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İDİD

DD ünya üzerinde, her geçen gün artarak devam eden
teknolojik geliflmeler ile ekonominin h›zla büyümesi
ve geliflmesine paralel olarak tüketici ihtiyaçlar› da

giderek artmakta ve çeflitlenmektedir. 
Ekonomik ve teknolojik geliflmelere ba¤l› olarak insanlar›n

da refah düzeyinde ve yaflam standartlar›nda pozitif yönde ar-
t›fllar olmakta böylece insano¤lunda daha iyisine sahip olma,
daha güzeline ulaflma iste¤i her sektörde oldu¤u gibi hizmet

sektöründe yer alan firmalar›n da dikkatini çekmektedir. Tür-
kiye’de faaliyet gösteren ve hizmet sektöründe yer alan firma-
lar, müflterinin alg›s›nda meydana gelen bu de¤iflimi çok iyi an-
lam›fl ve özellikle son y›llarda müflteri alg›s›n› olumlu olarak et-
kilemek için pek çok alanda çok büyük ad›mlar atm›flt›r. Bu de-
¤iflimi en iyi anlayan hizmet sektörlerinden birinin de e¤itim
sektörü oldu¤u görülmektedir. 2000’li y›llardan günümüze ka-
dar Türkiye’de e¤itimin her alan›nda büyük geliflmeler meyda-
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Bu araflt›rmada ö¤renci yurtlar› birer hizmet iflletmesi, ö¤rencileri ise müfl-
teri olarak ele al›narak, ‹stanbul’da devlet ya da özel/vak›f ö¤renci yurtlar›n-
da bar›nan ö¤rencilerin bar›nd›klar› yurtlardaki bar›nma hizmet kalitesi bek-
lentileri ile hizmet memnuniyetini karfl›laflt›rmay› amaçlanm›flt›r. Makalede
ayr›ca Türk ve yabanc› ö¤renciler aç›s›ndan ö¤renci yurtlar›n›n hizmet kali-
te düzeylerinin ve hizmet kalitesinde var olan eksiklerin belirlenerek bu ek-
sikleri giderecek önerilerinin sunulmas› amaçlanmaktad›r. Türkiye’de ö¤-
renci yurtlar›n›n hizmet kalitesini belirleyen araflt›rmalar mevcuttur. Fakat
bu çal›flmalar›n hiçbirisi ö¤renci yurtlar›n›n hizmet kalitesini Türk ve yaban-
c› ö¤renci perspektifinden ele almam›flt›r. Bu nedenle bu çal›flma özgün ve
de¤erlidir. Araflt›rma da nicel veri analizi kullan›lm›flt›r. Araflt›rma bir olas›-
l›ksal olmayan örnekleme yöntemi olan kolayda örnekleme yöntemi ile 394
ö¤renci üzerinde gerçeklefltirilmifltir. Hizmet kalitesi ölçümünde s›kl›kla
kullan›lan SERVQUAL ölçe¤i kullan›lm›flt›r. Yap›lan araflt›rma sonuçlar›na
göre hem devlet hem de özel/vak›f yurtlar› ö¤rencilerin bekledikleri hizmet
kalitesini karfl›layamamaktad›r. Özellikle devlet yurtlar›n›n bu konuda daha
baflar›s›z oldu¤u görülmektedir. Ayr›ca, yabanc› ö¤rencilerin yurtlarla ilgili
servis kalitesi beklentilerinin Türk ö¤rencilerden daha az oldu¤u, fakat mev-
cut memnuniyet düzeylerinin düflük ve benzer oldu¤u saptanm›flt›r. 

Anahtar sözcükler: Hizmet kalitesi, ö¤renci yurtlar›, SERVQUAL öl-
çe¤i, yüksekö¤retim. 

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

Keywords: Higher education, service quality, SERVQUAL scale, stu-
dent dormitory.
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na gelmifltir. Özellikle yüksekö¤retim alan›ndaki geliflim ön
plana ç›km›flt›r. Rakamlarla belirtmek gerekirse Yüksekö¤retim
Kurulu Baflkanl›¤› (YÖK) verilerine göre Türkiye’de 1990 y›-
l›nda sadece 28 devlet üniversitesi ve 1 vak›f üniversitesi olmak
üzere toplam 29 üniversite varken, 2000 y›l›nda 52 devlet üni-
versitesi ve 20 vak›f üniversitesi olmak üzere toplam 72 üniver-
siteye ulafl›lm›flt›r. 2010 y›l›nda ise 107 devlet üniversitesi ve 59
vak›f üniversitesi olmak üzere toplam 172 üniversite bulun-
maktad›r. 2018 y›l› itibariyle güncel olarak 112 devlet üniversi-
tesi ve 68 vak›f üniversitesi olmak üzere 180 üniversite mevcut-
tur (Yüksekö¤retim Bilgi Yönetim Sistemi [YBYS], 2018).

Üniversite say›lar›ndaki bu art›fla paralel olarak ö¤renci sa-
y›lar›nda da önemli art›fllar olmufltur. YÖK verilerine göre,
1984 y›l›nda üniversitelerde örgün e¤itime devam eden lisans
ö¤rencisi say›s› 281.703 iken, 2014 y›l›nda bu say› 3 milyon 405
bin lisans ö¤rencisine, 2017 y›l›nda ise toplam lisans ö¤renci sa-
y›s› 4 milyon 71 bine ulaflm›flt›r. Yine YÖK’ten al›nan verilere
göre 1990’da 7 bin 661 yabanc› ö¤renci Türkiye’de lisans e¤i-
timi al›yor iken, 2000 y›l›nda bu say› 16 bin 656, 2012 y›l›nda
43 bin, 2014 y›l›nda 55 bin ve 2017 y›l›nda 108 bin 76 ö¤ren-
ciye ulaflm›flt›r (Günay ve Günay, 2011; YBYS, 2018). 

Türkiye’de üniversitelerin say›s›n›n h›zl› bir flekilde art-
mas›, adaylar›n üniversite e¤itimi alma ihtimalini art›rm›flt›r.
Bu art›fl ile birlikte önemli bir ihtiyaç olan bar›nma ihtiyac› ile
gerekli ad›mlar at›lm›fl, gerek devlet gerekse özel ya da vak›f-
lar taraf›ndan aç›lan yurtlar›n say›s›nda art›fl meydana gelmifl-
tir. 2010 y›l›nda 241 olan devlet yurdu say›s› Temmuz 2017
itibari ile 748’e, yatak kapasitesi 222 bin 633’den 612 bin
22’ye ç›km›flt›r. Milli E¤itim Bakanl›¤› istatistiklerine göre
2016–2017 ö¤retim y›l›nda 175 vak›f yurdu ve bu yurtlarda
toplam 14 bin 659 ö¤renci kalmakta, 2.513 dernek yurdu bu-
lunmakta ve bu yurtlarda toplam 72 bin 269 ö¤renci kalmak-
tad›r. 2016–2017 ö¤retim y›l›nda özel yüksekö¤retim ö¤renci
yurdu say›s›n›n 1.656 oldu¤u ve bu yurtlarda toplam 106 bin
377 ö¤rencinin kald›¤› belirlenmifltir (Milli E¤itim Bakanl›¤›
[MEB], 2017).

Her ne kadar nicelik olarak ö¤renci yurtlar›nda önemli
art›fllar olsa da, bu noktada bu yurtlar›n nitelik olarak ö¤ren-
cilerin isteklerini karfl›lay›p karfl›layamad›klar›n›n de¤erlendi-
rilmesi önem kazanmaktad›r. Kiflinin hayat›n› devam ettire-
bilmesi için en önemli ihtiyaçlardan birisi olan bar›nma yeri-
nin seçiminde ö¤renciler ve aileler ö¤renci yurdunun nitelik
olarak yeterli olup olmad›¤›na çok önem vermektedirler. Bu
araflt›rman›n iki temel amac› vard›r. ‹lk olarak araflt›rma; ö¤-
renci yurtlar›n› birer hizmet iflletmesi, ö¤rencileri ise müflte-
ri olarak ele alarak, ö¤rencilerin bar›nma hizmetinden bek-
lentileri ve kald›klar› yurtlarda bu beklentilerinin ne ölçüde
karfl›land›¤›n›n belirlenmesi amaçlanm›flt›r. Araflt›rman›n bir
di¤er amac› ise özellikle say›lar› gün geçtikçe artan yabanc›

ö¤rencilerin, ö¤renci yurtlar›na iliflkin hizmet kalite beklenti
ve memnuniyet düzeylerini belirlemektir. Yabanc› ö¤rencile-
rin ö¤renci memnuniyet düzeylerini belirlemek ve ö¤rencile-
rin memnuniyet düzeylerini art›r›c› önlemler almak Türki-
ye’nin yüksekö¤retimde tercih edilebilirli¤ini art›racakt›r.
Her ne kadar literatürde Türkiye’deki ö¤renci yurtlar›n›n
hizmet kalitesini belirlemeyi amaçlayan çal›flmalara rastlan›l-
sa da, bu çal›flmalar›n hiçbirinde ö¤renci yurtlar›n›n hizmet
kalitesi yabanc› ö¤renci perspektifinden de¤erlendirilmemifl-
tir. Bu nedenle bu çal›flman›n herhangi bir baflka akademik
çal›flman›n benzeri olmad›¤›, özgün ve de¤erli oldu¤u düflü-
nülmektedir.

Yap›lan araflt›rmada, ilk olarak hizmet kalitesi kavram› ta-
n›mlanm›fl, daha sonra Parasuraman, Zeithaml ve Berry tara-
f›ndan gelifltirilen SERVQUAL hizmet kalitesi ölçe¤i ile ö¤-
renci yurtlar›n›n hizmet kalitesi ölçümlenmifl ve son bölümün-
de, tespit edilen eksiklerin giderilmesi ve yurt hizmetinin gelifl-
tirilip maksimum müflteri memnuniyetinin sa¤lanmas› için ge-
rekli öneriler sunulmufltur.

Hizmet ve Kalite Kavram›
Hizmet Kavram› 

Hizmetin en bilinen tan›m›, bir taraf›n di¤er bir tarafa sun-
du¤u, üretimi fiziksel bir ürüne ba¤l› veya ba¤l› olmayan, as›l
olarak gayrimaddi ve sonuçta belli bir fleyin mülkiyetinin dev-
redilmedi¤i faaliyet veya yararlard›r (Filiz, 2011).

Toptanc›l›k, perakendecilik, turizm, banka, sigorta, sa¤l›k,
tafl›mac›l›k, e¤itim, dan›flmanl›k, iletiflim gibi insan ihtiyaçlar›-
n›n önemli bir k›sm›n› karfl›layan tüm faaliyetler birer hizmet
faaliyetidir. Bu gibi faaliyetlerin hayat›m›zda kaplad›¤› alan ve
insanlar›n bu faaliyetlere duydu¤u ihtiyaç göz önünde bulun-
duruldu¤unda, hizmetlerin insan yaflam›ndaki önemi aç›kça or-
taya ç›kmaktad›r. Bunun yan›nda hizmet faaliyetleri yaln›zca
günümüz için önem arz etmemekte, zaman geçtikçe ülke eko-
nomisindeki yeri ve öneminin de artaca¤› öngörülmektedir. Bu
durum da hizmet kavram›na atfedilmesi gereken önemi göste-
rir niteliktedir (De¤ermen, 2006). 

Alg›lanan ve Beklenen Hizmet Kalitesi 

Alg›lanan hizmet, hizmeti kullanan müflterinin hizmeti al-
madan önceki beklentileri ile hizmeti alg›lad›ktan sonra hiz-
metle alakal› oluflan düflünce ve yarg›lar› olarak ifade edilebilir. 

Beklenen hizmet kalitesi, tüketicilerin ald›klar› hizmetten
arzulad›klar›n› veya isteklerini ifade ederken alg›lanan hizmet
ise, hizmeti kullanan müflterinin hizmeti almadan önceki bek-
lentileri ile hizmeti alg›lad›ktan sonra hizmetle alakal› oluflan
düflünce ve yarg›lar› olarak ifade edilmektedir (Can, 2016).
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Yukar›daki tan›mdan da yola ç›karak, literatür incelendi-
¤inde en yayg›n olarak kullan›lmakta olan alg›lanan ve bekle-
nen hizmet kalitesinin sonucunu flöyle ifade edebiliriz:

Alg›lanan Hizmet Kalitesi = Alg›lanan Hizmet – Beklenen
Hizmet

Müflteri taraf›ndan Beklenen Hizmet, müflterinin Alg›lad›-
¤› Hizmet Kalitesinden yüksek ise; Hizmet Kalitesi Düflük
(Kabul edilemez düzeyde),
Müflteri taraf›ndan Beklenen Hizmet, müflterinin Alg›lad›-
¤› Hizmet Kalitesinden daha düflük ise; Hizmet ‹deal /
Yüksek Kalitede,
Müflteri taraf›ndan Beklenen Hizmet, Alg›lanan Hizmet
kalitesine eflit ise; Hizmet Yeterli / Tatmin Edici düzeyde
(Kalitede) diyebiliriz (Akçil Ok ve Girgin, 2015).

Hizmet Kalitesi Boyutlar› 

Parasuraman, Zeithaml ve Berry ilk çal›flmalar›nda, hizme-
tin kalitesini belirleyen on hizmet boyutu belirlemifllerdir. Da-
ha sonraki çal›flmalar›nda ise, bütünsel olarak bak›ld›¤›nda tüm
hizmet sa¤layan iflletmelerde geçerli olan befl hizmet kalitesi
boyutundan bahsetmektedirler. Bahsedilen boyutlar flunlard›r
(Devebakan ve Aksarayl›, 2003): 

Fiziksel özellikler (Tangibles): ‹flletmenin hizmet sunu-
mundaki kulland›¤› tüm fiziksel olanaklar› (bina, araç-gereç
gibi ekipmanlar) ve iflletme personelinin görünüflü olarak
tan›mlanmaktad›r.
Güvenilirlik (Reliability): ‹flletmenin söz verilen hizmeti
tam zaman›nda, do¤ru ve güvenilir bir flekilde yerine geti-
rebilme yetene¤i olarak tan›mlanmaktad›r.
Heveslilik (Responsiveness): ‹flletme personelinin müflteri-
lere yard›m etme ve hizmetin h›zl› bir flekilde verilmesi, ge-
rekli duyurular›n zaman›nda ve do¤ru kanaldan iletilmesi
konusunda istekli olmalar› olarak tan›mlanmaktad›r.
Güven (Assurance): Personelin tecrübeli, bilgili, nazik ol-
mas› ve müflterilerde flüphe uyand›racak davran›fllardan ka-
ç›nmas›, müflterilerin kiflisel bilgilerinin gizlili¤ine riayet et-
mesi, güven duygusu uyand›rabilme becerileri olarak ta-
n›mlanmaktad›r.
Empati - Duyarl›l›k (Empathy): ‹flletmenin kendisini müfl-
terinin yerine koymas›, müflterinin ihtiyaçlar›n› giderebil-
mek ad›na her müflteri özelinde kiflisel olarak gerekli ilgi,
alâkay› gösterebilmesi olarak tan›mlanmaktad›r.

Hizmet Kalitesi Ölçümünde SERVQUAL Yöntemi 

SERVQUAL yöntemi hizmet kalitesinin ölçülmesinde en
s›k kullan›lan yöntemlerin bafl›nda gelmektedir. Hem yerli
hem de yabanc› literatür incelendi¤inde, turizmden, spora ka-
dar çeflitli hizmet iflletmelerinin kalitesini ölçmek için SERV-
QUAL ölçe¤i kullan›larak haz›rlanm›fl pek çok akademik ya-
y›na rastlanmaktad›r.

Say›ca çok olmasa da hem yerli hem de yabanc› literatürde
bir hizmet iflletmesi olan ö¤renci yurtlar›n›n hizmet kalitesini
SERVQUAL ölçe¤i ile ölçen çal›flmalara rastlan›lmaktad›r.
Örne¤in 2016 y›l›nda Endonezya’da bulunan Andalas Üniver-
sitesi’nin ö¤renci yurtlar›n›n hizmet kalitesini ölçen çal›flmada
ö¤rencilerin, yurtlar›n fiziksel özelliklerinde, güvenilirlik ve he-
veslilik boyutlar›ndan memnun olmad›klar› saptanm›flt›r (Putri
ve Anggraini, 2018). ‹ran’da bulunan Urmina Universitesi ö¤-
renci yurtlar›n›n hizmet kalitesinin belirlenmesi iliflkin yap›lan
bir baflka çal›flma da ise, ö¤rencilerin yurtlar›n hizmet kalitesin-
den memnun olduklar› saptanm›flt›r (Nabilou ve Khani, 2015).
2009 y›l›nda Kore’de ö¤renci yurtlar›n›n hizmet kalitesinin in-
celendi¤i bir çal›flmada ise Kore’de yer alan yurtlar›n hiçbir bo-
yutta memnuniyeti karfl›layamad›¤› saptanm›flt›r (Riew, 2009). 

Türkiye’de ise ö¤renci yurtlar›n›n hizmet kalitesini ölçen
iki çal›flma ön plana ç›kmaktad›r. Bunlardan ilki olan, Akçil Ok
ve Girgin taraf›ndan, 2015 y›l›nda Ankara’da bulunan iki özel
yurtta bulunan 279 ö¤renci üzerinde yap›lm›fl çal›flmada, fizik-
sel özellikler d›fl›nda di¤er tüm boyutlarda ö¤renci yurtlar›n›n
ö¤rencileri memnun edemedikleri saptanm›flt›r (Akçil Ok ve
Girgin, 2015). Filiz taraf›ndan, 2001’de Eskiflehir’de, 310 ö¤-
renci üzerinde yap›lan di¤er bir çal›flmada ise ö¤rencilerin hiç-
bir boyutta ö¤renci yurtlar›n›n hizmetlerinden memnun olma-
d›klar› saptanm›flt›r (Filiz, 2011). 

K›saca, ne yaz›k ki hem yerli hem de yabanc› literatürde ö¤-
renci yurtlar›n›n hizmet kalitesini ölçen çok fazla çal›flma mev-
cut de¤ildir. Var olan çal›flmalarda ise genel olarak ö¤renci
yurtlar›n›n ö¤rencilerinin beklentilerini karfl›layamad›klar› gö-
rülmektedir. 

Araflt›rman›n Amac›
Bu araflt›rmada, ö¤renci yurtlar›n› birer hizmet iflletmesi,

ö¤rencileri ise müflteri olarak ele alarak, ö¤renci bar›nma hiz-
metinden beklentileri ve kald›klar› yurtlarda bu beklentilerinin
ne ölçüde karfl›land›¤›n›n belirlenmesi amaçlanm›flt›r. Elde edi-
len sonuçlar ayr›ca devlet ve özel/vak›f yurtlar› ve Türk ve ya-
banc› ö¤renciler aç›s›ndan de¤erlendirilmifltir.

Yöntem
Araflt›rman›n Evreni ve Örneklemi 

Araflt›rma, ‹stanbul’da gerçeklefltirilmifltir. 2017 y›l› sonu
itibariyle ‹stanbul s›n›rlar› içerisinde yüksekö¤retime devam
eden ö¤rencilere hizmet veren 24 devlet, 402 özel ve vak›f (der-
nek) yurdu bulunmaktad›r. Ö¤renci yurtlar›nda kalan 26.669
kifli devlet yurtlar›nda, 20.340 kifli özel ya da vak›f yurtlar›nda
bar›nmaktad›r. ‹stanbul’da yüksekö¤retime devam eden ö¤ren-
cilerin toplam say›s› 270.000 civar›ndad›r (Kredi Yurtlar Kuru-
mu [KYK], 2018). Araflt›rma, Aral›k 2017 – fiubat 2018 aras›n-
da ‹stanbul’da yer alan 5 devlet ve 12 özel/vak›f ö¤renci yurtla-



r›nda bar›nan 394 kifli üzerinde gerçekleflmifltir. Araflt›rma kap-
sam›nda bir olas›l›ksal olmayan örnekleme yöntemi olan kolay-
da örnekleme yöntemi kullan›lm›flt›r.

Veri Toplama Arac› 

Araflt›rma nicel veri analizi yöntemi olan anket kullan›lm›fl-
t›r. Araflt›rmada kullan›lan anket iki bölümden oluflmaktad›r.
Anketin ilk bölümü kat›l›mc›lar›n demografik özelliklerini be-
lirlemek amac› ile anket formuna eklenen 4 sorudan oluflmak-
tad›r. Anketin ikinci bölümünde hizmet kalitesini belirmek için
oluflturulmufl SERVQUAL ölçe¤i kullan›lm›flt›r. 

1983–1990 y›llar› aras›nda Parasuramann, Zeithaml ve
Berry taraf›ndan Amerika’da gelifltirilen SERVQUAL ölçe¤i,
akademik çal›flmalarda hizmet kalitesi ölçümünde en çok kulla-
n›lan ve tercih edilen yöntemlerden birisidir. Parasuramann,
Zeithaml ve Berry gelifltirdikleri yöntemin küçük de¤iflikliklerle
bütün sektörlere uygulanabilece¤ini, yöntemin evrensel olarak
geçerli oldu¤unu savunmufllard›r (Akçil Ok ve Girgin, 2015).

SERVQUAL yöntemi ayn› zamanda fark analizi olarak da
bilinmektedir. Model, onaylamama paradigmas› anlay›fl›na da-
yanmaktad›r. Bu paradigmaya göre, müflterinin beklentisi ile el-
de etti¤i hizmet birbiriyle tamamen örtüflüyorsa, bu durumda
beklenti ile alg›lanan performans birbirini onayl›yor demektir.
Müflteri beklentisi, müflterinin elde etti¤i hizmetten daha fazla
oldu¤u durumda negatif onaylamama, elde edilen hizmet müfl-
teri beklentisinin üzerinde oldu¤u durumda ise pozitif onayla-
mama durumu ortaya ç›kmaktad›r. Hizmet iflletmeleri için,
müflteri beklentisini karfl›layabilecek düzeyde eflit performans
ortaya koymak iflletmenin minimum hedefi olmal›d›r (Okumufl
ve Duygun, 2008, s. 20).

SERVQUAL modelinin temelinde alg›lanan hizmet ile
beklenen hizmet ad› alt›nda 2 grup oluflturulmufltur. Alg›lanan
hizmet, müflterinin sunulan hizmetlerden ne ölçüde yararlan-
d›klar›n› belirlemek; beklenen hizmet ise, hizmet iflletmelerin-
den müflterinin ne derecede bir hizmet beklediklerini ölçmek
için kullan›lmaktad›r (Akçil Ok ve Girgin, 2015, s. 302). Ölçek-
te “kesinlikle kat›lm›yorum” ile “kesinlikle kat›l›yorum” aras›n-
da 5’li Likert ölçe¤i maddeleri kullan›lmaktad›r.

Modelin birinci k›sm›nda, müflterilerin hizmetle ilgili genel
beklentilerini anlamaya yard›mc› olacak fiziksel özellikler, güve-
nilirlik, heveslilik, güvence ve empatiden (duyarl›l›k) oluflan 5
boyut çerçevesinde temsil eden 22 de¤iflken bulunmaktad›r. Bu
22 de¤iflken, kaliteli olarak tan›mlanabilen hizmetler için müflte-
ri de¤er yarg›lar›na göre belirlenen kaliteli bir hizmette bulun-
mas› gereken özellikler araflt›r›larak elde edilmifltir. Modelin
ikinci k›sm›n› ise müflteri alg›lamalar› oluflturmaktad›r. Hizmet
üretimi yapan iflletme hakk›nda, müflterinin alg›lamalar›n› ölçe-
cek 22 de¤iflkenin karfl›laflt›rmalar› yap›lmaktad›r. Beklenti ve al-

g›lamalar sonucunda, hizmet müflterilerin beklentilerini karfl›l›-
yor veya üstünde ise hizmetin kaliteli oldu¤u varsay›lmaktad›r.
Alg›lanan hizmetin, müflteri beklentilerinin alt›nda oldu¤u du-
rumlarda ise hizmetin kalitesiz oldu¤u ve müflteri memnuniyet-
sizli¤i olufltu¤undan söz edilmektedir (Okumufl ve Duygun,
2008, s. 20).

SERVQUAL ölçe¤inde yer alan 1–4 aras›ndaki sorular, “Fi-
ziksel özellikler”, 5–9 aras›ndaki sorular “Güvenilirlik”, 10–13
aras›ndaki sorular “Heveslilik”, 14–17 aras›ndaki sorular “Gü-
ven” ve 18–22 aras›ndaki sorular “Empati (Duyarl›l›k)” boyutu-
nu ölçmektedir (Özgül ve Devebakan, 2005). 

SERVQUAL ölçe¤inde yer alan, “Yurtta kullan›lan ekip-
man ve araç-gereçler yeterlidir” ve “Yurtta kullan›lan ekipman
ve araç-gereçler yeterince moderndir ve göze hofl görünür” vb.
sorular hizmet kalitesinin “Fiziksel özellikler” boyutunu; “Yurt
personeli, kiflisel ihtiyaçlar›m› yeterince karfl›layabilmektedir”,
“‹htiyaç duyulan hizmet zaman›nda sunulmaktad›r” vb. sorular
“Güvenilirlik” boyutunu; “fiikâyetlere iliflkin yeterince çözüm
önerisi gelifltirilmektedir”, “Yurt personeli hizmetin ne zaman
sunulaca¤› konusunda kesin bilgi verir” vb. sorular “Heveslilik”
boyutunu; “Yurt personeli isteklerime cevap vermek için he-
vesli ve haz›rd›rlar”, “Yurt personeli, kiflisel ihtiyaçlar›m› karfl›-
layabilecek yeterli bilgi ve yetene¤e sahiptir” vb. sorular “Gü-
ven” boyutunu; “Yurt personeli benimle kiflisel olarak birebir
ilgilenmekte ve flikâyetlerim hemen çözümlenmektedir”, “Yur-
da girifl-ç›k›fl saatleri program›ma uygun olacak flekilde düzen-
lenmifltir” vb. sorular “Empati (Duyarl›l›k)” boyutunu ölçen
sorulara örnek olarak verilebilir.

SERVQUAL ölçe¤inde her kat›l›mc› için öncelikle ölçekte
yer alan her ifade ile ilgili bir beklenti (B) ve alg›lama (A) pua-
n› hesaplanm›fl, daha sonra alg› puan› ile beklenti puan› aras›n-
daki ortalama farkl›l›klar istatistiki yöntemlerle analiz edilmifl-
tir. Ölçekte yer alan 5 alt boyuttan üçü 4’er, ikisi 5’er sorudan
oluflmaktad›r. Bir sonraki aflamada ölçekteki her alt boyutu
oluflturan maddeler için bir önceki ad›mda hesaplanan farklar
toplanm›fl ve ilgili boyutta yer alan madde say›s›na bölünerek
alt boyutlar›n puanlar› hesaplanm›flt›r. Hesaplama iflleminde
yap›lan ad›mlar afla¤›da detayl› olarak gösterilmifltir:

S1= Fiziksel özellikler boyutu
S1=[(B1-A1)+(B2-A2)+(B3-A3)+(B4-A4)]/4
S2= Güvenilirlik boyutu
S2=[(B5-A5)+(B6-A6)+(B7-A7)+(B8-A8)+(B9-A9)]/5
S3= Heveslilik boyutu
S3=[(B10-A10)+(B11-A11)+(B12-A12)+(B13-A13)]/4
S4= Güven boyutu
S4=[(B14-A14)+(B15-A15)+(B16-A16)+(B17-A17)]/4
S5= Empati (Duyarl›l›k) boyutu
S5=[(B18-A18)+(B19-A19)+(B20-A20)+(B21-A21)+(B22-A22)]/5
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En son aflamada, befl boyuttan oluflan SERVQUAL ölçek
puan› (SÖP) hesaplanmaktad›r. Bu aflama afla¤›da gösterilmifltir:

SÖP=[(S1+S2+S3+S4+S5)]/5
Araflt›rma kapsam›nda SÖP hesaplan›rken, SÖP’ü olufltu-

ran tüm boyutlar›n a¤›rl›¤› eflit olarak, di¤er bir deyiflle, %20
olarak al›nm›flt›r. Bu nedenle a¤›rl›kland›r›lm›fl SÖP sonucu ile
a¤›rl›kland›r›lmam›fl SÖP sonucu eflit olarak hesaplanmaktad›r.
Bu yüzden makalenin tüm analizleri tek bir SÖP ele al›narak
gerçeklefltirilmifltir.

Araflt›rma kapsam›nda kullan›lan SERVQUAL ölçe¤inin
güvenilirlik analizi sonuçlar› ��� Tablo 1’de verilmifltir. 

SERVQUAL ölçe¤inin 5 alt boyutuna iliflkin yap›lan gü-
venilirlik analizinin sonuçlar›n›n 0.709 ile 0.918 aras›nda de¤ifl-
ti¤i saptanm›flt›r. Ö¤renci yurtlar›nda kalan ö¤rencilerin bek-
lentileriyle ilgili maddelerine iliflkin yap›lan güvenilirlik anali-
zinde sonucunda Cronbach alfa de¤eri 0.95, ö¤rencilerin alg›-
lar›yla ilgili ölçek maddelerine iliflkin yap›lan güvenilirlik anali-
zinde ise Cronbach alfa de¤eri 0.96 olarak bulunmufltur. Ana-
liz sonucunda elde edilen tüm de¤erler ölçe¤in yüksek derece
güvenilir oldu¤unu göstermektedir.

Araflt›rman›n K›s›tlar› 

Araflt›rma ‹stanbul’da yer alan ö¤renci yurtlar›nda kalan,
yüksekö¤retime devam eden ö¤renciler üzerinde gerçekleflmifl-
tir. Araflt›rma örnekleminin ‹stanbul’dan seçilmesi bu araflt›r-
man›n ilk k›s›t› olarak kabul edilebilir. Araflt›rmada ayr›ca za-
man k›s›t› vard›r. Araflt›rmada yer alan zaman k›s›t› nedeniyle
her ne kadar yeterli düzeyde olsa da çok fazla kat›l›mc›ya ulafl›-
lamam›flt›r. Araflt›rman›n bir di¤er k›s›t› seçilen örnekleme yön-
temidir. Araflt›rmada bir olas›l›ksal olmayan örnekleme yönte-
mi, zaman ve maliyet k›s›tlar›ndan dolay› seçilmifltir. Her ne ka-
dar bu yöntem akademik çal›flmalarda çokça kullan›lsa da, di¤er
yöntemlerin kullan›lmas› elde edilecek sonuçlar›n güvenilirli¤i
aç›s›ndan daha önemlidir.

Bulgular
Araflt›rmada nicel veri analizlerinden yararlan›lm›flt›r. Nicel

veri analizi ile elde edilen sonuçlar afla¤›daki bafll›klarda detay-
l› bir flekilde incelenmifltir.

Kat›l›mc›lar Demografik Özelliklerine ‹liflkin Bulgular 

Araflt›rma grubun demografik özellikleri ��� Tablo 2’de özet-
lenmifltir.

��� Tablo 2’de de görüldü¤ü gibi araflt›rmaya toplam 394 ki-
fli kat›lm›flt›r. Kat›l›mc›lar›n %54.8’nin erkek, %45.2’sinin kad›n
oldu¤u görülmektedir. Kat›l›mc›lardan 293’ünün Türkiye Cum-
huriyeti vatandafl›, 101’inin ise yabanc› oldu¤u; %29.4’ünün dev-

let yurtlar›nda, %70.6’s›n›n özel ya da vak›f yurtlar›nda kald›¤›
belirlenmifltir. Kat›l›c›lar›n›n %60’›ndan fazlas›n›n ayl›k gelirinin
1000 TL’den fazla oldu¤u görülmektedir.

Beklenti ve Alg›larla ‹lgili Sonuçlar›n 
Karfl›laflt›r›lmas›na ‹liflkin Bulgular 

Bu bölümde kat›l›mc›lar›n kald›klar› yurtlardan beklentileri
ve mevcut durum alg›lar› SERVQUAL ölçe¤inde yer alan 5 bo-
yutu oluflturan sorular ve toplam durum aç›s›ndan de¤erlendi-
rilmifltir. Bu aflamada hizmet kalitesi ve alt boyutlar›na iliflkin
beklentisi ile var olan hizmet kalitesi alg›s› ba¤›ml› gruplarda t
testi (paired sample t-test) ile test edilmifltir. Elde edilen sonuçlar
afla¤›daki tablolar ve grafiklerle k›saca özetlenmifltir (��� Tablo
3–7, ��� fiekil 1–5). Bu aflamada hizmet kalitesinin oluflturan
tüm boyutlar ve bu boyutlar› oluflturan tüm maddeler için ge-
nel olarak afla¤›da yer alan hipotez kullan›lm›flt›r:

H0= ‹stanbul’da devlet ya da özel/vak›f ö¤renci yurtlar›nda
bar›nan ö¤rencilerin ö¤renci yurtlar›na iliflkin hizmet bek-
lenti düzeyleri ile memnuniyet düzeyleri aras›nda anlaml›
fark yoktur.
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��� Tablo 1. SERVQUAL ölçe¤i boyutlar›na iliflkin Cronbach alfa de¤erleri. 

Cronbach alfa de¤eri

Beklenen Alg›lanan

Fiziksel özellikler 0.709 0.850

Güvenilirlik 0.854 0.907

Heveslilik 0.903 0.884

Güven 0.891 0.918

Empati (Duyarl›l›k) 0.863 0.818

SERVQUAL genel ölçe¤i 0.958 0.967

��� Tablo 2. Kat›l›mc›lar›n demografik özellikleri.

Frekans Yüzde

Cinsiyet Erkek 216 54.8
Kad›n 178 45.2
Toplam 394 100

Uyruk T.C. 293 74.4
Yabanc› 101 25.6
Toplam 394 100

Yurt tipi Devlet 116 29.4
Özel/Vak›f 278 70.6
Toplam 394 100

Gelir 0–500 TL 144 36.5
501–1000 TL 104 26.4
1001–2000 TL 53 13.5
2001 TL ve üzeri 93 23.6
Toplam 394 100



H1= ‹stanbul’da devlet ya da özel/vak›f ö¤renci yurtlar›nda
bar›nan ö¤rencilerin ö¤renci yurtlar›na iliflkin hizmet bek-
lenti düzeyleri ile memnuniyet düzeyleri aras›nda anlaml›
fark vard›r.
��� fiekil 1’deki verilere göre, SERVQUAL ölçe¤inin fi-

ziksel özellikler alt boyutunu oluflturan sorular incelendi¤in-
de, ö¤renci yurtlar›nda kalan ö¤rencilerin yurtlar›n fiziksel
özellikleriyle ilgili beklentilerinin yüksek oldu¤u ve kald›kla-
r› yurtlar›n bu beklentiyi karfl›lamad›¤› saptanm›flt›r. Di¤er
bir deyiflle yurtlarda sunulan araç, gereç ve personelin fiziksel

görünüflünün yeterli düzeyde olmad›¤› görülmektedir
(p<0.005).

��� Tablo 4’teki veriler ›fl›¤›nda, SERVQUAL ölçe¤inin gü-
venirlik alt boyutunu oluflturan sorular incelendi¤inde, ö¤renci
yurtlar›nda kalan ö¤rencilerin yurtlar›n güvenilirlikle ilgili bek-
lentilerinin yüksek oldu¤u ve kald›klar› yurtlar›n bu beklentiyi
yeterince karfl›lamad›¤› saptanm›flt›r. Di¤er bir deyiflle, ö¤ren-
ciler kendilerine söz verilen yurt hizmetlerinin yurt personeli-
nin yeterince do¤ru ve güvenilir bir flekilde yerine getirmedi¤i
saptanm›flt›r.
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���fiekil 1. Ö¤renci yurtlar›nda kalan üniversite ö¤rencilerinin hizmet kalitesinin fiziksel özellikler boyutu ile ilgili beklentileri ve alg›lar› aras›ndaki farklar›n
karfl›laflt›r›lmas›. 

��� Tablo 3. SERVQUAL ölçe¤inin fiziksel özellikler alt boyutuna iliflkin analiz sonuçlar›.

Beklenti ve Beklenti ve alg› ortalamalar› 
Fiziksel Beklenti ortalamas› Alg› ortalamas› alg› ortalamalar› aras›ndaki fark›n 
özellikler (S1) (Standart sapma) (Standart sapma) aras›ndaki fark standart sapmas› t de¤eri p de¤eri

Soru 1 3.89 (1.01) 3.29 (1.09) 0.59 1.37 8.633 0.000

Soru 2 3.95 (0.98) 3.41 (1.15) 0.53 1.44 7.323 0.000

Soru 3 3.73 (1.09) 3.19 (1.05) 0.44 1.57 5.257 0.000

Soru 4 4.29 (0.94) 3.13 (1.17) 1.15 1.39 16.424 0.000

S1 ortalamas› 3.88 (0.74) 3.28 (0.92) 0.61 1.10 10.971 0.000

��� Tablo 4. SERVQUAL ölçe¤inin güvenilirlik alt boyutuna iliflkin analiz sonuçlar›.

Beklenti ve Beklenti ve alg› ortalamalar› 
Beklenti ortalamas› Alg› ortalamas› alg› ortalamalar› aras›ndaki fark›n 

Güvenilirlik (S2) (Standart sapma) (Standart sapma) aras›ndaki fark standart sapmas› t de¤eri p de¤eri

Soru 5 3.54 (1.17) 3.21 (1.12) 0.33 1.40 4.692 0.000
Soru 6 4.09 (0.97) 3.09 (1.20) 0.99 1.46 13.533 0.000
Soru 7 4.13 (0.98) 3.42 (1.17) 0.72 1.36 10.474 0.000
Soru 8 4.13 (0.93) 3.16 (1.16) 0.97 1.33 14.530 0.000
Soru 9 4.24 (0.97) 3.33 (1.19) 0.91 1.45 12.492 0.000
S2 ortalamas› 4.02 (0.80) 3.24 (1.00) 0.78 1.14 13.619 0.000



��� Tablo 5 incelendi¤inde, ö¤renci yurtlar›nda kalan ö¤-
rencilerin yurtlardan heveslilik ile ilgili beklentilerinin yüksek
oldu¤u ve kald›klar› yurtlar›n bu beklentiyi karfl›lamad›¤› sap-
tanm›flt›r. Di¤er bir deyiflle, yurt ö¤rencilerinin yurttan bekle-
dikleri hizmet h›z› ve yurt personel yard›m etme iste¤inin yük-
sek oldu¤u ve yurtlar›n bu beklentileri yeterince karfl›lamad›¤›
saptanm›flt›r (p<0.05). 

��� Tablo 6 ve ��� fiekil 4 incelendi¤inde, ö¤renci yurtlar›n-
da kalan ö¤rencilerin yurtlardan güven ile ilgili beklentilerinin
yüksek oldu¤u ve kald›klar› yurtlar›n bu beklentiyi yeterince kar-

fl›lamad›¤› saptanm›flt›r. Di¤er bir deyiflle, yurtta kalan ö¤renci-
ler, yurt personelinin yapt›klar› ifllerle ilgili yeterli bilgiye sahip
olmad›¤› ve personelin yeterince nazik olmad›¤›n› belirtmifller-
dir. Yurt hizmetleri bu boyutta da yeterince baflar›l› olmam›flt›r.

��� Tablo 7 ve ��� fiekil 5 incelendi¤inde, ö¤renci yurtlar›n-
da kalan ö¤rencilerin yurtlardan SERVQUAL ölçe¤inin empa-
ti boyutuna iliflkin beklentilerinin yüksek oldu¤u ve kald›klar›
yurtlar›n bu beklentiyi yeterince karfl›lamad›¤› saptanm›flt›r.
Di¤er bir deyiflle, yurtta kalan ö¤renciler yurt personelinin
yapt›klar› ifllerle ilgili yeterli bilgiye sahip olmad›¤› ve persone-
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��� fiekil 2. Ö¤renci yurtlar›nda kalan üniversite ö¤rencilerinin hizmet kalitesinin güvenilirlik boyutu ile ilgili beklentileri ve alg›lar› aras›ndaki farklar›n
karfl›laflt›r›lmas›. 

��� Tablo 5. SERVQUAL ölçe¤inin heveslilik alt boyutuna iliflkin analiz sonuçlar›.

Beklenti ve Beklenti ve alg› ortalamalar› 
Beklenti ortalamas› Alg› ortalamas› alg› ortalamalar› aras›ndaki fark›n 

Heveslilik (S3) (Standart sapma) (Standart sapma) aras›ndaki fark standart sapmas› t de¤eri p de¤eri

Soru 10 4.21 (0.97) 3.37 (1.16) 0.84 1.41 11.921 0.000

Soru 11 4.08 (0.92) 3.25 (1.18) 0.83 1.33 12.428 0.000

Soru 12 4.09 (0.90) 3.22 (1.16) 0.87 1.34 12.926 0.000

Soru 13 4.24 (0.88) 3.65 (1.10) 0.59 1.23 9.620 0.000

S3 ortalamas› 4.15 (0.81) 3.36 (0.99) 0.79 1.14 13.732 0.000

��� Tablo 6. SERVQUAL ölçe¤inin güven alt boyutuna iliflkin analiz sonuçlar›.

Beklenti ve Beklenti ve alg› ortalamalar› 
Beklenti ortalamas› Alg› ortalamas› alg› ortalamalar› aras›ndaki fark›n 

Güven (S4) (Standart sapma) (Standart sapma) aras›ndaki fark standart sapmas› t de¤eri p de¤eri

Soru 14 4.22 (0.86) 3.39 (1.12) 0.83 1.25 12.148 0.000

Soru 15 4.11 (0.91) 3.38 (1.17) 0.73 1.26 11.259 0.000

Soru 16 4.02 (0.98) 3.46 (1.18) 0.56 1.34 8.851 0.000

Soru 17 4.23 (0.89) 3.14 (1.27) 1.09 1.37 15.161 0.000

S4 ortalamas› 4.14 (0.79) 3.43 (1.03) 0.71 1.14 12.306 0.000



lin yeterince nazik olmad›¤›n› belirtmifllerdir. Yurt hizmetleri
bu boyutta da yeterince baflar›l› olmam›flt›r (p<0.05). 

SERVQUAL ölçe¤inin tüm boyutlar›n› oluflturan sorular
detayl› olarak incelendikten sonra genel olarak SERVQUAL öl-
çe¤i boyutlar›ndan ve SERVQUAL ölçe¤inden elde etti¤i puan-
lar analiz edilmifl ve sonuçlar ��� Tablo 8 ve 9’da özetlenmifltir. 

��� Tablo 8 ve ��� fiekil 6 incelendi¤inde, ö¤renci yurtlar›n-
da kalan ö¤rencilerin ö¤renci yurtlar›na iliflkin hizmet kalitesi
beklentisinin yüksek oldu¤u mevcut durum alg›lar›n›n ise bu
beklentiyi yeterince karfl›lamad›¤› görülmektedir. Di¤er bir de-
yiflle ö¤renci yurtlar›n›n ö¤rencilerin (müflterilerinin) beklenti-
lerini tam olarak karfl›layamad›klar› saptanm›flt›r.

Yüksekö¤retim Dergisi | Journal of Higher Education (Turkey)

Özgür Kökalan ve Cihan Korkmaz

270

��� Tablo 7. SERVQUAL ölçe¤inin empati (duyarl›l›k) alt boyutuna iliflkin analiz sonuçlar›.

Beklenti ve Beklenti ve alg› ortalamalar› 
Empati Beklenti ortalamas› Alg› ortalamas› alg› ortalamalar› aras›ndaki fark›n 
(Duyarl›l›k) (S5) (Standart sapma) (Standart sapma) aras›ndaki fark standart sapmas› t de¤eri p de¤eri

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

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

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

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

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

S5 ortalamas› 4.15 (0.80) 3.44 (0.92) 0.71 1.05 13.579 0.000

��� fiekil 3. Ö¤renci yurtlar›nda kalan üniversite ö¤rencilerinin hizmet kalitesinin heveslilik boyutu ile ilgili beklentileri ve alg›lar› aras›ndaki farklar›n karfl›laflt›r›lmas›.

��� fiekil 4. Ö¤renci yurtlar›nda kalan üniversite ö¤rencilerinin hizmet kalitesinin güven boyutu ile ilgili beklentileri ve alg›lar› aras›ndaki farklar›n karfl›laflt›r›lmas›.



Bir sonraki aflamada yurtta kalan ö¤rencilerin yurtlara
iliflkin hizmet kalitesi beklentisi ile var olan hizmet kalitesi al-
g›lar› ba¤›ml› gruplarda t testi (paired sample t-test) ile test
edilmifltir. Yap›lan analiz sonuçlar› ��� Tablo 9’da özetlenmifl-
tir.

��� Tablo 9’da görüldü¤ü gibi, yurtta kalan ö¤rencilerin
yurtlara iliflkin hizmet kalitesinin geneli ve tüm alt boyutlar›
için beklentilerinin yüksek oldu¤u ve ö¤rencilerin kald›klar›
yurtta ald›klar› hizmetlerin anlaml› olarak bu beklentiyi karfl›-
lamad›¤› saptanm›flt›r (p<0.05).
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��� fiekil 5. Ö¤renci yurtlar›nda kalan üniversite ö¤rencilerinin hizmet kalitesinin empati (duyarl›l›k) boyutu ile ilgili beklentileri ve alg›lar› aras›ndaki farklar›n
karfl›laflt›r›lmas›.

��� fiekil 6. Ö¤renci yurtlar›nda kalan üniversite ö¤rencilerinin hizmet kalitesinin boyutlar› ile ilgili beklentileri ve alg›lar› aras›ndaki farklar›n karfl›laflt›r›lmas›.

��� Tablo 8. SERVQUAL ölçe¤inin beklenti ve alg› sonuçlar›n›n karfl›laflt›r›lmas›.

SERVQUAL beklenti Ortalama Standart sapma SERVQUAL alg› Ortalama Standart sapma

S1B - Fiziksel özellikler 3.88 0.740 S1A - Fiziksel özellikler 3.28 0.928

S2B - Güvenilirlik 4.02 0.804 S2A - Güvenilirlik 3.24 1.002

S3B - Heveslilik 4.15 0.812 S3A - Heveslilik 3.36 0.996

S4B - Güven 4.14 0.793 S4A - Güven 3.43 1.035

S5B - Empati (Duyarl›l›k) 4.15 0.800 S5A - Empati (Duyarl›l›k) 3.44 0.924

SERVQUAL beklenti ortalamas› 4.07 0.709 SERVQUAL alg› ortalamas› 3.35 0.896



Yurt Türüne Göre Ö¤renci Yurtlar›n›n Hizmet 

Kalitesinin Karfl›laflt›r›lmas› 

Devlet ve özel/vak›f yurtlar›nda kalan ö¤rencilerin beklen-
tileri ile mevcut durum alg›lar› analiz edilmifltir. Analiz sonuç-
lar› ��� Tablo 10–13’de k›saca özetlenmifltir.

Bu bölümde ilk olarak devlet yurtlar›nda kalan ö¤rencilerin
hizmet kalitesi beklenti ve alg›lar› aras›ndaki fark analiz edil-
mifltir. Bu analiz aflamas›nda kullan›lan hipotez ve analizden el-
de edilen sonuçlar afla¤›da yer almaktad›r:

H0= ‹stanbul’da devlete ait ö¤renci yurtlar›nda bar›nan ö¤-
rencilerin devlet yurtlar›na iliflkin hizmet beklenti düzeyle-
ri ile memnuniyet düzeyleri aras›nda anlaml› fark yoktur.

H1= ‹stanbul’da devlete ait ö¤renci yurtlar›nda bar›nan ö¤-
rencilerin devlet yurtlar›na iliflkin hizmet beklenti düzeyle-
ri ile memnuniyet düzeyleri aras›nda anlaml› fark vard›r.
��� Tablo 10’da görüldü¤ü gibi, devlet yurtlar›nda kalan ö¤-

rencilerin ö¤renci yurtlar›ndaki hizmet kalite beklentileri ile
mevcut durumdaki hizmet alg›lar› aras›nda tüm boyutlar aç›lar-
dan anlaml› farkl›l›klar tespit edilmifltir. Devlet yurtlar›nda ka-
lan ö¤rencilerin, yurttaki personelinin yard›mseverlik düzeyi ve
h›zlar› ile ilgili beklentilerinin, çal›flanlar›n bilgi ve nezaket du-
rumu ile ilgili beklentilerinin, genel olarak devlet yurtlardaki
hizmet kalitesinin bu yurtlarda kalan ö¤rencilerin yurtlarla ilgi-
li hizmet kalitesi beklentilerini anlaml› olarak karfl›lamad›¤›
saptanm›flt›r (p<0.05). 
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��� Tablo 9. Ö¤rencilerin yurtlara iliflkin hizmet kalitesi beklentisi ile hizmet kalitesi alg›lar›n›n karfl›laflt›r›lmas›.

Ortalamalar
Standart  Ortalamalar aras›ndaki fark›n 

Ortalama sapma aras›ndaki fark standart sapmas› t de¤eri p de¤eri

Fiziksel özellikler Beklenti 3.88 0.740
0.60 1.09 10.970 0.000

Alg› 3.28 0.928

Güvenilirlik Beklenti 4.02 0.804
0.78 1.14 13.619 0.000

Alg› 3.24 1.002

Heveslilik Beklenti 4.15 0.812
0.79 1.13 13.732 0.000

Alg› 3.36 0.996

Güven Beklenti 4.14 0.793
0.70 1.14 12.306 0.000

Alg› 3.43 1.035

Empati (Duyarl›l›k) Beklenti 4.15 0.800
0.71 1.04 13.579 0.000

Alg› 3.44 0.924

Hizmet kalitesi Beklenti 4.07 0.709
0.72 0.99 14.331 0.000

Alg› 3.35 0.896

��� Tablo 10. Kat›l›mc›lar›n devlet yurtlar›na iliflkin hizmet kalitesi beklentisi ile hizmet kalitesi alg›lar›n›n karfl›laflt›r›lmas›.

Ortalamalar
Standart  Ortalamalar aras›ndaki fark›n 

Ortalama sapma aras›ndaki fark standart sapmas› t de¤eri p de¤eri

Fiziksel özellikler Beklenti 3.86 0.800
1.06 1.265 9.058 0.000

Alg› 2.80 1.02

Güvenilirlik Beklenti 3.89 0.950
1.13 1.328 9.272 0.000

Alg› 2.75 1.067

Heveslilik Beklenti 4.05 0.876
1.15 1.306 9.587 0.000

Alg› 2.88 1.061

Güven Beklenti 4.04 1.071
1.14 1.322 9.334 0.000

Alg› 2.90 1.071

Empati (Duyarl›l›k) Beklenti 4.05 0.931
0.93 1.203 8.407 0.000

Alg› 3.11 0.985

Hizmet kalitesi Beklenti 3.98 0.812
1.08 1.170 10.037 0.000

Alg› 2.89 0.963



‹kinci aflamada özel/vak›f yurtlar›nda kalan ö¤rencilerin
yurtlara iliflkin hizmet kalitesi beklenti ve alg›lar› aras›ndaki
fark analiz edilmifltir. Bu analiz aflamas›nda kullan›lan hipotez
ve analizden elde edilen sonuçlar afla¤›da yer almaktad›r:

H0= ‹stanbul’da özel/vak›f ö¤renci yurtlar›nda bar›nan ö¤-
rencilerin bar›nd›klar› yurtlara iliflkin hizmet beklenti dü-
zeyleri ile memnuniyet düzeyleri aras›nda anlaml› fark yok-
tur.
H1= ‹stanbul’da özel/vak›f ö¤renci yurtlar›nda bar›nan ö¤-
rencilerin bar›nd›klar› yurtlara iliflkin hizmet beklenti dü-
zeyleri ile memnuniyet düzeyleri aras›nda anlaml› fark var-
d›r.
��� Tablo 11’de görüldü¤ü gibi, özel/vak›f yurtlar›nda kalan

ö¤rencilerinin yurtlarla ilgili hizmet kalite beklentileri ile mev-
cut durumdaki hizmet alg›lar› aras›nda çeflitli aç›lardan anlaml›

farkl›l›klar tespit edilmifltir. Özel/vak›f yurtlar›n›n, yurtlarda
kalan ö¤rencilerin fiziksel özellikleri ile ilgili beklentilerini,
yurttaki personelinin yard›mseverlik düzeyi ve h›zlar› ile ilgili
beklentilerini, çal›flanlar›n bilgi ve nezaket durumu ile ilgili
beklentilerini tam olarak karfl›lamad›¤› saptanm›flt›r. Genel ola-
rak özel/vak›f yurtlar›ndaki hizmet kalitesi ö¤rencilerin yurtlar-
la ilgili hizmet kalitesi beklentilerini anlaml› olarak karfl›laya-
mad›¤› saptanm›flt›r (p<0.05). 

��� Tablo 12 ve 13’te, devlet ve özel/vak›f yurtlar›nda kalan
ö¤rencilerin ö¤renci yurtlar›ndan olan beklentilerinin ve mev-
cut durum alg›lar›n›n ba¤›ms›z örneklemlerde t testi (indepen-
dent sample t-test) ile karfl›laflt›r›lmas› sonucu elde edilmifl analiz
sonuçlar› verilmifltir.

Bu bölümde son olarak, devlet yurtlar›nda bar›nan ö¤renci-
ler hizmet kalitesi beklentileri ve alg›lar› ile özel vak›f yurtlar›n-
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��� Tablo 11. Kat›l›mc›lar›n özel/vak›f yurtlar›na iliflkin hizmet kalitesi beklentisi ile hizmet kalitesi alg›lar›n›n karfl›laflt›r›lmas›.

Ortalamalar
Standart  Ortalamalar aras›ndaki fark›n 

Ortalama sapma aras›ndaki fark standart sapmas› t de¤eri p de¤eri

Fiziksel özellikler Beklenti 3.90 0.715
0.42 0.962 7.214 0.000

Alg› 3.48 0.806

Güvenilirlik Beklenti 4.08 0.725
0.64 1.026 10.337 0.000

Alg› 3.44 0.897

Heveslilik Beklenti 4.20 0.779
0.63 1.019 10.279 0.000

Alg› 3.57 0.890

Güven Beklenti 4.18 0.750
0.52 1.002 8.703 0.000

Alg› 3.65 0.908

Empati (Duyarl›l›k) Beklenti 4.20 0.733
0.62 0.959 10.805 0.000

Alg› 3.58 0.863

Hizmet kalitesi Beklenti 4.11 0.660
0.56 0.873 10.797 0.000

Alg› 3.55 0.791

��� Tablo 12. Devlet ve özel/vak›f yurtlar›nda kalan ö¤rencilerin yurtlara iliflkin hizmet kalitesi beklentilerinin karfl›laflt›r›lmas›.

Ortalama Standart sapma t de¤eri p de¤eri

Fiziksel özellikler Devlet 3.86 0.800
-.501 0.617

Özel/Vak›f 4.90 0.715

Güvenilirlik Devlet 3.98 0.881
-1.952 0.056

Özel/Vak›f 4.06 0.779

Heveslilik Devlet 4.05 0.936
-1.735 0.084

Özel/Vak›f 4.20 0.734

Güven Devlet 4.04 1.071
-1.544 0.123

Özel/Vak›f 4.18 0.898

Empati (Duyarl›l›k) Devlet 4.05 1.125
-1.575 0.117

Özel/Vak›f 4.20 0.909

Hizmet kalitesi Devlet 3.98 0.812
-1.595 0.112

Özel/Vak›f 4.11 0.660



da kalan ö¤rencilerin bar›nd›klar› yurtlara iliflkin hizmet kalitesi
beklenti ve alg›lar› karfl›laflt›r›lm›flt›r. Bu aflamada kullan›lan hi-
potezler ve analizden elde edilen sonuçlar afla¤›da yer almaktad›r.

H0= ‹stanbul’da devlet yurdunda bar›nan ö¤renciler ile
özel/vak›f ö¤renci yurtlar›nda bar›nan ö¤rencilerin bar›n-
d›klar› yurtlara iliflkin hizmet beklenti düzeyleri aras›nda
anlaml› fark yoktur.
H1= ‹stanbul’da devlet yurdunda bar›nan ö¤renciler ile
özel/vak›f ö¤renci yurtlar›nda bar›nan ö¤rencilerin bar›n-
d›klar› yurtlara iliflkin hizmet beklenti düzeyleri aras›nda
anlaml› fark vard›r.

��� Tablo 12’ye göre, devlet ve özel/vak›f yurtlar›nda kalan
ö¤rencilerin ö¤renci yurtlar›n›n hizmet kalitesine iliflkin beklen-
tilerinde herhangi anlaml› bir farkl›l›k tespit edilememifltir. Her
iki yurtta kalan ö¤rencilerin ö¤renci yurtlar›ndan olan beklentile-
rinin genellikle yüksek ve benzer oldu¤u görülmektedir (p>0.05).

H0= ‹stanbul’da devlet yurdunda bar›nan ö¤renciler ile
özel/vak›f ö¤renci yurtlar›nda bar›nan ö¤rencilerin bar›n-
d›klar› yurtlara iliflkin hizmet memnuniyet düzeyleri aras›n-
da anlaml› fark yoktur.
H1= ‹stanbul’da devlet yurdunda bar›nan ö¤renciler ile
özel/vak›f ö¤renci yurtlar›nda bar›nan ö¤rencilerin bar›n-
d›klar› yurtlara iliflkin hizmet memnuniyet düzeyleri aras›n-
da anlaml› fark vard›r.

��� Tablo 13’e göre, devlet ve özel/vak›f yurtlar›nda kalan
ö¤rencilerin, ö¤renci yurtlar›n›n mevcut hizmet kalitesine ilifl-
kin alg›lar›n›n tüm noktalarda farkl›l›klar gösterdi¤i görülmek-
tedir. Devlet yurtlar›nda kalan ö¤rencilerin genel olarak kald›k-
lar› yurtlara iliflkin hizmet alg›s›n›n özel/vak›f yurtlar›nda kalan
ö¤rencilerden anlaml› olarak farkl› oldu¤u saptanm›flt›r
(p<0.05). Genel olarak, her iki yurtta kalan ö¤rencilerin de
yurttaki hizmetten çok memnun olmad›¤›, devlet yurdunda ka-
lan ö¤rencilerin kald›klar› yurtlardaki sunulan hizmet kalitesi

alg›lar›n›n özel/vak›f yurtlar›nda kalan ö¤rencilere göre daha
düflük oldu¤u görülmektedir. Di¤er bir deyiflle devlet yurtlar›n-
daki hizmet kalitesinin özel/vak›f yurtlar›ndaki hizmet kalite-
sinden daha kötü oldu¤u belirlenmifltir. 

Yabanc› ve Türk Ö¤rencilere Göre Yurtlar›n Hizmet 
Kalitesinin Karfl›laflt›r›lmas› 

Bu bölümde, yurtlarda kalan Türk ve yabanc› ö¤rencilerin
beklentileri ile mevcut durum alg›lar› analiz edilmifltir. Analiz
sonuçlar› ��� Tablo 14–17’de k›saca özetlenmifltir.

Bu bölümde Türk ve yabanc› ö¤renciler öncelikle ayr› ayr›
de¤erlendirilmifltir, daha sonraki aflamada Türk ve yabanc› ö¤-
rencilerin beklenti ve memnuniyet düzeyleri karfl›laflt›r›lm›flt›r.

‹lk olarak Türk ö¤rencilerin bar›nd›klar› yurtlardan beklen-
ti ve memnuniyet düzeyi analiz edilmifltir. Bu aflamada kullan›-
lan hipotez ve analiz sonuçlar› afla¤›da verilmifltir.

H0= ‹stanbul’da yurtlarda bar›nan Türk ö¤rencilerin bar›n-
d›klar› yurda iliflkin hizmet kalite beklenti düzeyleri ile
memnuniyet düzeyleri aras›nda anlaml› fark yoktur.
H1= ‹stanbul’da yurtlarda bar›nan Türk ö¤rencilerin bar›n-
d›klar› yurda iliflkin hizmet kalite beklenti düzeyleri ile
memnuniyet düzeyleri aras›nda anlaml› fark vard›r.

��� Tablo 14’de görüldü¤ü gibi, yurtlar›nda kalan Türk ö¤-
rencilerin ö¤renci yurtlar›ndaki hizmet kalite beklentileri ile
mevcut durumdaki hizmet alg›lar› aras›nda tüm boyutlarda an-
laml› farkl›l›klar tespit edilmifltir. Yurtlarda kalan Türk ö¤renci-
lerin, yurtlar›n fiziksel özellikleri ile ilgili beklentilerinin, yurtta-
ki personelinin yard›mseverlik düzeyi ve h›zlar› ile ilgili beklen-
tilerinin, çal›flanlar›n bilgi ve nezaket durumu ile ilgili beklenti-
lerinin, genel olarak yurtlardaki hizmet kalitesinin bu yurtlarda
kalan Türk ö¤rencilerin yurtlarla ilgili hizmet kalitesi beklenti-
lerini anlaml› olarak karfl›lamad›¤› saptanm›flt›r (p<0.05).
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��� Tablo 13. Devlet ve özel/vak›f yurtlar›nda kalan ö¤rencilerin kald›klar› yurtlara iliflkin mevcut hizmet kalitesi alg›lar›n›n karfl›laflt›r›lmas›.

Ortalama Standart sapma t de¤eri p de¤eri

Fiziksel özellikler Devlet 2.80 1.020
-6.436 0.000

Özel/Vak›f 3.48 0.806

Güvenilirlik Devlet 2.75 1.066
-6.175 0.000

Özel/Vak›f 3.44 0.897

Heveslilik Devlet 2.88 1.066
-6.102 0.000

Özel/Vak›f 3.57 0.890

Güven Devlet 2.90 1.125
-6.102 0.000

Özel/Vak›f 3.65 0.908

Empati (Duyarl›l›k) Devlet 3.11 0.985
-4.454 0.000

Özel/Vak›f 3.58 0.863

Hizmet kalitesi Devlet 2.89 0.963
-6.510 0.000

Özel/Vak›f 3.55 0.791



Bir sonraki aflamada, yabanc› ö¤rencilerin bar›nd›klar›
yurtlardan beklenti ve memnuniyet düzeyleri analiz edilmifl-
tir. Bu aflamada kullan›lan hipotez ve analiz sonuçlar› afla¤›da
verilmifltir:

H0= ‹stanbul’da yurtlarda bar›nan yabanc› ö¤rencilerin ba-
r›nd›klar› yurda iliflkin hizmet kalite beklenti düzeyleri ile
memnuniyet düzeyleri aras›nda anlaml› fark yoktur.
H1= ‹stanbul’da yurtlarda bar›nan yabanc› ö¤rencilerin ba-
r›nd›klar› yurda iliflkin hizmet kalite beklenti düzeyleri ile
memnuniyet düzeyleri aras›nda anlaml› fark vard›r.
��� Tablo 15’te görüldü¤ü gibi, yurtlarda kalan yabanc› ö¤-

rencilerinin yurtlarla ilgili hizmet kalite beklentileri ile mevcut
durumdaki hizmet alg›lar› aras›nda tüm aç›lardan anlaml› fark-

l›l›klar tespit edilmifltir. Yurtlar›n genel olarak yabanc› ö¤renci-
lerinin hizmet kalite beklentilerini karfl›layamad›klar› saptan-
m›flt›r (p<0.05). 

��� Tablo 16 ve 17’de, yurtlarda kalan yabanc› ve Türk ö¤-
rencilerin ö¤renci yurtlar›ndan olan beklentilerinin ve mev-
cut durum alg›lar› analiz edilmifltir. Bu aflamada kullan›lan hi-
potezler ve elde edilen analiz sonuçlar› afla¤›da verilmifltir:

H0= ‹stanbul’da devlet yurdunda bar›nan Türk ö¤renciler
ile yabanc› ö¤rencilerin bar›nd›klar› yurtlara iliflkin hizmet
beklenti düzeyleri aras›nda anlaml› fark yoktur.
H1= ‹stanbul’da devlet yurdunda bar›nan Türk ö¤renciler
ile yabanc› ö¤rencilerin bar›nd›klar› yurtlara iliflkin hizmet
beklenti düzeyleri aras›nda anlaml› fark vard›r.
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��� Tablo 14. Yurtlarda kalan Türk ö¤rencilerin hizmet kalitesi ile ilgili beklentileri ve alg›lar›n›n karfl›laflt›r›lmas›.

Ortalamalar
Standart  Ortalamalar aras›ndaki fark›n 

Ortalama sapma aras›ndaki fark standart sapmas› t de¤eri p de¤eri

Fiziksel özellikler Beklenti 3.96 0.690
0.68 1.130 10.433 0.000

Alg› 3.27 0.955

Güvenilirlik Beklenti 4.09 0.766
0.84 1.171 12.395 0.000

Alg› 3.25 1.028

Heveslilik Beklenti 4.26 0.749
0.86 1.160 12.768 0.000

Alg› 3.40 1.009

Güven Beklenti 4.24 0.741
0.77 1.150 11.541 0.000

Alg› 3.47 1.046

Empati (Duyarl›l›k) Beklenti 4.27 0.730
0.78 1.074 12.552 0.000

Alg› 3.49 0.938

Hizmet kalitesi Beklenti 4.17 0.662
0.79 1.032 13.147 0.000

Alg› 3.38 0.919

��� Tablo 15. Yurtlarda kalan yabanc› ö¤rencilerin hizmet kalitesi ile ilgili beklentileri ve alg›lar›n›n karfl›laflt›r›lmas›.

Ortalamalar
Standart  Ortalamalar aras›ndaki fark›n 

Ortalama sapma aras›ndaki fark standart sapmas› t de¤eri p de¤eri

Fiziksel özellikler Beklenti 3.67 0.837
0.37 0.965 3.839 0.000

Alg› 3.30 0.846

Güvenilirlik Beklenti 3.81 0.873
0.61 1.053 5.782 0.000

Alg› 3.21 0.921

Heveslilik Beklenti 3.82 0.894
0.56 1.037 5.396 0.000

Alg› 3.26 0.950

Güven Beklenti 3.84 0.863
0.51 1.092 4.671 0.000

Alg› 3.33 10.000

Empati (Duyarl›l›k) Beklenti 3.81 0.889
0.50 0.931 5.448 0.000

Alg› 3.31 0.870

Hizmet kalitesi Beklenti 3.79 0.770
0.51 0.859 5.954 0.000

Alg› 3.28 0.827



��� Tablo 16’ya göre, yurtlarda kalan Türk ö¤rencilerin hiz-
met kalitesinin tüm boyutlarda yabanc› ö¤rencilere nazaran
yurtlardan daha yüksek beklentiler içinde oldu¤u görülmekte-
dir. Her ne kadar hem Türk hem de yabanc› ö¤rencilerin yurt-
lardan bekledikleri hizmet kalitesi yüksek olsa da, Türk ö¤ren-
cilerin beklentilerinin yabanc› ö¤rencilerden genel olarak daha
yüksek oldu¤u görülmektedir (p<0.05).

H0= ‹stanbul’da devlet yurdunda bar›nan Türk ö¤renciler
ile yabanc› ö¤rencilerin bar›nd›klar› yurtlara iliflkin hizmet
memnuniyeti düzeyleri aras›nda anlaml› fark yoktur.
H1= ‹stanbul’da devlet yurdunda bar›nan Türk ö¤renciler
ile yabanc› ö¤rencilerin bar›nd›klar› yurtlara iliflkin hizmet
memnuniyeti düzeyleri aras›nda anlaml› fark vard›r.
��� Tablo 17’ye göre, yurtlarda kalan yabanc› ve Türk ö¤-

rencilerin ö¤renci yurtlar›n›n mevcut hizmet kalitesine iliflkin
alg›lar›n›n hiçbir noktada farkl›laflmad›¤› görülmektedir. Hem

Türk ö¤rencilerin hem de yabanc› ö¤rencilerin kald›klar› yurt-
lardaki hizmet kalitesinin çok iyi olmad›¤›n› düflündükleri sap-
tanm›flt›r (p<0.05).

Tart›flma ve Sonuç
Türkiye’de özellikle 2000 y›l›ndan itibaren üniversite say›-

s›nda ciddi art›fllar olmufltur. 2000 y›l›nda 52 devlet üniversite-
si ve 20 vak›f üniversitesi olmak üzere toplam 72 üniversite var-
ken, 2010 y›l›nda 107 devlet üniversitesi ve 59 vak›f üniversite-
si olmak üzere toplam 172 üniversite; günümüzde ise 112 dev-
let üniversitesi ve 68 vak›f üniversitesi olmak üzere toplam 180
üniversite bulunmaktad›r. Buna paralel olarak Türkiye’de ö¤-
renci say›s› ve yabanc› ö¤renci say›s› da h›zla artmaya bafllam›fl-
t›r. Bu durumda ö¤rencilerin bar›nma ihtiyac› da önemli bir so-
run olarak ortaya ç›km›flt›r. Bar›nma, günümüzde ö¤rencilerin
üniversite seçimini etkileyen önemli etkenlerden birisidir. Ö¤-
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��� Tablo 16. Türk ve yabanc› ö¤rencilerin yurtlara iliflkin hizmet kalitesi beklentilerinin karfl›laflt›r›lmas›.

Ortalama Standart sapma t de¤eri p de¤eri

Fiziksel özellikler TC 3.96 0.689
3.147 .001

Yabanc› 3.67 0.837

Güvenilirlik TC 4.10 0.766
2.942 .002

Yabanc› 3.81 0.873

Heveslilik TC 4.27 0.749
4.942 0.000Yabanc› 3.82 0.894

Güven TC 4.24 0.741
4.195 0.000

Yabanc› 3.84 0.863

Empati (Duyarl›l›k) TC 4.28 0.731
4.745 0.000

Yabanc› 3.81 0.889

Hizmet kalitesi TC 4.17 0.661
4.766 0.000

Yabanc› 3.79 0.770

��� Tablo 17. Yurtlarda kalan yabanc› ve Türk ö¤rencilerin yurtlara iliflkin mevcut hizmet kalitesi alg›lar›n›n karfl›laflt›r›lmas›.

Ortalama Standart sapma t de¤eri p de¤eri

Fiziksel özellikler TC 3.28 0.955
-0.262 .793

Yabanc› 3.30 0.846

Güvenilirlik TC 3.25 1.029
0.402 .688

Yabanc› 3.21 0.921

Heveslilik TC 3.40 1.009
1.241 .215

Yabanc› 3.26 0.950

Güven TC 3.47 1.046
1.140 .255

Yabanc› 3.33 10.000

Empati (Duyarl›l›k) TC 3.49 0.938
1.734 .084

Yabanc› 3.31 0.870

Hizmet kalitesi TC 3.38 0.918
0.931 .352

Yabanc› 3.28 0.827



renci yurtlar›n›n birer hizmet iflletmesi, ö¤rencilerin ise müflte-
ri olarak ele al›nd›¤› bu çal›flmam›zda Türkiye’de yurtlarda ka-
lan ö¤rencilerin bar›nma hizmetleri kalitesinden beklentileri ile
mevcut kald›klar› yurtlardaki alg›lad›klar› hizmet kalitesini kar-
fl›laflt›rmay› ve aradaki farklar› tespit etmeyi amaçlamaktad›r.

Bu fark› ölçmek için hizmet kalitesi ölçümünde s›kl›kla kul-
lan›lan SERVQUAL ölçe¤i kullan›lm›flt›r. Ölçek “Fiziksel
özellikler” boyutu, “Güvenilirlik” boyutu, “Heveslilik” boyutu,
“Güven” boyutu ve “Empati (Duyarl›l›k)” boyutu olmak üzere
5 boyuttan oluflmaktad›r. “Fiziksel özellikler”, ‹flletmenin hiz-
met sunumundaki kulland›¤› tüm fiziksel olanaklar› (bina, araç-
gereç gibi ekipmanlar) ve iflletme personelinin görünüflü. “Gü-
venilirlik”, iflletmenin söz verilen hizmeti tam zaman›nda, do¤-
ru ve güvenilir bir flekilde yerine getirebilme yetene¤i, “Heves-
lilik” iflletme personelinin müflterilere yard›m etme ve hizme-
tin h›zl› bir flekilde verilmesi, gerekli duyurular›n zaman›nda ve
do¤ru kanaldan iletilmesi konusunda istekli olmalar›, “Güven”,
personelin tecrübeli, bilgili, nazik olmas› ve müflterilerde flüphe
uyand›racak davran›fllardan kaç›nmas›, müflterilerin kiflisel bil-
gilerinin gizlili¤ine riayet etmesi, güven duygusu uyand›rabil-
me becerileri ve “Empati - Duyarl›l›k”, iflletmenin kendisini
müflterinin yerine koymas›, müflterinin ihtiyaçlar›n› giderebil-
mek ad›na her müflteri özelinde kiflisel olarak gerekli ilgi, alâka-
y› gösterebilmesi olarak tan›mlanmaktad›r.

Araflt›rmaya toplam 394 kifli kat›lm›flt›r. Araflt›rma kapsa-
m›nda kullan›lan SERVQUAL ölçe¤i ile ö¤renci yurtlar›ndaki
hizmet kalitesinin “Fiziksel özellikler” boyutu, “Güvenilirlik”
boyutu, “Heveslilik” boyutu, “Güven” boyutu ve “Empati (Du-
yarl›l›k)” boyutu ölçülmüfltür. Yap›lan anket ve araflt›rma sonuç-
lar›na göre, yurtlarda kalan ö¤rencilerin yurtlar›n hem fiziksel
özellikleriyle hem güvenilirli¤iyle hem heveslilik boyutuyla hem
de güven ve empati (duyarl›l›k) boyutuyla ilgili beklentilerinin
yüksek oldu¤u ve fakat kald›klar› yurtlar›n ö¤rencilerin tüm bu
beklentilerini karfl›lamad›¤› saptanm›flt›r. Bu sonuca göre ö¤-
renciler nazar›nda yurtlarda sunulan araç, gereç ve personelin fi-
ziksel özelliklerinin yeterli düzeyde olmad›¤›, yurt hizmetlerinin
yurt personeli taraf›ndan yeterince do¤ru ve güvenilir bir flekil-
de yerine getirilmedi¤i, ö¤rencilerin kald›klar› yurtlar›ndan hiz-
met h›z› ve yard›m etme iste¤i beklentisinin yüksek olmas›na
karfl›l›k yurtlar›n bu beklentileri yeterince karfl›lamad›¤›, yurt
personelinin yapt›klar› ifllerle ilgili yeterli bilgiye sahip olmad›¤›
ve personelin yeterince nazik olmad›¤› tespit edilmifltir. Yine,
yurtta kalan ö¤rencilerin yurtlara iliflkin hizmet kalitesinin ge-
neli ve tüm alt boyutlar› için beklentilerinin yüksek oldu¤u ve
fakat ö¤rencilerin kald›klar› yurttan ald›klar› hizmetlerin anlam-
l› olarak bu beklentiyi karfl›lamad›¤› saptanm›flt›r.

Kat›l›mc›lar›n %70.6 özel ya da vak›f, %29.4 devlet yurtla-
r›nda kalmaktad›r. Yurt türüne göre ö¤renci yurtlar›n›n hizmet

kalitesinin karfl›laflt›r›lmas› sonucunda, devlet ve özel/vak›f
yurtlar›nda kalan ö¤rencilerin ö¤renci yurtlar›n›n mevcut hiz-
met kalitesine iliflkin alg›lar›n›n pek çok noktada anlaml› farkl›-
l›klar gösterdi¤i görülmüfltür. Genel olarak her iki yurtta kalan
ö¤renciler de yurttaki hizmetten çok memnun olmamakla bir-
likte, devlet yurdunda kalan ö¤rencilerin kald›klar› yurtlardaki
sunulan hizmet kalitesi alg›lar›n›n özel/vak›f yurtlar›nda kalan
ö¤rencilere göre daha düflük oldu¤u saptanm›flt›r. 

Kat›l›mc›lar›n 293’ü (%74.4) Türkiye Cumhuriyeti vatan-
dafl›, 101’i (%25.6) yabanc› uyruklu ö¤rencilerdir. Yabanc› ve
Türk ö¤rencilere göre yurtlar›n›n hizmet kalitesinin karfl›laflt›-
r›lmas› sonucunda ise, yurtlarda kalan yabanc› ve Türk ö¤ren-
cilerin ö¤renci yurtlar›n›n mevcut hizmet kalitesine iliflkin alg›-
lar›n›n tüm boyutlarda genel olarak alg›lar›n›n benzer oldu¤u
ve hizmet kalitesinin çok iyi olmad›¤›n› düflündükleri tespit
edilmifltir.

Araflt›rman›n sonuçlar› dikkate al›nd›¤›nda. ö¤renci yurtla-
r›nda hizmet kalitesini art›rmak için hem devlet hem de
özel/vak›f yurtlar›n›n yönetimleri taraf›ndan göz önüne al›n-
mas› gereken pek çok unsur vard›r. Yurtlar›n, ö¤rencinin kul-
lan›m›na sunulan araç-gereçlerin say›s›n›n art›r›lmas› ve perso-
nelin de fiziksel görünümüne daha dikkat etmesi, yurttaki araç
gereçlerin daha modern hale getirilmesi ve bu araç gereçlerin
bak›m ve temizliklerinin sürekli yap›larak kullan›ma haz›r hal-
de bulunmas›, yurt idaresinin taahhüt etti¤i hizmetleri yerine
getirme konusunda daha aktif ve istekli olmas›, ö¤rencilere bu
konuda güven vermeleri, ö¤rencilerin yurt idaresine iletmifl ol-
duklar› istek - flikayetlerin dikkate al›nmas› ve yurt personelinin
kendilerine daha yard›m etme iste¤i ile yaklaflmalar›, yurt per-
sonelinin daha nazik, kibar olmalar› ve yapt›klar› ifl ile ilgili ge-
rekli bilgi ve tecrübeye sahip olmalar› ve yurt personelinin ö¤-
renciye karfl› daha fazla empati ile yaklaflmas› bu unsurlar ara-
s›nda say›labilir. 

Bu çal›flmadan elde edilen sonuçlar›n, genel olarak bu konu-
da yap›lm›fl çal›flmalarla özellikle Türkiye’de yap›lan çal›flmalar-
la paralellik gösterdi¤i görülmektedir. Ankara ve Eskiflehir’de
çal›flmalardan elde edilen sonuçlara göre de, yurtlar ö¤rencile-
rin hizmet beklentilerini karfl›layamamaktad›r (Akçil Ok ve Gir-
gin, 2015; Filiz, 2011). Sonuçlar, bu çal›flmadan elde edilen bul-
gularla bütünüyle örtüflmektedir. Di¤er bir deyiflle Türkiye’de
ö¤renci yurtlar›n›n beklenen hizmet kalitesini tam olarak sa¤la-
yamad›¤› söylenebilir. Asl›nda bu sonuçlar dünyada yap›lan
benzer çal›flmalar›n sonuçlar›yla da örtüflmektedir. Yurtd›fl›nda
yap›lan araflt›rmalarda, yurtd›fl›ndaki ö¤renci yurtlar›n›n da ö¤-
rencileri yeterli düzeyde memnun edemedi¤i görülmektedir
(Putri ve Anggraini, 2018; Riew, 2009).

Her ne kadar araflt›rmadan elde edilen sonuçlar önemli ol-
sa da, araflt›rman›n baz› k›s›tlar› araflt›rma sonuçlar› üzerinde
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çeflitli etkiler yaratmaktad›r. Araflt›rman›n en önemli k›s›tlar›n-
dan biri kullan›lan örnekleme yöntemidir. Bu çal›flmada zaman
ve maliyet nedeniyle bir olas›l›ksal olmayan örnekleme yönte-
mi olan kolayda örnekleme yöntemi kullan›lm›flt›r. Bu yöntem
s›kl›kla kullan›lan, fakat güvenilirli¤i di¤er örnekleme yöntem-
lerinden daha düflük olan bir yöntemdir. Bu yüzden elde edilen
sonuçlar›n do¤ruyu yans›tmama riski vard›r. Zaman ve maliyet
k›s›t›n›n olmamas› durumunda daha güvenilir örnekleme yön-
temiyle araflt›rma yapmak, sonuçlar›n daha do¤ru ç›kmas›na se-
bep olacakt›r. Her ne kadar bu araflt›rmada kolayda örnekleme
kullan›lm›fl olsa da, ç›kan sonuçlar›n hem yurtiçi hem de yurt-
d›fl›ndaki çal›flmalar›n sonuçlar› ile paralellik göstermesi, so-
nuçlar›n do¤rulu¤unun yüksek oldu¤u olarak yorumlanabilir.

Bu çal›flman›n sonuçlar› hem devlet hem de vak›f/özel ö¤-
renci yurtlar› için çok önemlidir. Yurt yöneticileri elde edilen
sonuçlar ›fl›¤›nda yurtlarda eksiklerini tespit edebilir ve bu ek-
siklikleri giderip, müflteri memnuniyetini art›rmak için gerekli
ad›mlar› atabilirler. Bunun yan› s›ra bu çal›flman›n sonuçlar›
Türkiye Yüksekö¤retim Kurumu taraf›ndan dikkate al›nmal›-
d›r. Türkiye’ye son y›llarda pek çok yabanc› ö¤renci gelmekte-
dir. Bu ö¤rencileri memnun etmek, yeni ö¤rencilerin Türki-
ye’ye gelmesine sebep olacakt›r. Zira bu ö¤renciler referans
grubu özelli¤i tafl›maktad›r. Bu çal›flma Türkiye’de ö¤renci
yurtlar›n›n hizmet kalitesini yabanc› ö¤renci perspektifinden
inceleyen ilk çal›flmad›r. Elde edilen sonuçlara göre, yurtlar›n
yabanc› ö¤rencilerin beklentilerini tam olarak karfl›layamad›k-
lar› görülmektedir. Türkiye’de daha çok yabanc› ö¤rencinin
okumas› hedefleniyorsa, yasal düzenlemelerle kaliteyi art›r›c›
çeflitli planlar gelifltirilmelidir.

Bundan sonraki çal›flmalarda bu çal›flman›n benzerleri üni-
versiteler baflta olmak üzere, yüksekö¤retimde hizmet veren çe-
flitli kurumlar üzerinde gerçeklefltirilebilir.

Sonuç olarak, günümüzde hem devlet hem de özel/vak›f
yurtlar› ö¤rencilerin bekledikleri hizmet kalitesini tam olarak
karfl›layamamaktad›r. Özellikle devlet yurtlar›n›n bu konuda
daha baflar›s›z oldu¤u görülmektedir. 
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