletmeye dogrudan fayda ya da zarar saglayabilir.
Isletme Kiiltiirli, ¢evrede basariya gotiiren biitiin unsurlar1 biinyesinde
bulundurmalidir (Deal ve Kennedy, 1982: 11). Ornegin, dis cevre olaganiistii
miisteri hizmetlerini zorunlu kiliyorsa, isletme kiiltiirli iyi miisteri hizmetlerini
yiireklendirici bigcimde olmalidir. Yine eger miisteri yiiksek kaliteli mal ve
hizmet ariyorsa, isletme i¢in kiiltiirel degerler, kalite kontrol ve toplam kalite
yonetimi, bizzat ve davramislarimi giiclendirecek bicimde olusturulacaktir. Deal
ve Kennedy cevre ve orgiit kiiltlirii arasindaki iligkileri iki boyutlu degisken
iizerinde dort degisik kiiltiir bicimi olusturarak izah etmektedirler. Bu kiiltiirler;
sert-erkek-maco Kkiiltiir, sirketin lizerine iddiaya gir kiiltiirii, cok calis-sert oyna
kiiltiirii, siire¢ kiiltiirtidiir.

1.2.6. Miles ve Snow Modeli

"Orgiitlerin uzun yillardan beri sahip olduklari sistem, yap1 ve degerler
belirli gelenek ve aliskanliklar edinmelerine yardimci olmaktadir. Miles ve
Snow orgiitlerin gelenek ve aligkanliklarina gore sahip oldugu bu 6zellikleri
birbirinden farkli dort kiiltiir grubunda toplanmakta, bunlarin 6zelliklerini ve
strateji olusumuna katkilarimi aciklamaktadirlar”" (Eren, 2006: 156). Dort kiiltiir
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tipi; koruyucu, gelistirici, analizci, tepki verici olarak ifade edilmektedir.
1.2.7. H. Ouchi'nin "'Z" Kiiltiirii Modeli

William Ouchi, Z yonetim teorisi adini tagiyan kitabinda 6nce kendine
ozgii ve kaliimci (P) bir Kkiiltirii olan Japon yonetim uygulamalarini
acikladiktan sonra bu yOnetim bi¢iminin Amerikan tarzina nasil
uyarlanabilecegim de izah etmistir. Bunu yaparken Japon ve Amerikan
topluluklarinin deger yargilarim1 g6z 6niinde bulundurmustur. Buradan hareketle
baz1 basarili Amerikan firmalarindan 6rnekler vererek (Z) yonetim kiiltliriinii
aciklamis ve Amerikan isletme yoneticilerinin isterse Z yonetim kiiltliriinii
orgiitlerinde gelistirerek Japonlarin en biiylik silahit olan basarili yonetim
tarzlarin1 kendi firmalarina uygulayabileceklerini ifade etmistir (Wilkins ve
Quchi, 1983: 470).

1.2.8. L. Peters ve Waterman'm Miikemmellik Modeli

1980 yilinda Peters ve Waterman'm isletmelerde miikemmel yoneticilik
uygulamalarimi tanimladiklart "Miikemmelligi Arastirma: Amerikanin en iyi
Isletilen Isletmelerinden dersler" kitaplarinda, is hayatinda basarili olan ABD
firmalarinin basar sirlarini arastirmislar ve hazirladiklari kitab: da "in Search of
Excellence" (miikemmelligi arastirma) adini vermislerdir. Bdylece yonetim
kitabina miikemmellik yaklasgimi olarak gecen popiilist ve ampirik goriislerini
ortaya koymuslardi (Peters ve Waterman, 1982: 28-57).

1.2.9. Denison Orgiit Kiiltiirii Teorik Modeli

Denison ve Mishra (1995), orgiit kiiltiirii kavramina 6l¢iilebilir nitelik
kazandirmak amaciyla Oncelikle 2 ana eksen tanimlamistir. Birinci ana eksen
bir igletmenin kontrolii disinda kalan c¢evresel (dis) kosullara (miisterilerin
degisen nitelikleri, istekleri, teknolojik uygulamalar ve yenilikler v.b.) uyum
yapabilme derecesidir. Ikinci ana eksen ise dis kosullara uyum yapabilmek icin,
isletmenin kendi biinyesinde gerekli yapisal ve islevsel degisimleri
gerceklestirme kapasitesidir.

1.3. Orgiit Kiiltiiriiniin Boyutlar: ve Degisim

Orgiit kiiltiiriinii 6lciilebilir olup olmadig tartismalarinin disinda, farkli
boyutlarda degerlendirmek miimkiindiir.

Orgiitsel kiiltiirleri, Deal ve Kennedy (1982: 3-21), Peters ve Waterman
(1982: 124-125), Hofstede ve digerleri (1990: 288) giiclii ve zayif kiiltiirler
olarak siniflamaya tabi tutmaktadir. Giiglii kiiltiirlerde, politika kitapciklarina,
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orgiit semalarina ayrintili islem ve kurallara daha az gerkesinim duyulmakta,
yol gosterici degerler agik ve secik olarak belirlendigi i¢in piramitin altindakiler
ne yapacakalirin1 bilmektedirler. Kotii performans gosteren kiiltiirlerin de
giiclii kiiltiirleri vardir. Fakat bu kiiltiir islevsizdir. Ciinkii bu kiiltiirler cevre ve
miisterilerden ziyade i¢ politika iizerine insandan c¢ok sayilar iizerine
yogunlagsmustir. ( Peters ve Waterman, 1982: 124; Deal ve Kennedy, 1982: 15)
Savunmaci uygulamalar, islevsiz Kkiiltiirlerde yaygindir. Cogu isgoren
gercekten ne istedigini sdylemekten ¢ekinir ve ¢ogu da digerlerinin duymak
istediklerini sdylerler. Bu durum yenilik¢i ol, risk al, ama dikkatli ol seklinde
orgiit icerisindeki bir ¢ok mesajin birbirine karismasina yol agar. Kilmann ve
Saxton (1985: 354)ne gore Kkiiltiir tek basma birakildiginda islevsizlesir.
Sartlara uygun bir kiiltiriin inga edilmesi icin planli cabalara girisilmezse
giivensizlik, asir1 duyarlilik, bagimlilik ve paranoya agirlik kazanmaya baslar.

Hofstede ulusal kiiltiiriin orgiitler agisindan sonuglarini inceleyerek kirk
ilke lizerinde yapmis oldugu arastirmada elde ettigi sonuglar1 dort boyutta
incelemektedir. Bunlar; giic mesafesi ozelligi, belirsizlikten kaginma 6zelligi,
bireycilik 6zelligi, eril-disil 6zelliktir.

Orgiit kiiltiirii ile ilgili Deal ve Kennedy ( 1982: 100-165), isletme
kiiltiiriinii is yapma ve yiiriitiime boyutlarinda tanimlar. Bu ¢ok genis anlamda
kullanilan tanim, isletmenin ¢alisma bi¢iminden iicret bi¢imine, is gorenlerine
kars1 olan tavirlarina kadar bir ¢ok olguyu icermektedir.

Orgiit kiiltiirii ¢esitli boyutlarda ele alinip degerlendirilebildigine gore,
orgiit kiiltiirliniin s6z konusu boyutlar arasinda degisim siireci yasayabilecegini
de kabul etmek gerekir. Orgiit kiiltiiriiniin degismesi veya degistirilmesi kolay
ve kisa zamanda gerceklesebilecek bir olgu degildir. Orgiit kiiltiirii ic veya dis
nedenlerden otiirii, kendiliginden veya miidahale ile degisebilir. Schein’e
(1992) gore orgiit kiiltiirliniin degismesi icin oOrgiitiin hayatinda (dogma,
biiylime, olgunluk veya ¢okiis gibi) dnemli doniisiimlerin s6z konusu olmasi,
orgiit kiiltiirinii yaratan varsayimlarin degistinin fark edilmesi, dis kaynakli bir
kriz neticesinde orgiit ici giiclerin degisim ihtiyact hissetmesi gerekir.
Kilmann’a ve Saxton’a gore (1985) gore orgiit kiiltiiriiniin degismesi icin
kiiltiir ve amaglar arasinda uyumsuzluk, orgiitteki farkli ¢ikar gruplari arasinda
catigma, Orgiit kiiltliriiniin ¢esitli sorunlar konusunda yeterli ¢6ziimleri
tiretememesi durumlarindan birisinin ortaya ¢ikmasi gerekir.

Orgiit kiiltiiriiniin degisme ihtiyac1 yaninda kiiltiiriin degismesinin nasil
gerceklesecegi de onemlidir. Ciinkii degisim ve direng yapisik ikizler gibidir.
Ayrilmalar1 zordur ancak imkansiz degildir. Orgiit gelistirme ¢aligmalari ile
ilgili olarak Lewin (1963) ¢6z-degistir-dondur stratejisini 6nermektedir. Lewin
bu strateji icerisinde Once Orgiitte degisime direnen giliclerin ¢oziilmesi,
ardindan degisikligin gerceklestirilmesi ve degisikligin kalic1 olabilmesi i¢in
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degisikliklerin dondurulmasim1 6ngdrmektedir. Kono'ya (1992: 76) gore orgiit
kiltiirii tic sekilde degisebilir. Birincisi, zorlama ve saldirgan davranislarla,
ikincisi, uygun olan bir boliime pilot calisma yapip, deneyim kazanip tiim
orgiite yayma ile {giinclisii ise, yapiyi, kurallar1 ve yOnetim, siirec ve
mekanizmalarini degistirme ile gerceklestirilir. Dunphy ve Stace’e (1988) gore
degisim kademeli ve insanlarin katilimini dngeren katilimei evrimsel doniistim,
katilimeiligr 6ngoren ancak hizli doniisiimii esas alan karizmatik doniigiim,
kademeli ama insanlarin katilimina dayanmayan baskici evrimsel doniisiim
katilimciliga dayanmayan ve hizli bir degisimi ongoren diktatoryel doniisiim
olmak iizere dort bicimde gerceklestirilebilir.

1.4. Orgiit Kiiltiirii ve Sunulan Hizmet iliskisi

Hizmet ve iiriin sunumu arasinda pek cok farklilik vardir. Hizmetlerin
ciktilart fiziksel nitelikler ile Ol¢iilememektedir ve hizmetler, nesnelerin
performansindan ¢ok, miisterilerin deneyimlerine dayali olan performanslardir.
Hizmetlerin fiziksel olarak dokunulamaz olmasi, hizmetler arasinda
karsilagtirma yaparken, belirsizlik riskinin artmasina neden olmaktadir.
Hizmetler ilk 6nce satilmakta ve daha sonra aym1 anda hem {iiretilmekte hem de
tiikketilmektedir. Hizmetlerin bu 6zelligi, miisterinin de hizmet siirecinin bir
parcasi oldugu anlaminda gelmektedir.

Hizmeti iirlinlerden ayiran bir diger 6zellik de hizmetlerin tiretimindeki
degiskenlik ozelligidir. Uriinlerin tiiketimi farkli zamanlarda ve farkli
mekanlarda gerceklesmektedir. Bununla birlikte hizmet tiikketimi, hizmet
iiretimden ayr1 olarak diisiinilmemektedir. Ornegin; saglik hizmetinde
miisterilerin de iiretim siirecinin tamaminda fiilen bulunmalar1 gerekmektedir.

Hizmetleri iiriinlerden 6zelliklerden bir baskasi da hizmetlerin stoklanma
imkanlarinin  olmamasidir. Hizmetlerin iiretildikleri anda tiiketilmeleri
gerekmektedir. Hizmetlerin stoklanmasinin miimkiin olmamasi1 nedeniyle,
mevcut kapasite kullanilmadigi durumlarda, kacirilmis bir firsat s6z konusu
olmaktadir.

Bu calismanin 6znesi hizmet sektoriinde faaliyet gosteren “Ogrenci
yurtlart” oldugu icin hizmet ve hizmetin sunumuna iliskin bazi1 kavramlarin
tanitilmas1 gerekli goriilmiistiir. Philip Kotler'e gére hizmet, "Bir tarafin diger
tarafa sundugu, temel olarak dokunulamayan ve herhangi bir seyin sahipligiyle
sonuclanamayan bir faaliyet veya faydadir." (Oral, 2006: 2). Gronroos'un
hizmet tanim ise "Farkli denenceler de olmakla birlikte, az veya c¢ok
dokunulamaz bir yapisi olan, miisterilerle hizmet personelinin ve/veya
sistemlerin arasindaki etkilesim aninda olusan ve miisteri sorunlarina ¢6ziim
olarak saglanan bir faaliyet veya faaliyetler dizisidir" (Oral, 2006: 3).
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Yukaridaki ~ tanimlardan  yola  ¢ikarak  hizmetin  boyutlarini
degerlendirebiliriz. Hizmetin birinci  boyutu etkilesimdir.  Etkilesim,
miisteri/hizmeti kullanan ile hizmeti sunan kisi arasinda olabilecegi gibi,
hizmetin sunuldugu cevredeki fiziksel kaynaklarla ve/veya iiriinlerle de olabilir.
Bu tanima gore, bir saglik hizmetinde doktor ile hastanin etkilesimi kadar, hasta
ile hizmetin sunuldugu ortamdaki muayene cihazlari, hasta muayene koltugu
gibi fiziksel unsurlarla da etkilesim sdz konusudur. Hizmetler, iiriinlerden
genellikle soyut olma ozellikleri ile farklilagmaktadir. Bununla birlikte, hemen
hemen higbir iiriin, hizmet sunulmadan miisterilere ulastirilmamaktadir. Ornegin,
somut olan bir iirlinii satin alma siirecinde, miisteriler, hizmetin soyut 6zellikleri
ile de karsilasmaktadirlar. Benzer bi¢imde, ¢ogu hizmetler de somut bilesenler
icermektedir. Havayollari, hizmet endiistrisinde yer alirken, oturulan koltuklar
somut Ozellik tagimaktadir.

Bir diger boyut deneyimdir. Uriinlerin somut olmasi nedeniyle, iiriinlerin
satin alinmasi sonucunda miisterileri satin aldiklar1 {iriinlere sahip olma
duygusuna ulagmakta iken, hizmetin satin alinmasi sonucunda, bir deneyim
kazanmaktadirlar. Omegin, bir arabayr satin alan miisteri, magazadan satin
aldig1 araba ile ayrilirken, bir hizmeti satin alan miisteri ise, hizmeti satin aldig1
magazadan sahip oldugu deneyim ile ayrilmaktadir. Ailesini sigorta ettiren bir
bireyin, hizmetin satin alinmasindan sonra elinde olan sadece, yasam sigortasi
giivencesidir. Bununla birlikte sevdigi insanlar i¢in dogru bir sey yapmis
olmanin verdigi mutluluk vardir. Ailesinin sagligin1 finansal olarak garanti
altina almis olmak bilgisi, bir bireye cok biiylikk bir tatmin duygusu
saglayabilmektedir.

1.5. Hizmet Kalitesi ve Kapsami

Bu caligmanin konusu “orgiit kiiltiiriiniin algilanan hizmet kalitesine
etkisi” oldugu icin hizmet kalitesinin ne oldugunun sorgulanmasi gerekir.
Kalitenin tanimin1 inceleyecek olursak, kalite farkli tanimlart olan bir
kavramdir. Juran'a gore kalite kullanimina uygunluk iken, Deming kalitenin
bugiinkii ve gelecekteki miisteri ihtiyaclarim hedeflemesi {izerinde
durmaktadir.  Kaliteyi sifir  hatayla, spesifikasyonlara uygunlukla,
miikemmellikle 6zdeslestiren tammlar da bulunmaktadir (Oztiirk, 2005: 137-
138). "Hizmetler i¢in kalite; miisteri ile hizmeti sunanlar arasinda etkilesimin
gerceklestigi hizmetin sunumu siirecinde degerlendirilmektedir. Sunulan
hizmetin kalitesinden miisterilerin tatmini, hizmet algilar1 ile hizmet
beklentilerinin  karsilagtirllmasidir”  (Oral, 2006: 23). Goriliiyor ki
beklentilerin asilmast durumunda, hizmetin kalitesi yiiksek olarak
algilanmakta iken, beklentilerin karsilanmamasi durumunda hizmetin kalitesi
kabul edilemez olarak degerlendirilmektedir.
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Hizmet Kkalitesinin, teknik ve fonksiyonel olmak {izere iki Onemli
bileseni bulundugunu one siirmiislerdir. Bu bilesenlerden ilki olan teknik
kalite; hizmete bagli olarak niteliksel yonleri ile agciklanmaktadir ve miisteri ve
tedarikci tarafindan kolaylikla olciilebilmektedir. Teknik kaliteye Ornek
olarak; magazada kuyrukta bekleme siiresi ve hizmetin giivenirligi
verilebilmektedir.

Miisteriler, teknik kalitenin kendilerine nasil ulastirildigir ile de
ilgilenmektedirler. Bu bilesen, fonksiyonel kalite olarak belirtilmektedir.
Fonksiyonel kalitenin Olciimii, teknik kalitenin Olciimii kadar kolay
olmamaktadir. Bir magazada kuyrukta bekleme siiresince, fonksiyonel kalite;
bekleme hattinin gerceklestigi cevreden ve miisterinin beklentilerinden
etkilenmektedir. Bir kuaférde sa¢ kesme hizmetinde sa¢ kesiminden sonra sag
biciminden memnun olunup olunmamasi teknik kaliteyi ve sa¢ kesim
sirasinda kuaforiin tavirlart ve kuafor diikkkdninin diizeni fonksiyonel kaliteyi
belirtmektedir.

Arastirmada hizmet kalitesini etkileyen unsurlar su sekilde
belirlenmistir: erisilebilirlik, giivenilirlik, giivenlik, heveslilik, diiriistliik,
empati, yeterlilik, nezaket, inanilabilirlik, erisim, iletisim, konfor, estetik,
yardimseverlik, bulunurluluk, ilgi, bilgi, diizen, esneklik, dost¢a yaklasim,
fiziksel gOriiniim (Parasuraman, Berry ve Zeithaml 1991: 420). Bunlarin
disinda hizmet kalitesi ile ilgili algilar1 etkileyecek hususlarin iletisim sekli,
calisanlarin ihtiyaglari, bilgi ve deneyimler tarafindan etkilendigi tespit
edilmistir (Islamoglu vd., 2006: 138). Bunlarin bir kism hi¢ kusku yoktur ki
dogrudan hizmeti alanlarin algilart ile ilgilidir. Hizmet alanlarin hizmetten
beklentilerini ve sunulan hizmeti algilamalarin1 etkileyen ¢ok sayida faktor
vardir. Bu faktorlerden bazilarin1 yonetim denetim altina alamaz, bazilarini ise
denetleyebilir.

Beklenenle algilanan hizmet arasindaki farklarin miisteri 6zellikleri ve
hizmet ozelliklerinden kaynaklandigi sOylenebilir. "Miisteri 6zelligi onun
kimligi, psikoloji, toplumsal, fiziksel durumu ile hedefleri acisindan
degerlendirilir. Bu 6zellikler onun hizmet beklentilerini etkiler. Sozgelimi,
spora diiskiin bir tiiketici is cikisinda gittigi spor tesisinde yiyecek ve igecek
ihtiyacinin basit bir bicimde de olsa (Fast-food) karsilanmasim bekler. Buna
karsilik esiyle aksam yemegini disarida yemek isteyen tiiketicinin bekledigi
hizmet kalitesi ve diizeyi bagkadir" (Islamoglu vd., 2006: 142).

Buraya kadar yazilanlardan yola cikarak hizmet kalitesinin hizmetin
teknik ozelliklerine, hizmetin algilanan (islevsel) 6zelliklerine bagli oldugunu
sOylemek miimkiindiir. Diger taraftran hem teknik hem de islevsel hizmet
kalitesi hizmeti iiretenlerin ise iliskin tutum ve davranislarindan etkilenecektir
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ki, bu tutum ve davranmslarin orgiit kiiltiirii ile iligkisi goz ardi edilemez.
Boylece, hizmet kalitesinin isgorenlerin oOzelliklerine (Bitner, Booms ve
Tetreault, 1990: 71; Bowen ve Schneider, 1986: 138-139), hizmet iiretiminde
kullanilan teknolojiye, hizmet siireclerindeki basariya, hizmeti alanlarin
Ozelliklerine ve beklentilerinin tatmin edilmesine (Hicks, 1979: 440-441;
Nyquist, Bitner ve Booms, 1986: 37; Czepiel vd., 1986: 8-9; Uygug, 1998: 60;
Lehtinen, 1983: 308), hizmet iiretimindeki lojistik faaliyetlerin basarisina ve
son olarak Orgiitsel yapiya bagli oldugunu sdyleyebiliriz. Bu noktadan sonra
sorun hizmet kalitesinin nasil dl¢iilecegi ile ilgili olmaktadir.

1.6. Hizmet Kalitesinin Olciilmesi

Hizmet Kkalitesini degerlendirirken, miisteriler, hizmet beklentileri ile
sunulan hizmetten algiladiklarin1 karsilastirirlar. Bu ifadeyi matematiksel
olarak formiile edersek, “Hizmet Kalitesi = (Algilanan Hizmet - Beklenen
Hizmet)” gibi bir formiil elde ederiz. Beklenen hizmet ve algilanan hizmet esit
ise hizmeti alanin tatmin oldugunu diistinebiliriz. Algilanan hizmet beklenen
hizmetten daha biiyilk oldugunda hizmeti alanin mutlulugu ortaya cikar.
Algilanan hizmet beklenen hizmetten daha diisiik ise hizmeti alan hizmet
kalitesinden tatmin olmamis demektir. Bu 6l¢lim yontemi en genel anlamda
SERVQUAL (service quality) yontemi olarak bilinmektedir. SERVQUAL
yontemi Zeithaml, Parasuraman ve Berry (1988) tarafindan gelistirilen rgiitiin
hizmet kalite performansi ile miisterinin hizmet kalite beklentileri veya
ihtiyaclari arasindaki farklarin analizine dayanan bir 6l¢iim yontemidir. Hizmet
kalitesinin ol¢iilmesine iligkin bagka yontemler de s6z konusu olabilir. Ancak
bu calismada SERVQUAL yontemi tercih edilmistir.

Yontem oOziinde bes temel boyutu sorgulamaktadir. Bu boyutlar: (1)
hizmet isletmesinin fiziksel imkanlarinin, ekipmanlarinin, personelinin ve
iletisim materyallerinin goriiniisiinii esas alan maddi boyut, (2) kurumun s6z
verdigi hizmeti giivenilir ve dogru bicimde saglama yetenegini esas alan
giivenilirlik boyutu, (3) miisteriye yardimec1 olma ve zamaninda hizmet verme
istekliligini esas alan yanit boyutu, (4) calisanlarin miisteride giiven ve itimat
olusturma yetenekleri ile bilgi ve nezaketlerini esas alan giivence boyutu, (5)
kurumun miisterilerine dikkat ve ihtimam gostermesini esas alan empati
boyutu.

Yontemin uygulanmasinda miisterilerin hizmet kalitesi algist 6nemlidir.
Bunu belirlemek i¢in miisterilere yukaridaki boyutlarin her birisi ile ilgili
sorular iceren bir anket uygulanir ve her bir boyutun goéreli Oneminin,
performans beklentilerin belirlenmesi ve firmanin performansinin 6l¢timii
amaclanir. Boylece orgiitiin hizmet kalite performansi ile miisterinin hizmet
kalite beklentileri veya ihtiyaclar1 arasindaki farklar ortaya cikarilarak analiz
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edilir. Analiz edilen farklar sunlardir:

Birinci Fark: Misterilerin beklentileri ile isletme yoneticilerinin ve
calisanlarinin, miisterilerin beklentilerini algilamasi arasindaki farktir. Yonetim,
miisterilerin beklentilerini tam olarak belirleyemezse hizmet kalitesinde sorunlar
olugsmaktadir. Burada s6z konusu olan kalite acig hedef grubun kalite
istemlerinin eksik ya da yeterli olarak saptanamamis olmasindan
kaynaklanabilir. Isletme Kkalitesini, hedef grubun hizmetlerin beklentileri
konusundaki kendi tahminlerine gore yonlendirmistir. Ya da toplanan verilerin
yanlis yorumlanmustir. Ornegin 6zel hastane isletmesi, hastalik sonrasi bakim
kalitesi, bakim personelinin giiler yiiz ve dostca davranisina gore daha yiiksek
bir oncelik taninmistir. Oysa hasta daha c¢ok ikinci 68eye Oncelik tanimis
olabilir.

Ikinci Fark: Yonetimin ve calisanlarin  miisterilerin - beklentilerini
algilamalan ile bu algilamalar1 hizmet kalitesi Ozelliklerine doniistiirebilmesi
arasindaki farktir. Yonetim, miisterilerin beklentilerini, dogru olarak algilamis
olabilir, ancak bu beklentileri, sunulan hizmet kalitesine yansitamadiginda
tasarim farki olugsmaktadir. Burada belirlenen kalite, isletme tarafindan kalite
standard1 olarak somut bi¢imde, uygulamada oOlciilebilir hizmet kriterlerine
doniistiiriilememistir; bunun sonucu olarak da, gerceklesmesi ve denetlenmesi
tanimlanmig bir kalite standardi ortaya konamamustir. Bu tiir kopukluklarin
Onlenmesi icin hizmet isletmesi yOnetimine, daha acik kalite standartlart
tanimlamasi yiikiimliiliigii hatirlatilacaktir.

Uciincii Fark: Miisterilerin beklentilerine gore belirlenen hizmet kalitesi
standartlar1 ile bu standartlarin miisterilere saglanmasi arasindaki farktir.
Hizmet sunumunun genellikle insana dayali olmas1 nedeniyle, hizmet kalitesi de
biiylik ol¢ii de hizmet sunan personelin isini ne kadar iyi yaptig1 ile ilgilidir.
Burada tanimlanan kalite ile bunun uygulamaya sunulusu arasindaki kopukluk
soz konusu edilmektedir. Hizmetle ilgili kalite standardi uygulamaya
doniigebilecek bicimde kusursuzca tanimlansa da, isletmenin var olan
potansiyeli bu kaliteyi gerceklestirecek giicte degildir. Ornegin liiks otel
yonetimi, gelen biitiin telefonlarin 5 saniye icinde kaldirilip yanita hazir duruma
getirilmesini standart olarak saptamig olabilir. Fakat bunun icin yeterli sayida
santral memuru angaje edememistir. Ayrica egitim eksigi olan ya da yeterince
motive edilmemis personel veya siirekli eksik elemanla yetinme politikas: da
kotii hizmet kalitesinin nedenlerini olusturabilir.

Dordiincii  Fark: Miisterilere sunulan hizmet ile hizmete iliskin
miigterilere saglanan iletisim arasindaki farktir. Miisterinin kalite beklentileri
bakimindan isletmenin iletisim politikas1 burada daha acik olarak ortaya
cikmaktadir. Bu tiir sapma ve kopukluklar, fiili hizmet kalitesiyle iletisim
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araglar1 vasitasiyla miisteriye vaat edilen kalitenin birbirini tutmamasindan
kaynaklanmaktadir. Ornegin reklamda (biitin odalar deniz goriir) gibi
gerceklesmesi imkansiz olan vaatlerde bulunulmus ve bunlar miisteride yanlis
izlenimlere neden olmustur.

Besinci Fark: Misterilerin hizmet kalitesi beklentisi ile hizmet kalitesini
algilamalar1 arasindaki farktir. Miisteri esas alinarak hazirlanan bu modelin
temel agirlig, fiili ve beklenen hizmet kaliteleri arasindaki farkta yatar.
Sunulan hizmet, hizmet sunucusunca belirlenen kalitenin iistiindeyse bunun,
miisteri kalite deger yargisina yansimasi olumlu olacaktir.

Bu calismada SERVQUAL yo6ntemi kullanilarak kamu ve 6zel 6grenci
yurtlar1 agisindan hizmet kalitesi degerlendirilmis ve oOrgiit kiiltiirii-hizmet
kalitesi iligkisi kurulmaya calisilmistir.

2. OGRENCI YURTLARINDA ORGUT KULTURU

21. ylizyill yasadifimiz giiniimiizde egitimde-0gretimde yasanilan
gelismeler sonucunda yiiksek Ogrenimdeki genglere sunulan hizmetler
acisindan 6nemli bir yer isgal eden barinma hizmetini saglayan 6grenci yurtlari
Oonemini gittikge arttirmaktadir. Barinma olanagi, insanin bireysel ve sosyal
yonlerden yasamini etkileyen maddi kosullarini agiklar (Cilga, 1994: 191).
Universite yurtlari, aileleri okuduklar1 sehirlerde oturmayan, yiiksekogrenim
goren Ogrencilerin barindiklari, bog zamanlarimi1 degerlendirdikleri, ders calisma
ihtiyaclariin karsilandigi, huzur ve giiven i¢cinde yasamalar1 gerekli ortamin
hazirlandig1 kuruluslardir. Tiirkiye'de yurtlar; devlet yurtlari, iiniversite
yurtlari, 6zel yurtlar olmak iizere kendi aralarinda ayrilmaktadirlar.

Tiirkiye'de devlet yurtlan, Yiiksekdgrenim Kredi ve Yurtlar Kurumu'nun
blinyesi altinda toplanmustir. Devlet yurtlarina kisaca YURTKUR
denilmektedir. Universite yurtlar1 da, iiniversitelerin kuruluslariyla birlikte,
iiniversitelerin kampiislerinde 0Ogrencilerin barinma, beslenme ve diger
sorunlarina kendi biitgeleriyle ve 6grenci aidatlariyla ¢6ziim getirmeye calisan
iiniversitelere ait yurtlardir, bunlar arasinda kurulan ilk iiniversite yurtlar
ODTU, Hacettepe ve Bogazigi iiniversitelerinindir (Yurtkur, 2003: 5). Ozel
yurtlar ise, kar amaciyla sahislar tarafindan agilan yurtlardir. Bu yurtlar
yiiksek6grenim Ogrencilerinin, barinma, beslenme, calisma salonu gibi
ihtiyaglarii gidermek i¢in kar amaciyla acilmislardir.

Ogrenci yurtlarinin toplumun degisik alt kiiltiirlerinden gelen insanlarm
olusturdugu karmagik yapiya sahip orgiitler olmasi nedeniyle de kuramsal
cercevede gerceklestirilen aragtirma icin uygun orgiit tipini saglamistir. Bu



294 Dogan Nadi LEBLEBICI, Alpay KARASOY

calismada bir taraftan 6grenci yurtlarinda SERVQUAL yoéntemi ile hizmet
kalitesinin 6l¢climii amaglanirken, diger taraftan hizmet kalitesi ve orgiit kiiltiirii
arasindaki iligki sorgulanmug, bu baglamda O6grenci yurtlarinda calisan
personel, hizmeti alan Ogrenciler, 6grenci yurtlarinin yapisi, kullandiklart
teknoloji ve hizmet siiregleri degerlendirilmistir.

3. ARASTIRMANIN KAPSAMI VE YONTEMIi

Bu calisma orgiit kiiltiiriiniin algilanan hizmet kalitesi {izerindeki
etkilerini kamu ve 6zel sektor orgiitleri agisindan arastirmayi amaglamaktadir.
Alan arastirmasi hizmet sektoriinde faaliyet gosteren kamu ve 0zel dgrenci
yurtlarinda yapilmistir.

Aragtirmanin pilot caligmasi sirasinda her iki anket tiirli icin de bagimh
ve bagimsiz degiskenler belirlenmistir. Yurt calisanlarina yonelik olcekte
bagimlh degisken yurdun orgiit kiiltiiriinii kapsarken, bagimsiz degiskenler ise
cinsiyet, yas, egitim durumu, deneyim, yurt tiirii (kamu veya 6zel) ve pozisyon
olarak belirlenmistir.

Ogrencilere yonelik olcekte ise bagimli degisken algilanan hizmet
kalitesini ifade ederken, bagimsiz degiskenler cinsiyet, yas, yurt tiirii (kamu
veya 0zel) ve oda tipi etmenlerinden olugmaktadir.

Calismada ana hipotez “Bir orgiitiin kiiltiiriiniin maddi unsurlart olan
davranis tarzlar ve orgiitsel kurallar, algilanan hizmet kalitesini onemli olciide
etkilemektedir” seklinde formiile edilmistir. Bu ana hipotezden yola ¢ikarak,
asagidaki alt hipotezler test edilmistir:

H1: Yiiksek oOgretimdeki genglere saglanan barmma hizmetlerinin
algilanan kalitesi bu hizmeti saglayan kurumlarin orgiitsel kiiltiiriine ait maddi
unsurlardan olan orgiitsel kurallardan etkilenmektedir.

H2: Kamu ve 0zel sektor tarafindan yiiksek ogretimde hizmetlerin
algilanan kaliteleri arasinda, 6zel sektor lehine olumlu fark vardir.

H3: Kamu ve 6zel sektor tarafindan saglanan yiiksek 6gretimde barinma
hizmetinin algilanan kaliteleri arasindaki fark 6zel sektoriin daha girisimci-
yenilik¢i  olmasi, kamu  sektoriiniin  daha  biirokratik  olmasindan
kaynaklanmaktadir.

Arastirmanin sinirliliklart agisindan su hususlarin belirtilmesinde yarar
goriilmektedir. Denekler, belirli bir zaman diliminde (2006-2007), 6grenci
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yurtlar1 konusunda kamuoyundaki hassasiyetler bulunmasi ve calismanin
gerceklestirilmesindeki maddi smirliliklar nedeni ile yilinda Konya ve
Ankara'daki belirlenen yurtlarda gorev yapan ¢alisanlar ve bu yurtlarda kalan
ogrenciler olmuslardir. Elde edilen bilgiler anket formundaki ve
goriismelerdeki sorulara verilen cevaplar ile sinirlidir. Ankete katilan denekler
basit tesadiifi ornekleme yontemi ile secilmek zorunda kalinmstir.

3.1. Arastirma Yontemi

Alan arastirmasinda veri toplama teknigi olarak kamu ve 6zel 6grenci
yurtlarinda ¢alisanlara ve barinanlara yonelik iki ayr1 anket uygulanmistir. Bu
anket caligmasi bir taraftan 6grenci yurtlarinda calisan kisilerin calistiklari
kurumlar1 kendi acilarindan nasil algiladiklarini, diger taraftan barinanlarin
sunulan hizmet kalitesini nasil algiladiklarini tutum oOlgekleriyle belirlemeye
yonelik bir calismadir. Anket sonuclart uygun istatistiksel teknikler
kullanilarak analiz edilmistir. Diger bir veri toplama teknigi olarak
kullanilacak anket calismasina ilave olarak kapsama dahil edilen 6grenci
yurtlarindaki calisanlar, yoneticiler ve barinan dgrenciler ile yapilandirilmamis
goriismeler yapilmistir. Boylece anket calismasi ile elde edilecek bulgulari
farkli bir ac¢idan degerlendirmeye yardimci olacak verilere ulasilmasi
amaglanmustir.

Arastirmaya, Ankara ve Konya illerindeki 6 6zel ve kamu 6grenci yurdu
dahil edilmistir. Calisanlara uygulanan ve orgiit kiiltiiriinii belirlemeye yonelik
40 soruluk ankette 50°si kamu ve 50’si 6zel yurtta gorev yapan 100 kisiye
ulasilmis ve geri doniis saglanmustir. Algilanan hizmet kalitesi (SERVQUAL)
ile ilgili olarak 6grencilere uygulanan 40 soruluk ankette ise 150’si 6zel ve
150’si kamu yurtlarinda kalan 300 Ogrenciye ulasilmis ve geri doniis
saglanmistir. Anketlerde 5°’li Likert Ol¢egi kullanilmug, verilerin analizinde
olcek degerleri degiskenlerle ilgili soru sayisina bagh olarak farklilagtirilmistir.

Aragtirmanin anketle simirli kalmasinda kimi etmenlerin sorgulanmasi
yeterli goriilmediginden ayrica gorlisme yontemi de kullanilmistir. Boylece,
arastirmada, anket yontemiyle pozitivist bir yaklasim ve goriisme yontemi ile
de yorumlamaci bir yaklasim bir arada ele alinmistir.

Iki bagimsiz grup arasindaki farka bakarken bagimsiz grup t-testi
(independent sample t-test), ikiden fazla grup arasindaki farklara bakarken ise
tek-yonlii varyans analizi kullanilmustir (F testi). Siirekli degiskenler arasinda
ya da baska bir ifadeyle orijinal 6l¢ek diizeyleri arasindaki iliskilerde Pearson
korelasyon katsayis1 kullamlmistir. Olcek degerleri diisiik, orta ve yiiksek
olmak iizere 3 ana gruba ayrilmis ve bu bagimli dlgek diizeyleri ile kategorik
degiskenler arasindaki capraz tablolarda da Ki-kare analizi kullanilmistir.
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Analizlerde anlamlilik i¢in asgari kritik deger 0.05 olarak alinmustir.
3.2. Bulgular

Bulgular iki ana baslik altinda sunulmaktadir. Bunlardan birincisi orgiit
kiiltiiriine iliskin olarak kamu ve 6zel yurt calisanlarimin algilarimi 6lgmeye
yonelik anket ile ilgili bulgular iken ikincisi 6grencilerin sunulan hizmetin
kalitesini algilamalarim1 6lgmeye yonelik anket ile ilgili bulgulardir.

32.1. Kamu ve Ozel Yurt Cabsanlarmm Orgiit Kiiltiiriinii
Algilamalari

Calisanlara yonelik ankette biirokratik kiiltiirii 6lgmeye yonelik 5 soru,
girisimci ve yenilikci kiiltiirii 5lgmeye yonelik 15 soru ve biirokratik-girisimci
kiiltiirii 6lgmeye yonelik 13 soru sorulmustur. 40 sorudan olusan anketin diger
sorulart cinsiyet, yas, egitim, yurt, deneyim, idari pozisyon ve yurttaki ¢alisma
kosullarina iliskin sorulardir. Birinci degisken icin 6lgcek degeri en diisiik 5 ve
en yiiksek 25; ikinci degisken icin 6l¢ek degeri en diisiikk 15 ve en yiiksek 75;
iclincii degisken icin 6l¢ek degeri en diisiik 13 ve en yiiksek 65 olmustur.

3.2.1.1. Biirokratik Kiiltiiriin Personel Tarafindan Algilanmasi

Calisanlarin  biirokratik  kiiltiirii  algilama diizeyi 5-25 arasinda
degerlendirilmistir. Bu skala cercevesinde en diisilk deger 14 ve en yiiksek
deger 25 olmustur. Calisanlarin biirokratik kiiltiirii algilama diizeyi (diisiik-
orta-yiiksek) ortalama 20.7 olarak gozlenmistir. Bu deger yiiksek bir degerdir.
Yurtlarda calisan kadin personelin ortalama biirokratik kiiltiirii algilama
diizeyinin (20.7) erkek caligsanlarin algilama diizeyinden (20.66) kismen yliksek
oldugu gozlenmistir. Kadin ¢alisanlarda biirokratik kiiltiirii yiiksek diizeyde
algilayanlarin oran1 %44 iken erkeklerin cogunlugu (%66) biirokratik kiiltiirii
orta diizeyde algilamaktadir (Ki-kare=10.308, p<0.006). Biirokratik kiiltiirii
algilama diizeyi ile yas, 6grenim ve deneyim (¢aligma diizeyi) arasinda herhangi
bir etkilesim gbézlenmemistir.

Calisan personelin biirokratik kiiltiirii algilama diizeyi isyerindeki
pozisyonuna gore farklilik gostermektedir (F=7.644, p<0.001). Departman ve
yoneticilerinde bu deger en diisiikkken (16.66) departman sorumlusu ve alt
yetkililer (21.97) ile hizmetli ve diger gorevliler (20.91) i¢in anlamli derecede
yiiksek goriilmektedir (Ki-kare=20.917, p<0.001).

Kamu yurtlarinda c¢alisan personelin %50'si yiiksek ve 6zel yurtlarda
calisanlarin %58'i orta diizeyde biirokratik kiiltiir algisina sahiptir. Kamu
(21.66) ve ozel (19.70) yurtta calistyor olmak biirokratik kiiltiirii algilama



Orgiit Kiiltiiriiniin Algilanan Hizmet Kalitesine Etkisi 297

diizeyini etkilemektedir ve anlamlidir (Ki-kare=10.399, p<0.006).

3.2.1.2. Girisimci ve Yenilik¢i Kiiltiiriin Personel Tarafindan
Algilanmasi

Calisanlarin  girisimeci ve yenilik¢i kiiltiirii algilama  diizeyi 15-75
arasinda degerlendirilmistir. Calisanlarin ortalama diizeyi 60 olarak
belirlenmistir. G6zlenen en diisiik deger 46 ve en yiiksek deger 75’tir. Cinsiyet
acisindan anlamli bir farklilhik gozlemlenmemistir. Yas parametresi acgisindan
anlamli farklilik oldugu go6zlemlenmistir. Girisimci ve yenilik¢li kiiltiirii
algilama diizeyi yasa bagli olarak degismektedir. Geng (18-25 yas arasi)
calisanlarin algi ortalamasi (66.20) yiiksek iken, 26-30 yas grubunda 56.70
ortalama ve 30 yas iizeri grupta 60.61 ortalama goriilmiistiir. Bu farklilik
anlamli bulunmustur (Ki-kare=13.734, p<0.008). Egitim diizeyine gore algida
anlamli farklilik ortaya ¢ikmustir.

Girisimci-yenilik¢i kiiltiirii algilama diizeyinin 6grenim diizeyi artik¢a
yiikseldigi goriilmektedir. Universite mezunlarinin girisimcilik ve yenilikgilik
kiiltiirti algilamalarimin (61.39) daha yiiksek, ilk ve orta okul mezunlarinin
daha diisiik (58.47) oldugu gozlenmektedir (Ki-kare= 10.893, p<0.028). Kamu
(57.30) ve ozel (62.70) yurt calisanlart arasinda anlamli farklilik goriilmiistiir
(t=-4.165, p<0.001). Kamu yurtlarinda ¢alisanlarin girisimcilik ve yenilikg¢ilik
kiiltiir diizeyini algilama diizeyinin 6zel yurttakilere gore daha diisiik oldugu
gozlenmistir (Ki-kare=7.594, p<0.022). Deneyim (tecriibe) agisindan anlaml
farklilik yoktur. Idari pozisyon agisindan anlaml farklilik yoktur.

3.2.1.3. Biirokratik-Girisimci Kiiltiiriin Personel Tarafindan
Algilanmasi

Calisanlarin her iki kiiltiir diizeyinin birlikte algilamasinda degerlendirme
araligr 13-65 iken en diisiik 34 ve en yiiksek 63 diizeyinde oldugu gozlenmistir.
Cinsiyet parametresi acisindan anlamli farklilik vardir. Kadinlarin (52.5) her iki
kiiltiirii birlikte algis1 erkeklere (49.52) gore daha yiiksektir (Ki-kare=9.854,
p=0.007). Calisanlarin yas1 ile her iki kiiltiirii birlikte algilama arasinda anlaml
iligki vardir. Geng (18-25 yas arasi) ¢alisanlarin alg1 ortalamasi (56.30) yiiksek
iken, 26-30 yas grubunda 48.23 ortalama ve 30 yas lizeri grupta 51.51 ortalama
goriilmiistiir. (Ki-kare=21.812, p<0.001). Ogrenim diizeyleri acisindan anlamli
farklilik bulunamamistir. Deneyimin, her iki kiiltiiriin birlkikte algilanma
diizeyini etkiledigi gozlenmistir. En yiiksek algilamanin (52.16) en deneyimsiz
grupta ve en diisik algilamanin (49.57) da en deneyimli grupta oldugu
goriilmektedir. (Ki-kare=22.077, p=0.001). Idari pozisyonlar arasinda anlamli
farklilik gozlenmemigtir. Kamu (48.56) ve 6zel (53.46) yurtlar arasinda anlaml
farklilik gozlenmistir (t=-4.817, p<0.001). Calisilan yurt tiirii 6nemli derecede
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her iki kiiltiiri birlikte algilamay1 etkilemektedir. Ozel sektorde yiiksek ve
kamuda orta diizeyde goriilmektedir (Ki-kare=20.251, p<0.001).

3.2.1.4. Biirokratik, Girisimci-Yenilikgi, Biirokratik-Girisimci Orgiit
Kiiltiirlerini Algilama Diizeyleri Arasindaki Iliski

Bu ii¢ parametre arasinda sadece girisimci-yenilikg¢i kiiltiir ile biirokratik-
girisimci anlayis arasindaki algilamalar arasinda dogrusal ve pozitif yonde bir
iligki belirlenmistir. Diger taraftan, biirokratik kiiltiiriin algilanmas: ile diger
algilamalar arasinda anlamli bir iliski gdzlenmemistir.

3.2.2. Kamu-Ozel Ogrenci Yurtlarindaki Ogrencilerin Hizmet
Kalitesini Algilamalari

Kamu ve 6zel 6grenci yurtlarinda barinan dgrencilere yonelik ankette
ogrenci memnuniyetini Slgmeye yonelik 15 soru, dgrencinin oOrgiite iliskin
algisini1  6lgmeye yonelik 11 soru ve dgrencinin  hizmet konusundaki
beklentilerinin gerceklesme diizeylerini 6lgmeye yonelik 7 soru sorulmustur. 40
sorudan olusan anketin diger sorular1 cinsiyet, yas, egitim, yurt, yurtta barinma
sliresi, yurttaki barinma sartlari, yurda yerlesmeden 6nce ve yerlestikten sonraki
beklenti ve alinan hizmete iliskin sorulardir. Birinci degisken icin olcek degeri
en diisiik 15 ve en yiiksek 75; ikinci degisken i¢in 6lcek degeri en diisiik 11 ve
en yiiksek 55; iiclincii degisken i¢in dlgek degeri en diisiik 7 ve en yliksek 35
olmustur.

3.2.2.1. Ogrencilerin Memnuniyet Diizeylerinin Degerlendirilmesi

Arastirmaya katilan 300 6grencinin memnuniyet diizeyinin ortalamasi
46.5 olarak goriilmektedir. Degerlendirme araligi 15-75 iken c¢aligmada en
diisik memnuniyet diizeyi 22 ve en yiiksek memnuniyet diizeyi 72 olarak
gozlenmistir. Cinsiyet parametresinde anlamli bir fark bulunmamaktadir. Yurt
tiirline (kamu-6zel) bagli olarak memnuniyet diizeylerinde anlamli farklilik
bulunmaktadir. Kamu yurtlarinda ortalama memnuniyet diizeyi 38.33 iken, 6zel
yurtlarda 54.76 olmaktadir (t=-17.178, p<0.001). Bu iliski frekans dagilimlari
acisindan da gozlemlenmektedir (Ki-kare=142.546, p<0.001). Ozel yurtlarda
kalanlarin %74'ti cok memnun iken kamu yurtlarinda kalanlarin sadece %8'i cok
memnun oldugunu ifade etmistir. S6z konusu algi yas, barinilan odanin
kapasitesi, yurtta barinma siireleri konusunda anlamli farkliliklar
gostermektedir.
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3.2.2.2. Ogrencilerin Orgiite iliskin Algilarimn Degerlendirilmesi

Ogrencilerin algilama diizeyi 11-55 arahiginda gézlenmesi beklenirken en
diisiik algilama 21 en yiiksek algilamanin 53 diizeyinde oldugu goézlenmistir.
Genel olarak algilama ortalama diizeyi 36.27 olarak goézlenmistir. Cinsiyet
acisindan anlaml fark yoktur. Yag orgiit yapisint algilamada 6nemli bir faktor
olmakta, genc 6grencilerin orgiit yapisini algilama diizeylerinin yiiksek oldugu
goriilmektedir (F=2.674, p=0.047). Barmilan odanin kapasitesi algiyr énemli
oranda etkilemektedir. Daha az kisinin kaldig1 odalarda algi yiikselmekte, oda
kapasitesi arttikca algi diismektedir (F=47.314, p<0.001). Orgiit yapisim
algilama diizeyinde yurt tipinin de énemli bir faktor oldugu goriilmektedir. Ozel
yurtlardaki memnuniyet diizeyinin ortalama yaklasitk 16 puan daha yiiksek
oldugu gozlenmektedir. (t=-14.609, p<0.001). Algilama diizeyi kamu
yurtlarinda kalan Ogrencilerde c¢ogunlukla %79 oraninda orta diizeyde
goriilityorken 6zel sektor yurtlarinda kalan 6grencilerde %54 oramyla algilama
yiiksek diizeyde goriilmektedir. Ozel sektorde algilama diizeyi diisiik hemen
hemen hi¢ 6grenci yok gibidir. Sonu¢ olarak algima diizeyi ile yurt tiiri
arasinda kesin bir baglanti s6z konusudur ve istatistiksel olarak da anlamli
bulunmustur (Ki-kare=95.380, p<0.001).

3.2.2.3. ﬁgrenqilerin Himzet Konusundaki Beklentilerinin
Gerceklesme Diizeyine Iliskin Degerlendirme

Ogrencilerin beklentilerinin ve dileklerinin karsilanmasi diizeyi 7-35
araliginda gozlenmesi beklenirken en diisiik 12 ve en yiiksek 34 diizeyinde
oldugu gozlenmistir. Genel olarak beklenti ve dileklerin karsilanmasi diizeyi
ortalama 22.7 olarak goézlenmistir. Cinsiyet parametresi agisindan anlamli fark
yoktur. Yas parametresi beklentilerde anlamli fark yaratabilmektedir. ileri
yastaki Ogrencilerin beklenti ve dileklerinin gerceklesmesi diizeyi daha
diisiiktiir (F=2.674, p=0.047). Beklenti ve dileklerin karsilanmasinda o6zel
yurtlarin  kamu yurtlarina gore anlamli olarak daha etkin oldugu
gozlenmektedir. Ozel yurtlarda isteklerin kargilanma diizeyi ortalama 26.02
iken kamu yurtlarinda 19.38 olarak belirlenmistir. (t=-12.684, p<0.001).

Diger ilging bir nokta ise 6zel yurtlarda kalan en deneyimli 6grencilerin
diizeyleri yiiksekken kamu yurtlarinda kalan en deneyimli 6grencilerin beklenti
ve dileklerin karsilanmasi diizeyi daha diisiiktiir (Ki-kare=87.125, p<0.001).

3.3. Memnuniygt, Algilama, Beklenti ve Dileklerinin Karsilanmasi
Diizeyleri Arasindaki Iliski

Her ii¢ parametre arasinda dogrusal ve pozitif yonde iliskilerin oldugu
grafikten ve testten goOzlenmektedir. Pearson korelasyon katsayilar
incelendiginde memnuniyet diizeyi daha cok beklenti ve dileklerin
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gerceklestirilmesiyle yiiksek iliski icerisindedir. Diger taraftan, algilama
diizeyi de memnuniyet diizeyi ile yiiksek iliski igerisindedir. Ogrencilerin
memnuniyet diizeyi ile algilama diizeyleri arasinda oldukg¢a yiiksek bir iligki
gozlenmistir. Algilamas1 yiiksek olan 6grencilerin %84'iniin memnuniyet
diizyleri de yiiksektir. Anlamli iliski istatistiksel olarak ta belirlenmistir
(Gamma=0.884, p<0.001).

Benzer sekilde ve hatta daha yiiksek bir diizeyde memnuniyet diizeyi ile
beklentilerin ve dileklerin gerceklesmesi arasinda iliski gézlenmistir. Yiiksek
diizeyde beklenti ve dilekleri gerceklesenlerin memnun olma oranlar1 %83
diger taraftan beklenti ve dileklerinin diisiik diizeyde gerceklesenlerinin de
memnuniyet diizeylerinin diisiik olanlarimin oran1 %75 olarak gozlenmistir.
Buradaki iliski de oldukga yiiksek hesaplanmistir (Gamma=0.908, p<0.001).

Algillama diizeyi ile beklenti ve dileklerin gerceklesmesi arasinda da
oldukca yiiksek bir iliski gozlenmistir (Gamma=0.850, p<0.001). Yurtlarda
ogrencilerin aldig1 hizmet kalitesi ii¢ farkli yonden ol¢iilmiis ve aralarinda ¢ok
yiiksek iliski belirlenmistir.

SONUC ve DEGERLENDIRME

Rekabetin  6nemli giici olan bilginin ortaya c¢ikmast ve
siirdiiriilebilirliginin saglanmasi orgiitiin sahip oldugu degerlere baghidir. Orgiit
kiiltiirli, bir orgilitin manevi ve maddi degerlerinden viicut bulur ve orgiitsel
performans agisindan vazgecilmez olarak nitelendirilen standart davramiglari
belirler.

Calismanin uygulamali boliimiinde ele alinan 6grenci yurdu isletmeleri
ile ilgili arastirma 6ncesi ortaya konulan savlar dogrulanmistir. Kamu ve 6zel
sektor ogrenci yurtlarinin Orgiit kiiltiirlerinin 6grenciler acisindan algilanan
hizmet kalitesinin incelendigi calismada Hi, H2 ve H3 hipotezleri kabul
edilmistir. Dolayisiyla, yiiksek Ogretimdeki genclere saglanan barinma
hizmetlerinin algilanan, kalitesi bu hizmeti saglayan kurumlarin orgiitsel
kiiltiiriine ait maddi unsurlardan olan davranig tarzlan ve orgiitsel kurallardan
etkilenmektedir. Hipotez pozitif yonde dogrulanmustir. Ote yandan, kamu ve
0zel sektor tarafindan saglanan yiiksek Ogretimde barinma hizmetlerinin
algilanan kaliteleri arasinda fark vardir. Ozel sektor ogrenci yurtlarindaki
pozitif yonde olusturulan oOrgiit kiiltiirii ve Ogrencilere sunulan hizmet
kalitesinin kamu yurtlarina oranla daha yiiksek seviyede algilandigi aciktir. Bu
gercegin yani sira, kamu ve 6zel sektor tarafindan saglanan yiiksek dgretimde
barinma hizmetinin algilanan kaliteleri arasindaki fark her iki kesimdeki
kurumlarin orgiitsel kiiltiirlerinin maddi unsurlar1 olan davrams tarzlari ve
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orgiitsel kurallar arasindaki farktan kaynaklanmaktadir. Dolayisiyla, 6zel
yurtlar personelin daha profesyonel ve olumlu anlayis tarzindan ve orgiitsel
yapidaki uyumdan dolayr kamu yurtlarindan daha yiiksek seviyede bir hizmet
sunmakta ve sunulan bu hizmetler ayni oranda Ogrenciler tarafindan
algilanmaktadir. Kamu yurtlarinda ise barinma hizmetinin saglandigi bu
isletmelerde tamamen bir biirokratik yapr s6z konusudur ve 6grenciler bu
durumdan negatif yonde etkilenmektedirler. Bu acidan ele alinacak olursa 6zel
Ogrenci yurtlarimin girisimei bir kiiltiire sahip oldugu, diger tarafran kamu
yurtlarinin ise genellikle biirokratik yapiya sahip olduklar1 sdylenebilir. Bu
durumda davranis tarzlar ve orgiitsel kurallar a¢isindan kamu yurtlarinin daha
kat1 oldugu ve 6grencilere sunulan hizmetlerin bu faktorler nedeniyle olumsuz
etkilendigi, dolayisiyla da algilanan hizmetin kalitesine negatif yonde etki
ettigi aciktir.

Kamu yurtlarinin boliim i¢i ve boliimler arasi iletisimde basarili oldugu
soylenebilir ancak kiiltiiriin bir parcgasi ve iletisimde onemli bir yer teskil eden
orgiitsel sembollere iliskin uygulamalarda yetersiz bulunmus; mesleksel
terminolojilerinin de tam anlamiyla olugmadig: belirlenmistir.

Arastirma yaptigimiz 6zel 6grenci yurtlarinin isbirligi ve takim ruhunun
olugmasina iliskin uygulamalarda basarili oldugu belirtilebilir. Ayn1 sekilde
kamu yurtlann bu konuda basarisiz olmuslardir. Ancak personelin kendi
aralarindaki  problemleri kendilerinin ¢6zmeleri konusunda birtakim
eksiklikleri her iki isletme tiiriinde de yani hem kamu hem de 6zel 6grenci
yurtlarinda goriilmektedir.
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