T.C.
ISTANBUL MEDENIYET UNIiVERSITESI
Lisansiistii Egitim Enstitiisii
Egitim Yonetimi Anabilim Dah

Egitim Kurumlar Isletmeciligi

Yiiksek Lisans Programi

YUKSEKOGRETIM YURT YONETICILERININ GOSTERDIGI HiZMETKAR
LIDERLIK DAVRANISLARIYLA OGRENCILERIN YURT
HIiZMETLERINDEN MEMNUNIYETLERI ARASINDAKI ILISKI

Yiiksek Lisans Tezi

Umit TORAMIS

TEMMUZ, 2021

Istanbul



T.C.
ISTANBUL MEDENIYET UNIiVERSITESI
Lisansiistii Egitim Enstitiisii
Egitim Yonetimi Anabilim Dah

Egitim Kurumlar Isletmeciligi

Yiiksek Lisans Programi

YUKSEKOGRETIM YURT YONETICILERININ GOSTERDIGi HIZMETKAR
LiDERLIK DAVRANISLARIYLA OGRENCILERIN YURT
HIiZMETLERINDEN MEMNUNIYETLERI ARASINDAKI iLISKi

Yiiksek Lisans Tezi

Umit TORAMIS

DANISMAN

Dr. Ogr. Uyesi Murat BULBUL

TEMMUZ 2021



BiLDIiRIM

Hazirladigim tezin tamamen kendi ¢alismam oldugunu, akademik ve etik kurallar
gozeterek calistigimi ve her alintiya kaynak gosterdigimi taahhiit ederim.

Imza

Umit TORAMIS

Danismanligini yaptigim isbu tezin tamamen 6grencinin ¢aligmasi oldugunu, akademik
ve etik kurallar1 gozeterek calistigini taahhiit ederim.

Dr. Ogretim Uyesi Murat BULBUL



ONAY

Umit TORAMIS tarafindan hazirlanan ‘Yiiksekdgretim Yurt Yoneticilerinin Gosterdigi
Hizmetkar Liderlik Davranislariyla Ogrencilerin Yurt Hizmetlerinden Memnuniyetleri
Arasindaki iliski’ baslikli bu yiiksek lisans/doktora tezi, Egitim Y&netimi Anabilim
Dalinda hazirlanmis ve jiirimiz tarafindan kabul edilmistir.

JURI UYELERI IMZA

Tez Danigsmani:
[Dr. Ogr. Uyesi Murat BULBUL]  ..cocevvicvcrcreinan

Kurumu: Istanbul Medeniyet Universitesi

Uyeler:
[Dog. Dr. ibrahim Hakan KARATAS]

Kurumu: Istanbul Medeniyet Universitesi

[Dr. Ogr. Uyesi Emre ER]
Kurumu: Yildiz Teknik Universitesi

Tez Savunma Tarihi: 12/ 07 /2021



TESEKKUR

Tezimin olugsmasinda birg¢ok kisinin destegi ve degerli emegi olmustur. Tez ¢alismam
stiresince destegini esirgemeyen, engin bilgi ve donanimiyla rehberlik eden, 6zgiiven
asilayan ve bu dogrultuda tesvik eden, mesai gdzetmeden, 6zverili ve sabirli bir sekilde
tezimin olusmasinda énemli katkilar1 olan tez danismanim Saymn Dr. Ogr. Uyesi Murat
BULBUL Hocama; tez ve yiiksek lisans egitim siiresince rehberlik edip, zengin akademik
donanimmiyla ve tecriibesiyle destegini esirgemeyen Saym Dog. Dr. Ibrahim Hakan
KARATAS Hocama; yogun calisma programina ragmen fikri ve fiili destegini higcbir
zaman esirgemeyen dostum Sayin Dog. Dr. Emre OZSAHIN e; arastirma hususunda bilgi
ve donanimiyla fedakarca destek olan kuzenim Uzman Kilinik Psikolog Enes
KECICIOGLU na; tashih igin dostum Ogr. Gor. Talha SERT’e; egitim hayatim ve tez
stiresince higbir destegini esirgemeyen annem Giilten TORAMIS ve babam Remzi
TORAMIS a; yiiksek lisans egitim siiresince ve tez ¢alismamda sabir ve anlayisi ile her
tiirlii destegi olan ve beni motive eden, bu eserin gizli kahramani esim Aylin TORAMIS’a

tesekkiir ederim.



OZET

YUKSEKOGRETIM YURT YONETICILERININ GOSTERDIGI HIZMETKAR
LIDERLIK DAVRANISLARIYLA OGRENCILERIN YURT HiZMETLERINDEN
MEMNUNIYETLERI ARASINDAKI ILiSKi

YUKSEK LISANS TEZi
Umit TORAMIS
DANISMAN
Dr. Ogr. Uyesi Murat BULBUL

Hizmet sektoriinde onemli bir yeri olan yiiksekdgretim Ogrenci yurtlarinda 6grenci
memnuniyeti tesis etmek ic¢in, alisilagelmis yoneticilik anlayisindan ziyade 6grenci
memnuniyetini dikkate alan ve bu dogrultuda yonetim politikas1 olusturarak takim
calismasina O6nem veren, aidiyet duygusunu gelistiren, giiven ortami olusturan bir
liderlige, yani hizmetkar liderlige gereksinim duyuldugu sdylenebilir. Yiiksekogretim
ogrenci yurtlarinin sektdrde var olabilmesi i¢in ilgili kisilerin 6grencilerin taleplerini ve
gortislerin dikkate alan hizmetlerin ve bir yonetim anlayisinin olusturmasi gerekmektedir.
Dolayisiyla yiiksekogretim Ogrenci yurtlarinda istenen Ogrenci memnuniyetinin
saglanabilmesi igin gerekli liderlik tarzlar1 ve 6zellikle hizmetkar liderlige iligkin bilimsel
arastirmalarin yapilmasi 6nemli bir ihtiyactir. Bu ihtiyacin giderilmesine katki saglamak
icin yiiksekogretim yurt yoneticilerinin gostermis oldugu hizmetkar liderlik
davraniglariyla ogrencilerin yurt hizmetlerinden memnuniyetini arasindaki iligkinin
aragtirtlmas1 amacglanmistir. Bu amagla yiiksekogretim yurdunda kalan 6grencilerin
gorlislerine bagvurarak, yurt yoneticisin hizmetkar liderlik davranislart ve yurt
hizmetlerinden memnuniyeti arasindaki iligkiyi farkli degiskenler araciligiyla
incelenmistir. Arastirmada nicel arastirma yontemi ve iliski arayici arastirma modeli
kullanilmistir. Amagsal Ornekleme yonteminden yararlanilarak 6zel bir vakifa ait
yuksekogretim O0grenci yurdu ornekleminde, anket yontemiyle veri toplanmistir. Elde
edilen veriler bilgisayar ortaminda SPPS programi kullanilarak, katilimcilarin vermis
olduklar1 cevaplara iliskin dagilimlari, aritmetik ortalamalar1 ve standart sapmalariyla ve
parametrik olmayan testlerden Mann Whitney U Testi, Kruskal-Wallis Testi ve
korelasyon analizleri yapilarak veriler analiz edilmistir. Arastirma sonucunda, kisisel
degiskenlere gore katilimcilarin hem yoneticinin hizmetkar liderlik davraniglar1 hem de
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yurttan memnuniyetlerinde agirlikli olarak anlamli bir farklilifa rastlanmamas;
yuksekogretim yurt yoneticilerin gosterdigi hizmetkar liderlik davranislariyla yurttan
duyulan memnuniyet arasinda kuvvetli, pozitif yonlii ve anlamli bir iliski oldugu tespit

edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Ogrenci Yurdu, Hizmetkar Liderlik, Ogrenci Memnuniyet.
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ABSTRACT

THE RELATIONSHIP BETWEEN THE SERVICE LEADERSHIP BEHAVIORS OF
HIGHER EDUCATION DORMITORY MANAGERS AND STUDENTS
‘SATISFACTION WITH DORMITORY SERVICES

Umit TORAMIS
DANISMAN
Dr. Ogr. Uyesi Murat BULBUL

To establish student satisfaction in the higher education student dormitories, which have
an important place in the service sector, there is a need for leadership, that is, a servant
leadership, which takes satisfaction into account rather than the traditional management
approach, gives importance to teamwork, creates a management policy in this direction,
develops a sense of belonging and creates an environment of trust. For higher education
dormitories to exist in the sector, it is necessary to create a management approach and
services that fulfil the demands of the students and consider their opinions. Therefore, it
is an important need to carry out detailed scientific research on this subject to ensure the
desired student satisfaction in higher education student dormitories. To meet this need, it
is aimed to investigate the satisfaction of the students from the dormitory services with
the servant leadership behaviors of the higher education dormitory administrators. For
this purpose, the relationship between the servant leadership behaviours of the dormitory
administrators and their satisfaction with the dormitory services was examined through
different variables by referring to the opinions of the students staying in the dormitory.
The quantitative research method and relation-seeking research model were used in the
research. By using the purposive sampling method, data were collected by survey method
in the sample of higher education student dormitory belonging to a private foundation.
The obtained data were analyzed by using the SPPS program in the computer
environment, the distribution of the answers given by the participants, Mann Whitney U
test with their arithmetic averages and standard deviations, and the Kruskal-Wallis Test,
which is one of the non-parametric tests, and correlation analysis. As a result of the
research, according to personal variables, no significant difference was found
predominantly in the servant leadership behaviours of the managers and their satisfaction

with the dormitory; It has been determined that there is a strong, positive and significant
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relationship between the servant leadership behaviors displayed by the higher education

dormitory administrators and the satisfaction with the dormitory.

Key words: Student Dormitory, Servant Leadership, Student Satisfaction.
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BOLUM I: GIRIS

Bu béliimde problem durumu, arastirmanin amaci, arastirmanin énemi, siirliliklar ve
tanimlar bulunmaktadir. Problem durumunda aragtirmanin gerekgelerine yer verilmistir.

Devamindaysa arastirmanin amaci, dnemi ve sinirliliklart ve tanimlart yer almaktadir.

1.1 Problem Durumu

Insan olan ve onun yer aldigi tiim o&rgiitlerde degisim ve doniisiim yasandigini
gormekteyiz. Egitim kurumlarinin ve hizmet sektoriiniin bilgi c¢agiin gerektirdigi
degisim hizina ayak uydurmasi, bulundugu alanda var olabilmesi, kaliteli, glivenilir ve
tercih edilen bir kurum olabilmesi i¢in kendini devamli yenilemesi gerekmektedir. Bunun
icin kurumlarda yoneticilik yapan kisilerin, yoneticiligin disinda lider vasfinin da
bulunmasi zaruridir. Zira giinlimiiz kurumsal hizmet anlayisi ve kalitesi, bunu

gerektirmektedir.

Bir yurtta, bir okulda yoneticilik yapan kisiler yonetim meziyetinin disinda 6rnek olmak,
onder olmak durumundadir. Buradan hareketle liderlik ile yonetim arasindaki farkliliklar
konu edindigimizde bu farkliliklar en belirgin bigimde Cuban (1988) tarafindan ortaya
konulmustur. Cuban, 6zgiinliik, rahatlik, enerji ve beceri gerektiren liderligi degisim ile
iliskilendirirken, liderlik becerisi de gerektiren yonetimi ise mevcut diizenin korunmasi

ve onarilarak siirdiirmesi olarak gérmektedir (Akt. Gediklioglu, 2015:43).

Kavram olarak Hizmetkar Liderlik 1970°1i yillarda ilk defa Robert K. Greenleaf ortaya
koymustur. Yeni gelistirilen bu yeni liderlik anlayisini belirgin olan yani ise takipgilerine
hizmet eden bir bakis agisin1 benimsemesidir (Balay, Kaya ve Genc¢dogan Yilmaz,

2014:230).

Baski kurarak otoritesini kurmaya calisan liderlik anlayisi, gliniimiizde modern olmayan
bir bakis agis1 oldugu i¢in mahiyetini yitirmis durumdadir. Farkli bir hizmet anlayisi ile

insanlara faydali olmaya calisan liderlik anlayisina gereksinim artmaktadir. Hizmetkar



liderlik yaklasiminin, insanlara deger veren, bir anlayisi bulunmaktadir (Findikei,

2012:5).

Yurt yoneticileri o6grencilerin taleplerini fiili olarak yerine getirmelidir. Ciinki
gliniimiizde ¢ogu yonetici yaptig1 ise hizmet merkezli bakmamaktadir. Yoneticiler
calisma anlayiglarint glinlimiiziin ihtiyaglarina cevap verebilmesi i¢in; insanlara deger
vermesini ve insanlar1 gelistirmesini temin etmek, yoneticilerin insanlara liderlik

saglamayi tesvik edilmesi gerekmektedir (Kii¢iik ve Yavuz, 2018:89).

Hizmetkar liderlik, insana yonelik hassasiyetlerinin bir cogunlugunun bulundugu 6zel bir
liderlik tarzidir. Ozel yetenek ve donanimlarin oldugu liderlik anlayis1 hizmetkar liderlik
anlayisidir (Findikg¢i, 2009). Bu anlayig oOrgiitiin tercih edilme oraninin artmasini,
calisanlarin birlikte, ekip ruhu ile yaptiklar isi severek yapmasini temin edilmesini

saglayabilecegi diisiiniilmektedir.

Ozellikle &6zel sektérde bulunan yoneticilerde aranan sartlarda, ekip arkadaslarini
yaptiklari ige yonlendiren, tesvik eden ozellikler aranmaktadir. Bu nedenle hizmetkar
liderler; glivenirlik, paylasma, calisanlar1 gelistirme ve onlara deger verme, birlik
olusturma, ikna giicli, empati, farkindalik ve aktif dinleme ile ileri gorisliiliik

ozelliklerine sahiptir (Spears,1998; Laub,1999; akt. is ve Balc1 2017:518).

Insanlara etki etme ve rehberlik etme hususlarinda belirgin bir sekilde insanlari etkileyen
liderler; toplumun bireysel 6zelliklerini diger bireylerine gore daha aktif kullanmaya
calismistir. Ve i¢lerinde bulunduklari toplumu yaptiklari ile olumlu ve olumsuz anlamda
yonlendirmislerdir. Liderin toplumu yonlendirdigi olumlu ve olumsuz durumlar liderden
bilinerek lider ya yiiceltilmis ya da lanetlenmistir. Bulundugumuz dénemde ise, bireylerin
gelisimini destekleyen ve takipgilerin menfaatlerini en az hedefler kadar Onceleyen
liderlik anlayist olugsmaya baslamistir. Bu degisimleri dikkate alarak 6ne ¢ikan liderlik
anlayislarindan birisi de hizmetkar liderlik anlayisidir (Cigdem, 2013:8).

Hizmet sektoriinde verilen hizmetlerin diizeyinin Ol¢lilmesi 6nemlidir. Hizmetin
kalitesini ve diizeyinin 6l¢iilmesi ile memnuniyet durumu artmakta ve yapilan hizmetin
basart durumu belli olmaktadir (Misirlioglu, 2014:45). Ogrencilere sunulan hizmetin
kalitesini belirlenmesi kurumsal anlamda yiiksekogretim kurumlarinin giiglii ve zayif
durumlarinin  belirlenmesi  temin edilecektir (Aydin,2019:6).  Yiiksekogretim

Ogrencilerine sunulan 6nemli hizmetlerden birgogu da (barinma, beslenme, ulasim, ders
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caligma ortaminin saglanmasi vb.) yiiksekdgretim yurtlarinda verilmektedir. Calismada
hizmetkar liderlik davranislarinin gésterilme diizeyi, yurt hizmetlerinden duyulan 6grenci

memnuniyeti arasindaki iliski ele alinacaktir.

Yiiksekogretim yurtlar1 O0grencilere yonelik sosyal, kiiltiirel ve sportif faaliyetlerin
gelisimine katkida bulunmaktadir. Bu dogrultuda degisen toplum ve ekonomik gelisime
ayak uydurmak i¢in 6§renci memnuniyeti aragtirmalar1 yapilarak, yurtlarda degisim ve
doniisim olmasmi temin ederek Ogrenci memnuniyetini artirmayi temin etmek
hedeflenmektedir (Sav,2008:163). ilgili literatiir incelendiginde; ; dzellikle Tiirkiye’de
yapilan arastirmalarda farkli sektorlerde yonetici ve astlar1 arasindaki hizmetkar liderlik
iligkisinin ve de hizmetkar liderligin, performans, is tatmini, yasam kalitesi vb. ile
iliskilerinin ve etkilerinin (Duyan, 2012; Eren, 2017; Akgemci vd. 2019) incelendigi
arastirmalar olsa da yoneticinin hizmet verdikleri kisilere yonelik hizmetkar liderlik
davraniglarinin ve bu davranislarin memnuniyetle iliskisini konu alan bir aragtirmaya

rastlanamamuistir.

1.2 Arastirmanin Amaci

Bu aragtirmada, yiiksekogretim yurt yoneticilerinin gosterdigi hizmetkéar liderlik
davraniglarinin - hangi diizeyde gergeklestigi, Ogrencilerin yurt hizmetlerinden
memnuniyet diizeyi ve bu iki degisken arasindaki iliski diizeyinin arastirilmasi

amaglanmistir. Bu baglamda asagidaki sorulara yanit aranacaktir;

1. Ogrencilerin yurt miidiiriiniin hizmetkar liderlik davranigia yonelik algilar1 hangi

diizeydedir ve asagida verilen kisisel degiskenlerden;

1.1 Yas

1.2 Egitim Durumu (hangi yiiksekdgretim kurumunda 6grenci oldugu)
1.3 Yurtta barinma stiresi

1.4 Yurtta kalma nedeni

dikkate alinarak ogrencilerin, yurt miidiiriiniin hizmetkar liderlik davranisina yonelik

goriisleri arasinda anlamli bir farklilik var midir?



2. Ogrencilerin yurt hizmetlerinden memnuniyetlerine yonelik algilar1 hangi

diizeydedir ve asagida verilen kisisel degiskenlerden;
2.1 Yas
2.2 Egitim Durumu (hangi yiiksekdgretim kurumunda 6grenci oldugu)
2.3 Yurtta barinma stiresi
2.4 Yurtta kalma nedeni

dikkate alinarak 6grencilerin, yurt hizmetlerinden memnuniyetlerine yonelik goriisleri

arasinda anlamli bir farklilik var midir?

3. Yurt yoneticilerinin hizmetkar liderlik davraniglariyla Ogrencilerin  yurt

hizmetlerinden memnuniyeti arasindaki iliski hangi diizeydedir?

1.3 Arastirmanin Onemi

Hizmetkar liderlikle ilgili literatiirde oldukca c¢ok sayida c¢alisma bulunmaktadir
(Coskunlar, 2011; iginak, 2018; Sariyer, 2019). Bununla birlikte bu ¢alismalarin biiyiik
¢ogunlugu yoneten-yonetilen arasindaki iliskilerin ele alindigi nitelikteki calismalardir ve
yoneticinin hizmetkar liderlik davranisimin diger degiskenlerle olan iliskisi ve diger
degiskenlere olan etkisi incelenmistir. Caligmamizin konusu olan yiiksekdgretim yurt
yoneticisinin, yurttan hizmet alan kisilere yonelik hizmetkar liderlik davranisinin
belirlenmesi ve bunun yurt hizmetlerinden memnuniyetle iligkisini saptamaya yonelik bir
caligmanin benzeri; Tirkiye’de yapilan bulunamamustir. Yurtdisinda yapilan ¢alismalar
incelendiginde de bu baglamda smirli sayida yapilmistir. Bu anlamda ¢aligmamizin

hizmetkar liderlik literatiiriine 6nemli bir katk: saglayacag diisiiniilmektedir.

Ayrica arastirma kapsaminda incelenecek olan yiiksekogretim 68renci yurdu bir vakif
yurdudur ve vakiflarin da kar amagli degil; topluma ve kisilere katki ve yarar saglamasi
amaciyla kurulan ve faaliyet gosteren kurumlardir. Bir vakif biinyesinde faaliyet gosteren
ogrenci yurdu yoneticilerinin yalnizca ¢alisanlarina karsi degil, 6grencilere karsi da
hizmetkar liderlik davranisi gosterecekleri diistiniilmektedir. Ayrica bu davraniglarla
ogrencilerin yurt memnuniyetleri arasinda bir iligski olacagi ve de aragtirmamizin bu

yoniiyle alanyazinda onemli bir tartismay1 baslatacagi ve alanyazina oldugu kadar bu
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alanda calisan uygulayicilara da katki saglayacagi diisiiniilmektedir. Bu agidan elde
edilen sonucglarin ve bu sonuglara dayali olarak gelistirilen Onerilerin ilgili kisi ve
kurumlara rehberlik etmesi; yurt yoneticilerinin kendini gelistirmeye ve giinlimiiz

kosullarinin icap ettigi hizmetkar liderlik anlayisin1 benimsemesi beklenmektedir.
1.4 Sitmirhhiklar

e Arastirma, arastirmaci tarafindan ¢alisma grubu olarak secilen 6grencilerin ilgili
yurt midiiriiniin hizmetkar liderlik davramiglarina yonelik goriisleriyle yurt

hizmetlerinden memnuniyetlerine iliskin goriisleriyle sinirlidir.

e Arastirma, nicel aragtirma ve iliski arayici yontem ile yapilan arastirma ve
kullanilan 6l¢eklerle elde edilen verileri ile sinirlidir.

1.5 Tanimlar

Ogrenci Yurdu: Bagimsiz girisi bulunan bir veya ortak bir tasinmazin iizerinde tamami
kuruma ait birden fazla binadan olusan, ogrenci odalart ve ortak kullamim alanlar

bulunan, toplu hizmetlerin sunuldugu kurumu, ifade eder’’. (Resmi Gazete, 2020)

Hizmetkar Liderlik: Hizmetkar lider, alisilmis liderlik anlayisindan ziyade renkli bir
kisiligi olan, diger insanlara farkliliklari olan, bdyle olmasina karsin algak goniilliigii siar
edinen kisidir. Hizmetkar lider insanlikla bagdasmayan her davranistan uzak duran bir

anlayisa sahiptir (Findikg¢1, 2009).

Ogrenci Memnuniyeti: Bir kurumun hizmet veya iiriin alinmas1 neticesinde, iiriin veya
hizmetin nasil oldugu hakkinda olusan pozitif veya negatif duygu ve diisiincelerdir (Tas,

2015:64).



BOLUM II: ILGILI LITERATUR VE ARASTIRMALAR

1.1 Hizmetkar Liderlik

Liderlik insanoglunun tarih sahnesine ¢iktigi giinden bu yana var olan zamanla
sosyolojik ve psikolojik degiskenlerin etkisiyle kavramsal olarak igerigi
genisleyen ve zenginlesen bir kavramdir. Zamanimizda etkin olan oOrgiitlerin,
degisim ihtiyacim fark ederek kendilerini yenileyen ve c¢agcil liderlik
modellerini 6ziimseyen yapilar olduklar1 sdylenebilir. Hizmet etme kavraminin
Oneminin her gecen giin arttigi giiniimiiz diinyasinda ise oOrgiitler ve yoneticiler
acisindan One c¢ikan bir liderlik tipinin giiniimiizde “hizmetkar liderlik” oldugu
goriilmektedir  (Kesgin,  2019:26).  Hizmetkar  lider, alisilmis  liderlik
anlayisindan ziyade renkli bir kisiligi olan, diger insanlara farkliliklar1 olan,
boyle olmasina karsin algak goniilliigii siar edinen kisidir. Hizmetkar lider
insanlikla bagdagmayan her davranistan uzak duran bir anlayisa sahiptir

(Findikg1, 2009).

2.2. Hizmetkar Liderlik Kavrami ve Tanimi

Hizmetkar lider kendi ihtiyaglarindan once kendisini izleyenlerin ihtiyaclarini
diislinen, onlara merhametle yaklagsan, bulundugu makami kendisini izleyenler
icin  kullanan, birlikte mesai gecirdigi arkadaslarim1  ¢ikarlarin1  kollayan,
giivenilir bir kisi olan, davraniglarinda saygili ve miitevaziliin 6n planda
oldugu bir liderlik anlayisidir (Dal ve Corbacioglu, 2014:288). Kendini
izleyenleri  gelistirmelerini Onceleyen hizmetkar lider, bulundugu mevkiinin
belli bir siire sonra baskasina devredilecegini bilincinde olup, yerine gelecek
kisinin yetistirilmesinde rol oynamaktadir. Hizmetkar lider kendi benliginden
styrilmis, digergam, insanhia hizmeti gaye edinmis, her zaman {iretmenin
derdinde olan kisidir (Akyliz ve Eren, 2013:197). Robert K. Greenleaf Herman
Hesse’nin  “’Doguya Yolculuk’ isimli eserini okumastyla, hizmetkar liderlik

anlayis1 ortaya ¢ikmistir. Eserde Leo adli basrolde bulunan kisi bir topluluk ile



yolculuk etmis ve insanlara hizmet etmistir. Lakin Leo’nun bir giin ortadan
kaybolmasiyla, bir karisiklik olugsmus. Topluluk Leo bulunmadigi bir seyahati
yapmak istemez ve seyahat ileri bir tarihte yapilmasi planlanir. Leo ortaya
cikmig, toplulugun ileri gelenleri Leo’nun toplulugun gercek lideri oldugu fark
ederler. Eserde gegen bu olaydan esinlenen Robert K. Greenleaf hizmetkar
liderlik kavramini ileri siirmiistiir. Rehberlik eden alisilmisin  disinda  bir
enerjisi bulunan bu kisiler hizmetkarlikta liderlik kavramini ikisini = birlikte

degerlendirirler (Kiigiik ve Yavuz, 2018:83).

Hizmetkar liderlik anlayisini  6ziimsemeye ve uygulamaya calisan sahislar
sayist ve isletmelerin sayis1 gittikce artmaktadir. Robert K. Greenleaf’in 0One
siirdiigli hizmetkar liderlik diisiincesi gilinlimiizde bircok is yerinde gizli ve
derinden bir etki olusturmustur. Sanayi devriminden sonra igyerlerinde
makinelere dayali {iretim arttikga is gorenlerin bir insan olarak degeri maalesef
geri planda kalmistir; igletmeler c¢alisanlarina bir ara¢ gozii ile bakildig
kaydedilmektedir.  ilerleyen siirecte bu  diisiincelerde  insan iliskilerinin
gelistirmesine ve Oneminin anlasilmasina yonelik bir degisim oldu. Birgok
kurumda ve igyerlerinin kaniksanmis baskici, c¢alisanlarina deger vermeyen
anlayistan ziyade, birlikte c¢aligmaya Onem veren, guruptan giic alan, karar
verirken s6z hakki taniyan, liderlik anlayisi olusmustur. Bu liderlik anlayisinda
zamanla samimiyet ve ahlaki tutumlar daha c¢ok o©ne c¢ikmistir. Calisanlarin
ithtiyaclar1 ve gelisimleri One c¢iktikga izleyenlerine faydali olmayi amaclayan
hizmetkar liderlik anlayislarinda da gelismeler olmus. Bundan maksat iginde
bulunan toplulugun ve mesai arkadaglarmin gereksinimleri gidermektir. Bu
liderlik anlayisinda; insanlar1 kapsayict davranis ortaya koyulmakta, kisilere
hizmet ortaya koyan ve onlarin calisma gayretini ylkselten, isletmelerde ve
toplulukta karar mekanizmasmin kuran ve gurupta olumlu bir bi¢imde degisimi
yapabilecek giicii olan, ileri goriislii, anlayis bulunmaktadir. (Spears, 2004:9).
Hizmetkar liderlik konusunda her gegen giin yapilan aragtirmalar olmasina
ragmen heniiz belli bir tanim ortaya ¢ikmamustir (Parris ve Peachey, 2013:380)
Robert K. Greenleaf ‘i diger bilim insanlart 6rnek olan yazilarindan hareketle,
bircok diislinlir hizmetkar liderlik tanimlari yapmistir. Ancak bilim insanlari

arasinda ortak bir tanim hususunda mutabik olunamamuistir. Bilim insanlari



genel kanaati temsil eden tanimlamalar yapmislardir (Mittal ve Dorfman,
2012:553).

Robert K. Greenleaf’in hizmetkar liderlik ile ilgili fikrinden yola c¢ikarak, lider
oncelikle hizmet etmekle ©On plana ¢ikmaktadir. Bass (2000:33) hizmette
bulunma  durumunun  hizmetkdr liderlikte @ ana  gayesi  oldugu  dile
getirilmektedir. Bu kisilerde kendi iglerinden gelen hizmet etme arzusu
bulunmaktadir. Liderin, hizmetkdr olabilmesi kendini takip eden kisilerin
olduklarindan akilli, bagimsiz ve gl¢li bir duruma getirirler. Takipgilerce

bunlar belli bir kivama getirilirse, lider olduklarinda basarili olmus olurlar.

Hizmetkar liderlik kavramin1 ortaya ¢ikaran Robert K. Greenleaf hizmetkar
liderlik tanimimi  su  bigimde yapmustir:  ©°  Hizmetkdr lider, oncelikle
hizmetkardwr. Bu s6z konusu durumun ilk o6nce hizmet etme talebine iliskin
dogal bir his ile birlikte basladigi goriilmektedir. Bu durumun neticesinde
gelen ise, bilingli secimle liderlik arzusudur. Once hizmet etmis olan lider ile

once liderlik yapmis olan liderin iki ayrt u¢ noktada yer almaktadir’™.

(Greenleaf, 1970).

Patterson (2003) doktora tezinde: liderler takipgilerine yonelerek, kurumlarda
onderlik ederler, Oncelige aldiklar1 takipgileridir. Kurum dis1 konular disarida
kalir, diye hizmetkar liderligi tanmimlamistir (Akt: Duyan ve Dierendonck
2014).

Hizmetkar lider bulundugu gurupta bulunan her bir takipgisinin  kendini
gelistirmesi i¢in guruba dikkat kesilmesi gerekir. Hizmetkar lider, gurupta yer
alan bireylerin ortak bir paydada bulugmalarmi temin eder. Ve ortak bir hedefle
gurubu birlestirir. Bununla birlikte takipgilerine hizmet etmeyi diistur edinmis,

takiplerin taleplerine gore gurup amacin belirlenmektedir (Akhan, 2018:21).

Hizmetkar liderlik, takim olusturma, oOnderlik, liderlik yapma, kisilerin
gelisimini saglama ve deger verme, ifa ettigi liderlik gorevini paylasma olarak
tanimlamaktadir. Yukl (2002) hizmet etmeyi ana amag¢ haline getiren liderin,
kisileri motive ettigi, ihtiyaclarii giderdigi, destek verdigi ve onlart dinledigi

ifade edilmektedir (Akt. Cerit, 2007).



Hizmetkar lider, yasalardan aldig1 kuvvetle, zorla isteklerini yapilmasini talep
etmez; kisileri iletisimle ikna ederek taleplerini yaptirmaktadir (Joseph ve

Winton, 2005).

Hizmetkar lider, bulundugu isletmeden ziyade kisilere dikkat kesilen bir
liderdir. Ana gayesi izleyenlerinin ihtiyaclari1  karsilamak, izleyenlerinin
ihtiyaclarinin ~ isletmeninkinden = 6nde  tutmasi, gerekli  ihtiyaglar  temin
edildikten sonra, yapilacak islere bakilmaktadir. Bu kosullar1 getirebilecek
liderin digerkdm, miitevazi, hiimanist olan bir kisi olmasi beklenmektedir (Tas

Colak, 2020:6).

Hizmetkar lider, kurumun isleyisi hakkinda karar alirken takipgilerini siirece
katmaya calisir, etik davraniglar sergileyen takipgiler ile kendisi arasinda bir
giiven ortami tesis eder. Kurumun amaglarmi gergeklestirirken takipgilerinin
gereksinimlerini temin ederken onlart kuvvetli kilmaya c¢alismaktadir (Kaya,

2019:50).

Spears bilhassa vakif, dernek gibi kar amachh kurulmayan kurumlar basta
olmak kaydiyla bircok kurumun insanlar ile iletisim kurmak i¢in geleneksel ve
baskici  liderlik  anlayisinda  siyrilarak,  hizmetkdr  liderlik  anlayisina

benimsemeye basladigini ifade etmistir (Akt. Yildirim, 2017:38).

Hizmetkar lider, sorumlulugunun farkinda olan, kurumdaki her bir bireye deger
gosteren,  bireylerin  gelisimini  destekleyen,  birlikte  hareket  etmelerini
saglayarak onlara ortam olusturan, adil ve miitevaz1 kisilige sahiptir. Hizmetkar
lider Kkendisinde topladigi kuvveti kurumdaki bireyler ile kullanabilen,
giivenilir olan, hiimanist olan ve bu 0zelliklerin bir kazan¢ oldugunu bilen bu

konu hakkinda gelisime acik kisidir (Ker Dinger, Oksiiz, 2011:10).

Literatiirde hizmetkar liderlikle alakali belirtilen, pek ¢ok tanmim vardir. Bilim
insanlart  tanimlama  yaparken  hizmetkar  liderligin  ¢esitli  yOnlerine
deginmisleridir. Bambale ve ekibi (2012) literatiirde hizmetkar liderlikle 1ilgili
gesitli tanimlar bulunmaktadir. Tanimlarin bir kismma deginecek olursak (Akt:

Kili¢ ve Aydin, 2016:17);

e (Graham (1991) etik yoniiyle insanlarin i¢ine dogan tarafiyla, hizmetkar

liderligi ele almus,



e Buchan (1998) kriz yonetebilmesi, iyi miinasebetlerde bulunma, vizyon

sahibi olma taraflariyla,

e Ekibinde bulunan kisiler ile Farling (1999), gelecege yonelik olma,

hizmetkar olma tarafiyla,

o Laub (1999) baskalarina benzemeyen, takipgilerini gelistiren, gurup

oOlusturan liderligi gelistirerek ve liderlikte paylagimci olma tarafiyla,

e Stone (2002) ileri goriisli olma, hizmetkdr olma, gilivenilir, toparlayici,

onder olma, 6rnek olma, Gvme, 6zverili olma taraflariyla,

e Patterson (2000) miitevazi olma, hizmet etme, gelecegi Ongérme, yetki

verme, 6zverili olma, terbiyeli ve muhabbetli olma taraflariyla,

e Barbuto ve Wheeler (2006) digerkamlik, kurumsal hizmetkarlik, bilgi

sahibi olma, inandiricilik tarafiyla,

e Sendjaya ile ekibi (2008) goniilden teslimiyet, baskalarina benzememe,

bag kurma ve degisim taraflar1 ifade edilmistir.

Tanimlardan hareketle hizmetkar liderligin genel bir agiklamasinm1 yapmak
gerekirse;  ilk  etaptaki  tercihi  takipgileri  olmasi, onlarin  hedeflerine
varabilmeleri amaciyla tim varhgin1 ve gerekli Ozveriyi ortaya koyarak emek

veren bir yapida olmasidir.

2.3. Hizmetkar Liderligin Gelisimi

Hizmetkar liderlik kavrami ilk defa 1970 yilinda yaymlanan “The Servant as
Leader” adli c¢alismayla Robert K. Greenleaf tarafindan ortaya atilmistir.
Greenleaf bu kavramla, hizmetkdr liderin Oncelikle dogasinda var olan bir
duyguyla hizmet etmek istedigi ileri siirmistiir (Greenleaf, 1970). Greenleaf
tarafindan ortaya atilan bu kavramin esin kaynagi ise Herman Hesse’in
“Doguya Yolculuk” isimli meshur eseridir. Eserin kahramanlarindan Leo
tarafindan uygulanan oOnce hizmet, sonra liderlik anlayisindan etkilenerek “En

iyi liderlik, kendisinden baskasina hizmet etmektir.” ¢ikarimmnda bulunmustur
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(Baytok ve Ergen, 2013). Dolayisiyla Greenleaf (1977)’e gore hizmetkar
liderlik, kisinin kendi ihtiyaclarindan ©nce bagkalarinin ihtiyaglarini 6ncelemek

oldugunu anlayisiyla anlam kazanmistir (Akt: Sendjaya ve Sarros, 2002:57).

Greenleaf hizmetkar liderlik ile diisiincelerini dile getirmek ic¢in iic makale

kaleme almistir. Makaleler ise sunlardir: (Ozmutlu, 2011:19-20).

e “Vekil Olarak Hizmetkar’> isimli yazisinda, lider konumundaki
kigilerin ~rehberlik  yapilmasinda, liderlik tarzinin  gergeklestirenlerin
isletmeye karst sorumlulugunu yerine getirmedigi goriisiinii  ortaya
koyarak, bu yazisinda baskict liderlerin hizmetkar liderlik sekliyle

egitimlerini yapabileceklerini tavsiye etmistir.

e “‘Kurum Olarak Hizmetkar’” isimli yazisinda kurumlar icinde resmi ve
resmi olmayan kuruluslari gaye edinmistir. Resmi yapi yerlesmis otorite
ile alaka  gosteritken, resmi olmayan kurulus liderlige alaka

gostermistir.

e ‘“‘Lider Olarak Hizmetkar’’ isimli yazisinda gurubu ilgilendiren
problemlerin  kaynagi bulunan diizenin olmadigi, diizen igerisinde
bulunan liderlik tarzidir. Liderin kendini daha fazla elestirmesi, Ozverili
olmas1 ve yeni liderlik tarzinin meydana getirmesini dile getirmistir.
Greenleatf “’The Servantas Leader’” adli yazisindan itibaren hizmetkar
liderlikle ilgili pek ¢ok yazi kaleme alinmig, sonrasinda ise ismin yer
aldigt  bir kurum olmustur. Bu kurumun gorevi: insanlia hizmet
etmeyi, takim duygusunu yiikseltmeyi hedeflerken, calisma
arkadaglarint  karar siirecine dahil etmesi ayn1 zamanda isletmelerin

niteligini artirmaktir.

2.4. Hizmetkar Liderligin Ozellikleri

Hizmetkar liderlik o6zellikleri ile hakkinda bir¢ok diisliniir, bu konu hakkinda
fikir beyan etmistir. Spears, (2010:27-29) hizmetkar liderlerin 10 karakteristik

ozellikleri sOyle ifade etmistir:
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1. Dinleme: Liderlerin ¢ogunlugu miikkemmel haberlesme ve karar verme
mekanizmalar1 olsa da hizmetkar Ozelligi tasiyan liderler baska Kkisileri

etkin dinlemeyi daha ¢ok arzulamaktadirlar.

2. Empati: Kendilerini  bagkalarimin  yerini  koyarak  diisiiniir. =~ Mesai
arkadaslarint amaglarinin  farkina varir. Ve hal hareket ve c¢alisma

diizeylerini kabullenir.

3. lyilestirme: Hizmetkar liderler kisisel gelisimini temin eder ve kendini

olan glivenirligini artirir.

4. Farkindalik: Hizmetkar liderler, kendisinin, kurumun ile kendisini

izleyenlerin igletmelerinde olan korkular ile bas edebilmektedir.

5. Ikna: Hizmetkar liderler bulundugu mevkiden giicten alarak zorla is

yaptirmaz. iletisim ile insanlar1 ikna ederek taleplerini yerine getirirler.

6. Kavramsallagtirma: Hizmetkar liderler hem bugiinii hem gelecegi
planlar, bunu yaparken ikisi arasinda dengeyi kurmayi saglar. Bu ozellik

hizmetkar liderlik anlayisinin en miithim anlayisidir.

7. Ongorii: Giiniimiiz kosullarii iyi okuyarak, gelecegi ongorerek hareket

ederler.

8. Yonetim: Hizmetkar liderler, kurumu olusturan isgisinden patronuna
kadar onlarin itimat i¢inde olmalar1 amaciyla sorumlulugu kendisinde

gormektedir.

9. Gelisim: Gurubu olusturan Dbireyleri kigisel ve mesleki anlamda
gelisiminde kendisini  sorumlu tutar. Bireylerin 6z benliklerini kabul

ederek, onlara sayg1 duyar.

10. Takim olusturma: Gurup i¢inde birlik beraberlik olusturarak, bununla

kendilerine gii¢ olustururlar.

2.5 Hizmetkéar Liderligin Model ve Boyutlar:
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Hizmetkar liderlik kavrami ortaya ¢ikmasi ile birlikte, hizmetkar liderlik ile
caligmalar yapan kisiler tarafindan, farkli goriis ve distlinceler ileri siirtilmiistiir.
Ileri siiriilen goriis ve diisiinceler hizmetkar liderligin model ve boyut basliklar:

cergevesince ele alinmaya calisilacaktir.

2.5.1. Hizmetkar Liderligin Modelleri

1. Patterson’un Hizmetkar Liderlik Modeli

Patterson hizmetkar liderlik kavramini doniisiimsel liderligin bir dali oldugunu
ifade etmistir. Hizmetkar liderlikte is¢ci smifinin gézde oldugu belirtilmistir.
Patterson tarafindan One siiriilen ve hizmetkar liderlik tanimin bu alanda ilk
calismasidir. Alanda kaynak olmast acisindan dolayr Onem arz etmektedir.
Hizmetkar liderlik kavramini Patterson sodyle ifade etmistir: manevi degerlerin
genelini ifade eden faziletle ilgilidir. Aristotlenin ahlakina dayanan kisilerin
haklarin1 savunan fazilet kuramina dayandigi belirtmistir. Lider kavramim
Aristotle’ye  gore  kendisinde  bulunan  kuvveti  arttirmasiyla  bireyler
kendilerindeki kuvveti fark ettigi zaman yakindaki firsatlar1 daha c¢ok istifade

etmektedirler (Patterson 2003).

Humility Vision
(Alcakganullilik) [Vizyon)

Agapao Love Empowerment Service
(Ahlaki Sevgi) (Gglendirme) (Hizmet)

Altruism Trust
(Fedakarlik) (Glven)

Sekil 1. Patterson’un Hizmetkar Liderlik Modeli (Patterson, 2003).

Patterson’un hizmetkar liderlik modelinde liderlik boyutlar1 soyledir (Akt.
Bakan ve Dogan, 2012:4):

13



e Ahlakli olmayr sevme: Winston ahlaki sevgiye ait olmayr sevmesi
Yunanca’dan agapau kelimesinden geldigi, yerinde hakli gereglerle
ve zamaninda hareket etmeyi ahlaki sevgi olarak diisiinmektedir. Bu

sevgide liderde bulundugu diisiinmektedir.

e Miitevazi olma: Liderligi istlenen kisi digergam oOzellikte olmasi

gerektigini ileri siirmektedir.

e Ogzverili olmas:: Lider herhangi beklentiye sahip olmadan gayesi

insanliga hizmet etmektir.

e Gelecegi Diistinme: Lider plan ve programlarini zamana yayan ve bu

dogrultuda calisma arkadaslarina rehberlik eden kisidir.

e Given: Liderin giivenilir olmasi i¢in adaletli ve ahlakli olmasi icap

eder. Cilinkii hizmetkar liderlik buna dayanmaktadir.

e (Calisma arkadaglarmi giiclendirme: Calisma arkadaslarina gorevler
verir. Onlarin istiinde otorite ve kontrol kurmak yerine onlara yetki

Verir.

e Hizmet etmek: Hizmetkdr liderin kendinden evvel baskalarini
giindemine alir. Liderin c¢alisan  kisiler iizerinde etki alani
olusturdugu  tespit  edilmistir. Bu durum ise  ¢alisanlarin
performansina olumu derecede etkilenmis ve gurubun amagclarmi

etkilemistir.

2. Page ve Wong’un Hizmetkéar Liderlik Modeli

Page ve Wong’un iizerinde c¢alistigi hizmetkar liderlik anlayisinda kisilere
saygili olan, sorumluluk istlenen, diiriist olan, kendini vakfeden &zellikler
bulunmaktadir. Bunla beraber hizmetkar liderlikte ilgili boyutlar1 liderlik
gorevi, kisilik, iligki ve liderlikle ilgili siireci analiz eder (Page ve Wong,
2000).
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LIDERLIK ROL MODELI

LIDERLIK SURECI
{DERLIK GOREVI

ILISKI

KiSILIK

HIZMETKARIN
KALBI

Bigerleriyle hiskiler
tderlik Gorevini Yapm

Begiitsel Siregleri Geligtirm

Toplum ve Kiiltiir

Sekil 2. Page ve Wong’un Hizmetkar Liderlik Modeli (Page ve Wong, 2000).

Page ve

2019:30):

Wong’un Hizmetkdr Liderlik Modelinin Boyutlart (Akt. Kiiciik,

Kisilik: Hizmetkar liderlikte bulunmasi gereken hususlar giiven,
miitevazi ve hizmet bakis a¢ili olmaktadir. Hizmet etmesi ile
ilgilidir.

Iliski: Buradaki iliski, kavrami lider ile takipgileri arasindadir.
Lider takipgileriyle olumlu iligkiler kurmalidir. Bununla birlikte

takipgilerinin var olan gliclerini ortaya c¢ikarmaya gayret eder

(Dalgig, 2017: 54).

Is: Gorevini basarili bir sekilde yapan liderde bulunmasi gereken

ozellikleri ifade eder.

Zaman: Kurumun etkisiyle olan durumlarda, lider kendisinde

olan meziyetlerle kurumda 1iyi bir atmosfer olusturmakta, bu
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vesile ile calisanlara model olmaya calismakta onlar giidiillemeye

calismaktadir (Dalgig, 2017: 54).

3.Van Dierendock‘un Hizmetkar Liderlik Modeli

Van Dierendock (2011) ¢ Servent Leadership: A Reviewand Syntheis’ adl
eserinde  hizmetkar liderlikle alakali kirk dort farkli  vasif alanyazinda
bulundugu dile getirilmistir. One siiren kuramlar giicli ve zayif olan taraflarini

belirtmis ve genel manada vasiflarin  bir¢ogunun benzestigini  belirtmistir

(Duyan ve Dierendonck, 2014:7).

> Yilksek
IE,-‘“'“:{' fesi Nitekic Kendini
-Gug Mesafesi Lidasr Talcinel . )
;_I.t'l'ﬁar]:‘:ll ili;lfirsi: a « Gerceklestirme:
onelme .
3 g Etki _—
-! o ) Eatil Davramslar:
Karakteristikleri atiam Baglilik
) -insanlar: gelistirme Sadakat Giiclendirme
Hizmet Etme ve guclendirme Is Tatmini
intivac: & tevazu Adanmaslik
Liderlik otantiklik
Aotivasyonu Hdgiler aras Orgiitsel
kabullcnr_uc Sonuclar:
-yon bfhﬂﬂ‘mc Psikolojik Surdurulebilirlik
A sorumlu Tklim:- Kurumsal Sosyal
B_""“ sel o voneticiliktir Gav s Inink
Karakteristikler: iven Sorumlulu
Otonomi Adalet
Ahlaki Biligsel
Geligim
Biligsel Karmagiklik

Sekil 3. Van Dierendonck’un Hizmetkar Liderlik Modeli (Dierendonck, 2011).

Van Dierendonck bu bilgilerden hareketle sekiz boyutta hizmetkar liderligi
aciklayabilecegini ortaya koymakta. Bu boyutlar ise seffaflik, affedici olma, ©n
plana  ¢ikmama, miitevazi, korkak olmayan, yakindakileri  gii¢clendiren,

sorumluluk sahibi yonetici olarak belirtilmektedir (Dierendonck, 2011).

2.5.2 Hizmetkar Liderligin Boyutlar

Hizmetkéar liderlik denetleme merkezli bir liderlik tipi degildir. Kendisini
izleyenlerin aktif oldugu, izleyenlerin arzu ve gereksinimlerinin 6n planda
oldugu, kurumlarda c¢ikan olumsuz tavirlarin olmasint engelleyerek ve ¢6ziim

tretecek bir liderlik anlayisidir (Page ve Wong, 2000:1). Hizmetkar liderlik
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anlayisindaki ~ boyutlari1  durumunu bu  pencereden analizler ¢ergevesinde
disinmek daha yerinde olacaktir. Fakli c¢alismalarda ileri stiriilen farkli
neticeler, hizmetkar liderlikle alakali  farkli  boyutlarin  oldugu ortaya
cikmaktadir. Hizmetkar liderlik alakali farkli sayida ve farkli igerikle
boyutlarin ortaya c¢ikmasi, arastirmacilarin  konuya farkli bakis acilarn ile
bakmalarindan ileri gelmektedir (Duyan ve Dierendonck, 2014:6).
Hizmetkar liderlikle alakali aragtirmacilarca yapilan ¢alismalar neticesinde
olusan boyutlar tablo olarak soyledir:
Tablo 1. Hizmetkar Liderlik Boyutlari
Farling, Stone ve Page ve
Spears (1998) Laub (1999) Winston (1999) Wong (2000)
Dinleme Deger Verme Vizyon Dirastlik
Empati Gelistirme Giliven Alcgakgonilliilik
Iyilestirme Toplum Olusturma | Hizmet Hizmetkarlik
Farkindalik Duriistlik Etki Dikkate Alma
ikna Etme Liderlik Etme Inandiricilik Giiclendirme
Kavramsallastirma Liderligi Paylasma Gelistirme
ileri Gorusliiliik Karar Verme
Kahyalik Amag Belirleme
Insanlarin Liderlik Etme
Gelisimine Baglihik Modelleme
Birlik Kuruculuk Takim Olusturma
Ortak Karar Verme
McGee-Cooper ve Russell ve Dennis ve
Trammel (2002) Stone (2002) Patterson (2003) Winston (2003)
Yargilamaksizin Vizyon Sosyal ve Ahlaki | Hizmet
Dinleme Dariistliik Sevgi Gii¢clendirme
Empati Gosterme Biitiinlik Algakgonilliliik Vizyon
Ozgiin Olma Giiven Fedakarhik
Toplum Yaratma Hizmet Vizyon
Gii¢ Paylasimm Modelleme Giiven
Insanlar1 Gelistirme | Onciiliik Giiglendirme
Takdir Etme Hizmet
Giiglendirme
Dennis ve Barbuto ve
Hunter (2004) Bocernea (2005) Bowman (2005) Wheeler (2006)
Sabir Sosyal ve Ahlaki | Algakgoniilliiliik Fedakar Arama
Cesaretlendirme Sevgi Diristliik Duygusal
Algakgonilliilik Alcakgoniilliliik Giliven Iyilestirme
Saygi Giiglendirme Empati Orgiitsel lyilestirme
Kendini Diisiinmeme | Vizyon Iyilestirme Inandirici Planlama
Affetme Guven Topluluk Hissi (Vizyon)
Diirastlik Bilgelik
Vaat

Ostrem, 2006:27, Rauch, 2007:42, Geurin, 2008:25, Elizondo, 2011:32-33, Aslan ve
Ozata 2011: 140-141, akt. Dal, 2014:37.
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Tablo 1’de goriilecegi Tlizere ortaya konulan boyutlarda mutabakat yoktur.
Bundan dolay1 alanyazinda hizmetkar liderlik anlayisi ile ilgili boyutlarda
farkl1 arastirmalar ve farkli boyutlarin olmasi tabii bir durumdur. Giinlimiize
gelindikge hizmetkar liderlikle ilgili arastirmalarin artmasi, hizmetkar liderleri

kendini izleyenlere hizmet etmeye olan gereksinimi arttigi goriilmektedir.

2.6. Hizmetkar Liderligin Giiclii ve Zayif Yonleri

Hizmetkar liderlik calismalar1 yapilmadan O©nce ahlaki kurallar1 Onceleyen,
dontisiimcii ve 0zglin liderlik benzeri liderlik tarzlari ¢ikmistir. Ancak Ozveriyi
liderlik anlayisinin ana gayesi yapmasindan dolayi, hizmetkar liderlik emsali
olmayan bir liderlik tarzidir. Hizmetkar liderlik anlayisinda, toplulugu
olusturan bireyler ile kendisini izleyenleri Oncelemesi ve izleyenlerine kontrolii
hususunda paylasimda bulunmas: ile izleyenlerin gelisimine yardimci olmasi
gerektigi ifade etmektedir. Liderlik yaklasimlari igerisinde, liderin digergam
olma niteligi ile benzeri olmayan bir yaklasimdir. Liderlik anlayislarinin
cogunlugunda liderin gurup {yelerini ve takipgilerini etkilemesini dogal bir
sire¢ olarak goriilmekteyken, hizmetkar liderlik ise bu duruma olumlu
bakmamaktadir. Hizmetkar liderlikte gayesi kontrol etmek yerine, denetimi
gurup iiyelerine devretmektedir. Bu minvalde hizmetkar liderlik anlayisi, etki
durumu geleneksel liderlik tarzlarina gore kendi icinde

degerlendirilmemektedir.

Hizmetkar liderlik anlayisinin ne kadar olumlu katkilart olsa da bazi sinirh
yonleri de bulunmaktadir. Bu manada yapilan elestiriler ilk olarak hizmetkar
liderlik baghigr ile tutarsizlik oldugudur. Liderlik adi tutarsiz goriindiigii icin
hayalci ve ilging olarak degerlendirilmektedir. Baska bir diger konu ise
hizmetkar liderlik yapan kisi belli kisileri izlemesidir. Izlemek takip etmek ise
rehberlik yapmanin tersi olarak anlasilmaktadir. Hizmetkar liderlik tarzinin
nasil bir islevi oldugu ortaya konulamamaktadir. Liderlik alaninda arastirma
yapan kisiler arasinda hizmetkar liderligin temel prensipleri tam manasiyla

belirlemedigi ve tanimi hususunda mutabik olunamadigr gozlenmektedir. Daha
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genis  arastirmalar  yapilana  kadar ulasilan  bilgiler = smirli  kalacaktir.
Hizmetkarlik liderlik anlayisinda lider kendisinden Once izleyenleri veya gurup
tiyelerini  diisiinmekte, kisisel performans endisesi, gelecegi yonelik plan
yapma, hedef belirleme gibi liderlik prensipleriyle tezathik oldugu icin hayalci
olarak bakilabilir (Nourthose,2014:234-235).

2.7. Yiiksekogretim Ogrenci Yurt Hizmetleri Ve Ogrenci Memnuniyeti

Yenidiinya diizeni ile bilginin hizla yayilmast ve teknolojinin  gelisim
gostermesiyle, bilgiye ulasmak daha kolay hale gelmistir. Zamanimizda
insanlarin  ekonomik, kiiltirel ve sosyal durumlarinda her gegen giin
iyilesmeler olmustur. Bundan dolayr insanlar daha fazla hizmet aliminda ve
hizmet alimlarinda daha segici davranmaya baglamistir. Bu durum hizmet
alanindaki kurumlarda kendi caligmalarimi bu dogrultuda gelistirme ve taleplere
cevap verebilmek icin kendini yenilemesi ihtiyact ortaya c¢ikmistir. Hizmet
alaninda  faaliyet  goOsteren Onde gelen alanlardan  birisi  konaklama
bulunmaktadir. Konaklama alaninda en c¢ok hizmet alanlar ise yiiksekdgretim
ogrencileridir. Egitim almak maksadiyla sehir degistiren Ogrenciler, konaklama
icin derslerini rahat c¢alisabilecekleri ve gilivende olacaklar1 yurtlar1 tercih
etmektedirler. Yurtlarda daha planli ve diizenli bir hizmet sistemi olmasindan
dolay1 oOgrencilerin iiniversitedeki basarisina katki  sunmaktadir (Girgin ve

Akgil Ok, 2015:320).

Ogrencilerin  konakladiklar1 igletmeler durumunu, zamanin kosullarina uygun
hale getirip, Ogrencilerin memnuniyet derecesini attirmast  gerekmektedir
(KYK, 2008:38-46). Memnuniyet kavram olarak, yasam standardi igin Onem
arz etmektedir. Memnuniyet yasam standardi ile ilgilidir (Bulus, 2004:13).
Yurtta konaklayan oOgrenciler ailelerinden uzakta pek c¢ok sorunla karsilagmakta
ve bu sorunlar1i ¢dzme ile ugragmaktadir (Kaya ve Cilli, 2004:128-132).
Yurtlardaki Ogrenciler karsilastiklar sorunlar1 ¢cozmeye calisirken,

konakladiklar1 kurumdan bazi beklentileri olusturmaktadir. Beklentilerin yerine
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getirilme durumuna gdre, memnuniyetleri sekillenmektedir (Turan ve Unsel,

2014:92).

Vatandaglara konaklama hizmeti sunan kurumlar, miisterisinin ihtiyag¢larini
temin etmesi, miisterisine aktif bir sekilde hizmet sunmasi piyasada tutunmalari
icin elzemdir. Ogrencilerin yurtta egitim dénemi boyunca aldiklari hizmet ve

yurt imkanlaria gére memnuniyetleri sekillenecektir (ikiz, 2008:124-125).

Ogrenciye sunulan hizmetlerin degerlendirilme siirecine, Ogrencilerin katilmasi
gerekmektedir. Bu minvalde Ogrencilerin  memnuniyetlerini temin etmek igin,
bu konuda O&grencilerden alinacak bilgiler miithimdir. Teknolojinin gelismesi ile
birlikte, eskiye nazaran Ogrenciler daha secici davranmaktadir. Bundan dolay1
verilen hizmetten, memnuniyetin attirtlmasinda, yurtlarda Ogrencilerin gilivende
olma, itibarli olma, dengeli olma, iletisimin yiiksek tutulmast o6nemlidir

(Misirlioglu, 2014:125-131).

2.7.1.Memnuniyet

Memnuniyet, hizmet veya {riin/malzeme memnuniyeti veya talep edilenin
yeterliligi  seklinde tanimlanan bir kavramdir. En yaygin kabul goren
memnuniyet tanimi, Richard L. Oliver tarafindan 1989 yilinda yazilmis “A
Cognitive Model of the Antecedents and Consequences of Satisfaction
Decisions” adli ¢alisma ile ortaya konmustur. Oliver bu c¢aligmasinda
memnuniyet kavramini nicelik agisindan ele alarak, malzeme, hizmet veya
yapilan isin beklenilen diizeyde ya da iizerinde bir performans gosterirse
olumlu yonde, eger beklentilerin altinda bir durum ile karsilasilirsa olumsuz
yonde bir onaylanma s6z konusu olacagint agiklamistir. Memnun olunmama
durumunu da misteriyi olumsuz yonde etkiledigini vurgulamistir. Aslinda
Oliver tarafindan ileri siiriilen bu gorlis, malzeme, hizmet veya is konusundaki
eylem ve davranmislarin  beklentilerin  iizerinde veya karsilayacak  Olciide
olmasmin pozitif yonli memnuniyetin olugmasinda Onemli bir etken olduguna

isaret etmektedir (Begimbetova, 2015:16-17).

Memnuniyet en yalin manasiyla sahislarin  talebini,  gereksinimi  ve

beklentilerini yerine getirme durumudur (Siiral, 2012:18).
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2.7.2. Ogrenci Memnuniyeti

Zamanimizda Ogrencilere hizmet sunan kurumlarda O6grenci memnuniyeti en
basta gelen kalite gostergesi olarak degerlendirmeye alinmistir. Bu tarz
kurumlar 6grencilere devamli bir sekilde, hizmet vermeyi planlamaktadir.
Yiiksekogretim Ogrenci yurdu hizmetlerinde Ogrencilerin  memnuniyeti Onemli
goriilmekte, Ogrencilerin  yurtta kalma silireleri artmasi, 0&grenci sayisinin
artmasi, Ogrencilerin akademik basarilarin1 artmasi etkilemesinin yani1 sira, yurt
personeli daha verimli c¢alismakta Ogrenci memnuniyeti ve hizmet alaninda
isletmelerin devamli gelismesi ve biiylimesi, tercih yapacak kisilerin diisiinerek
tercih yapmalarmi gerektirmistir. Ogrenciler bir yurdu degerlendirirken kalite
olarak degerlendirmek istediginde memnuniyet kavramini da dahil etmisleridir.
Yurttan memnun ayrilan Ogrenciler yurdu tavsiye etme oram1  artar.
Ogrencilerin  yurttan sikdyet oram1 diiser. Ogrencilerin yurttan memnuniyet
diizeylerin artmastyla, pozitif bir atmosfer olusan yurt ortaminda, personel
motive olarak daha verimli calisir. Ogrenciler saygili, ilgili, bilgili ve
kendilerine destek verecek personeller talep etmektedir. Ogrencileri tanimaya
gayret etmek, onlarin Ozelliklerini, onlarin taleplerini ve onlarin bekledigi
hizmeti bilinmesi, onlara daha verimli hizmet sunulmasmi temin edecektir.
Ogrencilerin talep ettigi ilgi ile idrak ettigi ilgi ile uyusma derecesi Ogrenci
memnuniyeti olarak tanimlanabilir. Bu ilgiyi olusturan etmenler; personelin hal
ve hareketleri, konusma bicimi, konaklama siiresi ve ekonomik durum gibi
konulardir.  Ogrencilerin  bekledigi hizmete cevap verme durumu &grenci

memnuniyetini ifade etmektedir (Misirlioglu, 2014:28).

Memnuniyet, sunulan hizmet alinan malzeme veya iiriin alimindan sonra
olusan olumlu veya olumsuz durumla karsilasma durumunda, Ogrencide beliren
duyguya denir. Ogrencilerin aldigi hizmete yonelik talepleri dogrultusunda

duygusal etkiye 6grenci memnuniyeti denir (Sav, 2008:4).

Egitim hizmet alaninda Ogrencinin ihtiyaglar1 artmasiyla birlikte, zaruri
ihtiyaglart olan konaklama, giivenlik ve yemek ile Ogrencinin sosyal bir ortam
hazirlanabilmesi  gibi  ihtiyaclar1  giderilmesi  gerekmektedir.  Kiiresellesen

yenidiinya diizeniyle birlikte miisterinin ihtiyaclar1t degismekte ve buna bagh
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olarak hizmet veren her alan bu degisime uyum saglayarak bu yarista yerini
almalidir. Daha Onceleri miisteri verilen hizmeti sorgulamayan ve elestirmeyen
bir yapiya sahipken, glniimiiz misteri kitlesi ise arastiran, sorgulayan ve
elestiren bir konuma gelmistir. Ogrenci memnuniyeti; bir kurumun hizmet veya
iiriin alinmast neticesinde, lriin veya hizmetin nasil oldugu hakkinda olusan
pozitif veya negatif duygu ve diisiincelerdir. Ogrenci memnuniyetine
bakildiginda ve kurumlar arasinda bagi One ¢ikaran birtakim aragtirmalar
incelendiginde, Ogrenci memnuniyetine tesir eden, temizlik, Tcret, personel
ilgisi, kaliteli hizmet, baglilik ve niifus Ozellikleri ortaya konula bilinir. Biitiin
kurumlarda oldugu gibi hizmet kurumlarinda da O6grenci memnuniyetin siirekli

devam etmesini beklemektedir (Tas, 2015:64).

Egitim hizmet sektoriinde giiglii seviye memnuniyetin saglanabilmesi igin,
derslik, teknolojik alt yapi, kitiiphane imkanlar1 ile yemek, konaklama,
giivende olma gereksinimleri ile Ogrencinin sosyal bir ortamin temin edilmesi
ile ilgilidir (Dilseker, 2011:1). Ogrenci memnuniyetini yurtta temin etmek
amaciyla; birebir iligkilerde daha hassas olunmasi, yurt ortaminin giivenli
olmast ve Ogrencinin hoslanacagi ortamin olmasi, saglikli bir bilgi agmin
olusturulmas1 gerekmektedir. Bu minvaldeki bakis agisi, yurtta konaklayan
Ogrencinin  memnuniyet  diizeyinin  yiiksek olmasmi  saglamakla birlikte,
Ogrencilerin  yurdu tavsiye etmesi ile yurdun tanitimina katki sunmaktadir

(Yiiksel, 2019:11).

Ogrencinin  konakladigi yurttan memnun olmas1 ile o6grencinin konaklama
stiresi artar. Yurtta kalan Ogrenci sayisinda yilikselme olur, O6grencinin yurtta
gecirdigi  vakit artigindan, yurt personelinin iretimi ve performans: artar.
Ogrencilerin  akademik  bagaris1  yiikselir. Ogrencilerin  memnuniyet diizeyi
artmast ile yurttan bagkalarina tavsiye eder ve bdylece yurdun tanitimina katki
yapilmigs  olur. Boylelikle 6grencinin  yurtta sunulan  hizmetten memnun
olmasiyla birlikte verdigi icretin karsiligini da almis olur. Bununla birlikte
yurtlar vasitasiyla, sosyal, akademik basarisi yiiksek, Ozgiivenli, teknolojiye
hakim ve alaninda uzman bir neslin yetismesi hedefi olagan hale gelir. Ayrica
ogrenci  yurdu yaptigi hizmetle sektordeki yerini saglamlastirarak, hizmetin

devamliligini da saglamis olur.
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2.8. Yiiksekogretim Ogrenci Yurdu Kavram ve Tiirkiye’deki Tarihi Gelisimi

2.8.1. Yiiksekogretim Ogrenci Yurdu Kavram

Yurt kavrammin kokenine bakacak olursak, Orta Asya’daki kdkenimizin
oldugu Tiirkmenistan, Kirgizistan gibi ilkelerde “’yud’” ismi konulan kubbesi
olan ve yuvarlak yapili c¢adirlardir. Zamanimizda da bu c¢adirlar genis bir
sekilde kullanilmaktadir. Tiirk iilkelerinde farkli isimlerde kullanabilmektedir.
Iv, oba, kege gibi. Yurd kavram olarak insanlarin temel ihtiyaglarmi olan
konaklama, yemek ihtiyacin1 sagladiklari ve farkli ihtiyaglara cevap veren
fonksiyondadir. Belli bir siire konaklamak kolay olmasindan dolayr yurtlar
olusmustur. Yurt kelime olarak birlikte yasam sirme anlamina gelmektedir
(Novalic, 2012:3-4; Kokten, 1986:34).

Ogrenci  yurdu “’Ogrencilerin  barinmalarini, beslenmelerini ve ¢alismalarin
)

kolayca  karsilayabilmeleri igcin  o6zel olarak yapilmis yer veya bina.’

(https://sozluk.gov.tr/ 30.12.2020).

“Ogrenci yurdu: Bir binadan veya etrafi ihata duvaryla c¢evrili ortak bir
tasinmazin  tizerinde tamami  kuruma ait birden fazla binadan  olusan,
yvatakhaneleri, ortak kullamim alanlart bulunan ve toplu hizmetlerin sunuldugu

kurum’’(MEB Ozel Barinma Yonetmeligi).

“Yurt: Ortaégrenim veya yiiksekogrenim ogrencilerinin  barinma, beslenme ve
diger  sosyal  ihtiyaglarvmin  karsilandigi - yeri’’  (http://mevzuat.meb.gov.tr
30.12.2020).

Yurt kelime olarak yasam seklini olusturmaktadir. Yasam seklinin neticesinde
Ogrenci yurtlar1 olusturulmustur. Yurtlar belli siire ve kosullarla konaklama ve
barinmay1 temin eder. Yurtlar yiiksekogrenimleri esnasinda ailelerinden uzakta
kalan Ggrencilerin, Ogrenci yurtlarinda barimmma ve konaklama ihtiyaglarini
gidermektedirler.  Fakat yurtlar  6grencilerin  konakladiklar1  bir  mekanmn

olmasmin yaninda, Ggrencilerin sosyal, kiiltiirel, fiziki ve duygusal ihtiyaglarim
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karsilayan yerler olmalidir. Yurtlar Ogrencilerin  si§inacagi, kendilerinin olan,

stireli olarak korudugu ve sigindig1 yerlerdir (Misirlioglu, 2014:23).

Ogrencilerin ~ konaklama  yerleri, yiiksekdgretim  Ogrencilerinin  derslerinde
basarili  olmast ile dogrudan ilgilidir. Ogrencilerin konaklama mekénlart
ogrencilerinin biliylik bir zaman dilimini gecirdikleri ve 0Ogrencilerin birbiriyle
iletisim halinde olduklar1 yerlerdir. Bu nedenle ogrencilerin sosyal ve sahsi
acidan  kendilerini  gelistirmelerini  i¢in  gerekli ~ ortamin  hazirlanmasi

gerekmektedir (Arli, 2013; Kogbeker, 2007).

2.8.2. Yiiksekogretim Yurdunun Tiirkiye’deki Tarihi Gelisimi

[slim  tarihine bakacak oldugumuzda egitim alan  Ogrencilere  y&nelik
konaklama  vyerlerinin  ilki’’Suffa’> diye isimlendirilen  Mescid-i  Nebevi
yakinindaki olusturulan yerlerdir (Giindogdu ve digerleri 2014:1). Anadolu
tarihine baktigimizda ise belli basli merkezlerde Selguklu ve Osmanh
Imparatorlugu ~ zamaninda  belli merkezlerde medreselerde  yiiksekogretim
yapilmaktaydi. Bu merkezlerin disindan kalan halkin cocuklarin egitim,
konaklama, beslenme ve maddi sikintilar ile egitim faaliyetlerine devam
etmesiyle ve ¢Kiilliyeler’” olusmustur. Buralarda halk ve oOgrenciler maddi ve
manevi ilimleri tahsil ederken, burada egitim goren Ogrencilerin beslenme ve
konaklama gereksinimlerinin giderildigi imarethaneler ile giderleri
karsilayacak devamli gelir getirecek akar sistemi olusturmus. Kiitiiphanesi olan
maddi ve manevi ilimlerim tahsil edildigi olmalarmin yam swa, kiiltiir
merkezleri  konumundaydilar. Cumhuriyet zamaninda ise 1924  senesinde
yiriirliige giren kanunla imarethaneler ve medreseler varligina son verilmistir.
Bundan  dolayr  yliksekdgretim  Ogrencilerinin  konaklama ve  beslenme
gereksinimlerinin ~ karsilanmasinda  sorunlarla  karsilasilmissa da  hiikiimetten
belli okullar1 yatili olarak olusturmus ve bazi medreselerin konaklama
yerlerinden istifade edilmistir. Istanbul ve Ankara gibi biiyiiksehirlerde ogrenci
niifusunun artmasiyla konaklama ihtiyact olusmustur. Vakiflar, dernekler ve
diger STK’lar ile i1 Ozel Idaresi ve &zel girisimciler tarafindan yurtlar agilarak

konaklama sorunu ¢6ziilmeye ¢alisilmistir (Caliskan, 2019:19-20).
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1949 tarihinde Yiiksekogretim Ogrenci yurtlart ve agevleri kanunu ve yurt
asevleri durumu Milli Egitim Bakanlhi§ina yonlendirilmis ve sorumlulugunun
istlenmesi tevdi olunmustur. Bu kanuna ek olarak 1950 senesinde sahislarin ve
tizel kisileri yurt agma izni ve kontrolii  gorevi de  verilmistir

(kygm.gsb.gov.tr.02.01.2021).

Ozel Barmma Hizmeti Veren Kurumlar Ve Bazi Diizenlemeler Hakkinda
Kanun Hiikmiinde Kararname’nin 13. Maddesi geregince, 0&grencilere 0Ozel
barinma hizmeti veren kurumlara i3 yeri a¢ma ve c¢alisma ruhsati

yiiksekdgrenim diizeyinde Genglik ve Spor Bakanliginca verilir.

2.9. Ogrenci Memnuniyetine Iliskin Yurt Hizmetleri ve Iliskili Faktorler

Universitelerden egitim goérmek isteyen Ogrencilere gore asil gaye iyi bir egitim
ortaminin olusturulmasi, Ozgiiven sahibi, becerikli, sosyal olan ve gilinlimiiz
kosullarm1 ~ yakalayan ~ modern  insanlar  yetistirerek  {iniversiteye  olan

memnuniyetlerini artirmaktadir (Tas, 2015:65).

Ulkemizde yiiksekdgretim e@itim kurumlarinm  egitim ve oOgretimde sunulan
imkanlar, gelecege yonelik planlar, arastirma ve gelistirme c¢alismalar1 bilgi
toplama ve bilgiyi c¢ogaltma imkanlar1 gibi pek c¢ok alanda farklilik
bulunmaktadir. Bundan dolayr &grenciler iiniversite ve  gelecekte ne

yapacaklar1 farklilik arz etmektedir (Korukoglu, 2003:75-80).

Yiiksekogretim  yurtlarimin = kurulus  amaci  Ogrencilere  hizmet  vermektir.
Yiksekogretim yurt yonetimi Ogrencileri konakladiklart yurttan memnuniyetini
temin ederek, bu durumu koruyarak ve kendilerini gelistirerek varliklarini
devam  ettirmeleri  icin  kendilerini  yenilemeleri  gerekmektedir.  Ogrenci
memnuniyeti ile ilgili faktorlere cesitlilik arz etmektedir. Bunlart ele alacak

olursak: (Bozkurt, 2011:70)

e Kisisel Davranis: Hizmeti sunanlar, hizmeti verdikleri kisilere degerli
olduklarmi belli etmelidirler. Bunu saglamak i¢in hizmeti talep eden

kisilerin talep ve Onerilerini dikkate almalarin1 ile bunlar1 yerine
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getirilmesi  i¢in  gayret etmelidirler. Birgok kurumda hizmet alan
kisilerin, bu kurumlar1 yeniden tercih etmesi kisisel davranistan

kaynaklanmaktadir.

e Begenilen Ortam: Hizmetin sunuldugu yerin g¢ekiciligi Onem arz

etmektedir.

e Bilgi Sahibi Olunmasi: Hizmeti alan kisiler alacagi hizmet kosullarini
bilmedir. Daha sonralar1 yasanilacak sikintilar1 6nlemek i¢in 6nemlidir.

Hizmeti alacak 6grencilere eksiksiz bilgi verilmesi gerekmektedir.

e Ozen: Tahmin edilmeyen durumlarda hizmeti alan kisilerin yaninda

olunmalidir.
e Giivenirlik: Taahhiit edilen hizmetler yerine getirilmesi gerekmektedir.

e Yannt Yolda Birakmama: Hizmet alan aldig1 hizmetin devam edecegini

bilmelidir.

2.9.1. Tavsiye

Tavsiye etken olarak maksatlardir. Eylemsel maksatlar miisterinin memnun
olmasi neticesinde gergeklesir. Miisterinin memnun olmast neticesinde alinan

hizmeti yeniden talep edip, baskalarina 6nermesidir (Dilseker, 2011:52).

2.9.2 Ucret

Bir iiriin ile hizmet miisteri ve hizmeti sunan kisiyle karar kilinan maddi degere
fiyat denilmektedir (Emiroglu vd. 2006:287: akt. Cigek, 2016:42). Miisteriye

cazip gelen fiyat alinacak hizmetin tercih edilme nedenidir.

2.9.3 Giiven

Hizmet isletmeleri yoOnetimsel ve kanuni hususlarda gerektirdigi  kadar
onlemler alinmadigi zaman, belli bir diizen ve tertip olugsmamaktadir. Bundan

dolay1 tiiketici istenilen diizeyde hizmet alamaz. Bu durum giiven konusunda
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eksiklikler ortaya c¢ikartir. Bundan dolayr miisteri kaybia sebep olabilir
(Ozgiiven, 2008:661).

Sekilde 4 goriilecegi iizere Ogrenci memnuniyeti etki eden faktorler ¢esitlilik
olusturmaktadir. Faktorler: toplumsal faktorler, beklentiler ve kisisel faktorler
olusturmaktadir. Kurumsal faktorler ikiye ayrilmakta akademik ve yOnetim
felsefesidir. Bu faktorler Ogrencileri memnuniyetleri agisindan pozitif ve

negatif etkileri olabilmektedir.

KURUMSAL ETKENLER

A) Akademik Etkenler

\ 4

7
Y

B) Yonetim Felsefe ve Uygulamalan _ .
Universite

Ogrencileri
» Doyuny
SOSYAL ETKENLER I Doyumsuzluk
Diizey1
BEKLENTILER I
KiSISEL ETKENLER »

Sekil 4. Ogrenci Memnuniyeti Etki Eden Faktorler

Giilcan, Kustepeli ve Aldemir, (2002:103)

2.9.4 Kurumsal Etkenler

Yonetim anlayiglart ve uygulamalari ile benzeyen iiniversitedeki egitimcilerin
davraniglaridir. Akademik faktorler ise verilen egitimin kalitesi Ogrencilerin
egitim aldiklari kuruma egitim acisindan donanimli olmasidir. Ogrencilerin

egiticilerden = memnun olmast her acidan Ogrenci  degerlendirmelerine
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girmektedir.  Ogrencilerin memnuniyet faktorlerinden bu faktér en ¢ok

arastirilandir (Giilcan vd. 2012:102).

2.9.5 Sosyal Etkenler

Ogrenci memnuniyetini etkileyen yOnetimin sunmus oldugu sanat, spor ve
killtir ~ faaliyetleridir. ~ Yurtlar bununla ilgili bir kuliip kurarak etkinlik
diizenlemektedirler. Giliniimliz ~ yurtlarindaki ~ bu  Ozellikler  6n  plana

¢ikmaktadirlar (Tas, 2015:66).

2.9.6 Beklentiler

Beklentilerin, 0Ogrencilerin verilen hizmetin kalitesini 0lgmede nispeten gorevi
bulunmaktadir. Bu faktorlerde, hizmet alan kisilerin istekleri ve Onerileri
vardir. Hizmet alan kisinin istedigi almayi arzu ettigi hizmet yapilmasi umulan
hizmettir. Hizmet alan kisiler memnuniyeti 6nemlidir. Bu nedenle beklenilen

hizmet yerilen getirilirse, memnuniyet devam edecektir (Dilseker, 2011:47).

Kurum ve tliketici ile hizmet almmasindan dogan memnuniyet, kurumun
sunacagt hizmet sonraki zamanlarda talep gOrmesi agisindan Onem arz
etmektedir. Sadece ana odaklanan hizmet anlayisi, tiiketici memnuniyeti
dikkate almayan hizmet anlayisi, kurumun devamliligimi tehlikeye sokmaktadir
(Karaca, 2007:36).

2.9.7 Kisisel Etkenler

Kisisel etkenler Ogrenci memnuniyetini etkileyen unsurlardan birisidir. Bu
unsurlar tamamiyla kisisel bir durum olmakla birlikte, bunlar niifus 6zelikleri,
yasamda kazanilan sosyal konum, cinsiyet, bulunan yas ve bulunan arkadas

cevresi gibi faktor bulunmaktadir (Tas, 2005:66).
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BOLUM III: YONTEM

Bu boliimde aragtirmanin yontemi agiklanmistir. Arastirmanin modeli, ¢alisma grubu,
veri toplama araci, verilerin toplanmasi ve analizi ile arastirma etigi alt basliklar

gercevesinde ele alinmistir.

3.1. Arastirmanin Modeli

Arastirmada, nicel aragtirma yontemi ve iligki arayici aragtirma modeli tercih edilmistir.
Nesnel bir sekilde arastirma yapilip, 6l¢iim yapilarak analizi yapilabilen yonteme nicel
arastirma denilmektedir. En yalin ifade ile sayisal ifadelerin toparlanmasi ile analizi
yapilabilen arastirmalardir. Nicel arastirmada pozitif anlayisa gore, objektif olarak
aragtirma yapilan ve duygulardan bagimsiz bir sekilde analiz yapilabilen arastirma
tarzidur. iliski arayici arastirma modeli iliskilerin tespit edilmesi, sahislarin tahminlerinin
bulunmasi ve bu baglanti bulunarak arastirma konusunda iliski bulmay1 hedefleyen
aragtirma modeline iliskisel arastirma denilmektedir (Biytikoztirk, vd. 2016:12-13).
Arastirma konusu olan yliksekdgretim yurt yoneticilerinin gosterdigi hizmetkar liderlik
davraniglariyla 6grencilerin yurt hizmetlerinden memnuniyeti arasindaki iligki tespit

edilecegi icin iliskisel aragtirma modeli tercih edilmistir.

3.2. Calisma Gurubu

Bu arastirmanin ¢alisma grubunu; Istanbul ilinde ikamet eden 18-26 yas araligindaki 100
Ogrenciden goniillii olarak katilan 59 erkek lisans Ogrencisi olusturmaktadir. Calisma
gurubunu olusturan katilimcilar segkisiz olmayan ornekleme yonteminden amagsal
ornekleme yontemi kullanilarak se¢ilmistir. Amagsal Ornekleme yontemi yargisal
ornekleme de denilmektedir. Arastirmaci arastirma yapacagi konunun o6zelliklerini
yansitan ve tercih ettiginde aragtirmanin hedefine ulasmasini temin edecek potansiyelde
olan 6rnekleme yontemini kullanmaktadir. Arastirmacinin segecegi 6rneklem arastirilan
konunun hedefinin kosullarini karsilayan nitelikte olmalidir (Ozen ve Giil, 2007:414).

Arastirmada yiiksekogretim yurt yoneticilerinin gostermis oldugu hizmetkar liderlik
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davraniglariyla Ogrencilerin  yurt hizmetlerinden memnuniyeti arasindaki iliski
incelendiginden, aragtirma konumuzun hedefine varmasi i¢in amagli 6rnekleme tercih
edilmistir. Bu anlayistan hareketle bir vakfa ait olan Yiiksekdgretim Ogrenci Yurdu

calisma gurubu olarak belirlenmistir.

3.3. Veri Toplama Araci

Aragtirmada verilere ulasmak i¢in nicel arastirma yontemlerinden anket yontemi tercih
edilmistir. Anket 6l¢gmek istenen belirli bir hedef i¢in hazirlanan sorulardan olusturulan
arastirma yontemine denir (Kurt, vd. 20013:95). Arastirilacak guruplara daha hizli, pratik
bir sekilde ulasmak, anket uygulanan gurubun etki altinda kalmadan rahat bir sekilde
cevaplamalarini temin etmek ve arastirilan konu ile detayl bir sekilde arastirma yapmak

icin bu yontem tercih edilmistir.

Veri toplamak amaciyla anket yontemi kullanilarak, calisma gurubuna sorular
yonetilmistir. Yoneltilen sorular literatiir taranarak, gegerliligi ve giivenirligi yapilmis
anket ve Olgeklerden secilerek kullanilmigtir. Anket ii¢ boliimden olugsmaktadir. Birinci
boliimde c¢oktan segmeli 8 sorudan olusan, 6grencilerin kisisel bilgileri yer almaktadir.
Ikinci bdliim yurt yoneticilerin hizmetkar liderlik davramslarini lgmek igin hazirlanmus,
Olcek olarak ise Barbuto ve Wheeler (2006) tarafindan gelistirilen ve Cigdem (2013)
tarafindan Tiirkge’ye uyarlanilarak kullanilan Hizmetkar Liderlik Olgegi (Servant
Leadership Questionnaire) ve 23 sorundan olusan anketi kullanilmustir. Olcegi uyarlayan
Cigdem (2013)’ten e-posta yoluyla &lgek ve anket kullamm izni almmustir. Ikinci
boliimde o6grencilerin yurt hizmetlerinden memnuniyeti 6lgmek igin Ikiz (2008)
tarafindan olusturulan, Yiiksel (2018) tarafindan gelistirilen 35 sorundan olusan anket
kullanilacaktir. Anketin ikinci ve tiglincii boliimiinde likert tipi besli derecelendirme
kullanilmistur. Ikiz (2008) ve Yiiksel (2018) *den arastirmamizda kullandigimiz anketin

birinci ve {i¢lincii boliimii i¢in anket kullanim izni alinmistir.

Velileri toplamak i¢in uygulanan ankette besli likert tipi derecelendirme kullanilmistir.
Maddelerde yer alan ifadelerin degerlendirilmesinde “Asla = 17, “Nadiren = 2”, “Bazen

=37, “Genellikle = 4” ve “Her zaman = 5” bi¢iminde bir derecelendirme kullanilmistir.
Bu seceneklere karsilik gelen puan araliklar1 da asagida verilmistir.
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Segenekler Puan Aralig1 Puan

Asla 1,00-1,791

Nadiren 1,80-2,59 2
Bazen 2,60-3,39 3
Genellikle 3,40-4,19 4
Her zaman 4,20-5,00 5

3.4. Verilerin Toplanmasi

Arastirmay1 ilk planlama asamasinda anketi yiiz yiize yapilmasi planlanmaktaydi. Ancak
pandemiden dolayi, Google Form ile olusturulan anket, WhatsApp guruplarindan
bulunan goniillii 6grencilere ulastirilarak c¢evrimici olarak uygulanmistir. Anket
uygularken yiiz yiize yapilamayacagi i¢in agiklama ve ankete aydinlatma metni koyarak,
nesnelligini, gegerliligi ve giivenirligi attirilmaya galisilmis. Anketi uygulamanin tahmini
stiresi paylagilmistir. Caligma gurubuna anketi uygularken aydinlatilmig onay formu da
paylasilarak arastirmaya katilanlar isimlerini formda belirtmemisler ve bu kisilerden
aragtirma bulgularinin analiz edilmesi digindaki kisisel bilgiler harici diger bireysel

bilgiler talep edilmemistir.

3.5. Veri Analizi

Anket formlarindan elde edilen veriler bilgisayar ortaminda SPSS 27.0 paket programina
kaydedilip verilerin analizi yapilmistir. Bu program yardimiyla da katilimcilarin vermis
olduklar1 cevaplara iliskin dagilimlar, dlgege iliskin gilivenilirlik analizleri, aritmetik
ortalamalar, Kruskal-Wallis Testi ve korelasyon analizleri yapilip sonuglarini bu

dogrultuda degerlendirerek yapilmistir.
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3.6. Arastirma Etigi

Yapilan bilimsel arastirmalarda etik olduk¢a dnemli bir yer tutmaktadir. Arastirma etigi
konusu etik kurallar ¢ergevesince bir disiplin olusturmaktadir. Etik diisiinceden uzak bir
bilimsel ¢alisma yapilmamaldir (Sahinoglu ve Bebek, 2018). Istanbul Medeniyet
Universitesi Etik Kurulu’ndan bu ¢alisma igin ilgili izinler alinmustir. Arastirma etigi izin

ile ilgili belgeler EK 2’de bulunmaktadir.

Aragtirmaya katilan ¢alisma grubuna arastirmanin mahiyeti hakkinda bilgi verilmistir.
Arastirmanin bilimsel durumu, arastirma neticesinde bilimsel kazanim, dgrenci ve yurt
yonetimi olarak elde edilecek kazanimlardan ve geri doniitlerden belirtilmistir. Anketi
cevaplayanlardan isim ve kisisel bilgi talep edilmedigi ifade edilmistir. Arastirmanin daha
saglikli ve etige uygun olabilmesi amaciyla, ankete bilgilendirme boliimii ve aydinlatma

formu konmustur.
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BOLUM IV: BULGULAR

Bu béliimde, arastirmaya yonelik elde edilen bulgulara yer verilmektedir. Elde edilen

veriler arastirmanin amaglariyla ortiisecek bigimde asagida ele alinmustir.

4.1.0grencilerin Yurt Miidiiriiniin Hizmetkdr Liderlik Davramslara Yénelik

Goriisleri

Bu bélimde oncelikle katilimcilarin gorev degiskenine gore dagilimlarinin standart
sapmalarina ve ortalama degerlerine yer verilmistir, daha sonra da degiskenlere gore

katilimeilarin goriisleri ve aralarinda anlaml bir farklilik olup olmadig: incelenmistir.

Tablo 2’de de goriildiigii gibi 6grencilerin, yurt miidiiriiniin hizmetkar liderlik davranisina

iligkin algilari“genellikle” diizeyindedir.

Tablo 2. Hizmetkar Liderlik Davraniginin Standart Sapma ve Ortalama Deger Verileri

Hizmetkar Liderlik 59 3.90 0.74

4.1.1. Yurt Miidiiriiniin Hizmetkar Liderlik Davramisina Yonelik Ogrencilerin Yas

Degiskenine Gore Goriisleri

Tablo 3. Hizmetkar Liderlik Davranisinin Yas Degiskenine Gore Mann Whitney U Testi

Sonucu
YAS N X Sira ort. sd 2 p
1. 18-21YAS 27 3,98 31,33 2 0.145 .584
2. 22-25YAS 32 3,83 28,88 2
TOPLAM: 59 3,90 60,21
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Yapilan analize yonelik bulgular Tablo 3 de yer almaktadir Tablo 3’e gore farkli yas
araliklarinda bulunan 6grencilerin hizmetkar liderlik arasinda istatistiksel olarak anlaml
bir farklilik bulunmamustir (p>0,05). Gruplarin yas ortalamalari dikkate alindiginda, yurt
midiiriiniin hizmetkar liderlik davranisini en yiiksek puan ortalamasiyla 18-21 yas

gruplarindaki 6grencilerin degerlendirildigi goriilmektedir.

4.1.2. Yurt Miidiiriiniin Hizmetkar Liderlik Davramsina Yénelik Ogrencisi Olunan

Akademik Birimine Gore Goriisleri

Yapilan analize yonelik bulgular Tablo 4 de yer almaktadir. Tablo 4’e gore akademik
birimlerde bulunan 6grencilerin hizmetkar liderlige iligkin goriisleri arasinda istatistiksel
olarak anlaml1 bir farklilik bulunmamistir (p>0,05). Guruplarin goriisleri arasinda anlamli
bir farklilik olmasa da yurt miidiiriiniin hizmetkar liderlik davranisina en yiiksek
ortalamayla goriis bildiren Ogrencilerin veteriner fakiiltesinde okuyan O6grenciler

oldugunu soyleyebiliriz.

Tablo 4. Hizmetkar Liderlik Davranisinin Ogrencisi Olunan Akademik Birimine Gore

Kruskal-Wallis Testi Sonucu

FAKULTE N X Sira ort. Sd XX p
1. TIP FAKULTESI 10 3,75 20,9 6 2.7 .547
2. EGITIM FAKOLTESI 11 4,06 24,2 6
3. MUHENDISLIK-MIMARLILIK FAKULTESI 10 4,01 23,6 6
4. MESLEK YUKSEK OKULU 2 4,13 24,7 6
5. FEN FAKULTESI 10 3,81 40,6 6
6. VETERINERLIK FAKULTESI 5 4,40 25,1 6
7. IKTISADI iDARI BILIMLER FAKULTESI 11 3,70 23,3 6
TOPLAM: 59 3,90 182,4
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4.1.3. Yurt Miidiiriiniin Hizmetkdr Liderlik Davramsina Yonelik Ogrencilerin

Yurtta Barinma Siiresine Gore Goriisleri

Yapilan analize yonelik bulgular Tablo 5 de yer almaktadir. Tablo 5’e gore farkli yurtta
barimma siiresi araliklarinda bulunan 6grencilerin hizmetkar liderlik arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir farklilik bulunmamistir (p>0,05).Gruplarin yurtta barinma siiresi
ortalamalar1 dikkate alindiginda, yurt miidiiriiniin hizmetkar liderlik davranisina yurtta en

cok 3-4 yil kalan 6grenciler tarafindan farklilastigini soyleyebiliriz.

Tablo 5. Hizmetkar Liderlik Davranisinin Yurtta Barinma Siiresine Degiskenine Gore

Kruskal-Wallis Testi Sonucu

BARINMA N X Sira ort. Sd x2 p
1. 1-2YILDAN AZ 27 3,89 29,3 3 59 .112
2. 2-3YILDAN AZ 12 4,00 34,4 3
3. 3-4YILDAN AZ 9 4,33 40,2 3
4. 4YILVE USTU 11 3,46 21,5 3

TOPLAM: 59 3,90 125,4

4.1.4. Yurt Miidiiriiniin Hizmetkar Liderlik Davramsina Yonelik Ogrencilerin

Yurtta Kalma Nedenlerine Gore Goriisleri

Yapilan analize yonelik bulgular Tablo 6 da yer almaktadir. Tablo 6’ya gore farkl yurtta
kalma nedeni araliklarinda bulunan 6grencilerin hizmetkar liderlik arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir farklilik bulunmamustir (p>0,05). Ogrencilerin yurtta kalma nedeni 6
degisken arasinda degismektedir. Gruplarin yurtta kalma tercihlerinin ortalamalar
dikkate alindiginda, yurt miidiiriniin hizmetkar liderlik davranigini en ¢ok yurt hayatini
daha disiplinli bulduklari i¢in 6grenciler tarafindan tercih edildigini sdyleyebiliriz. Ayrica
yukaridaki tabloda degiskenlerin standart sapmalarina ve ortalama degerleri hesaplanarak

gosterilmistir.

35



Tablo 6. Hizmetkar Liderlik Davraniginin Yurtta Kalma Nedenine Gore Kruskal-Wallis

Testi Sonucu

YURTTA KALMA NEDEN N X Sraort. Sd x p
1. EKONOMIK OLMASI 12 3,93 31,2 5 1.3 .928
2. GUVENLI OLMASI 11 3,94 30,8 5
3. OKULA YAKIN OLMASI 7 3,60 24,8 5
4. YURT HAYATINI DAHA DISIPLINLI BULMASI 14 4,05 33,0 5
5. TANIDIGIM ARKADASLARIN TAVSIYE ETMESI 4 3,76 27,2 5

6. TEMIZLIK, YEMEK V.B. iSLERE DAHA AZ

ZAMAN AYIRIP DERSLERINE DAHA GOK ZAMAN KALMASI 11 3,88 28,2 5

TOPLAM: 59 3,90 175,2

4.2. Yurt Hizmetlerinden Ogrencilerin Memnuniyetine iliskin Goriisleri

Bu boéliimde oncelikle katilimcilarin genel olarak goriiglerinin dagilimlarinin standart
sapmalarina ve ortalama degerlerine yer verilmistir, daha sonra da degiskenlere gore

katilimcilarin goriisleri ve aralarinda anlamli bir farlilik olup olmadig: incelenmistir.

Tablo 7. Ogrenci Memnuniyetinin Katilimer Sayisi, Standart Sapma ve Ortalama Deger

Verileri

Ogrenci Memnuniyeti 59 4.28 0.47

Tablo 7°de de goriildiigii gibi 6grencilerin, yurt miidiiriiniin hizmetkar liderlik davranisina

iliskin algilar1 “’genellikler’’ diizeyindedir.
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4.2.1. Ogrencilerin Yurt Hizmetlerinden Memnuniyetlerine Yénelik Yas

Degiskenlerine Gore Goriisleri

Tablo 8. Ogrenci Memnuniyetinin Yas Degiskenine Gére Mann Whitney U Testi Sonucu

YAS N X Sira ort. Sd X2 p
1. 18-21YAS 27 4,27 29,72 2 0.181 .909
2. 22-25YAS 32 4,28 30,23 2

TOPLAM: 59 4,28 59,95

Yapilan analize yonelik bulgular Tablo 8’da yer almaktadir. Tablo 8’a gore farkli yas
araliklarinda bulunan 6grencilerin hizmetkar liderlik arasinda istatistiksel olarak anlamli

bir farklilik bulunmamustir (p>0,05).

4.2.2. Ogrencilerin Yurt Hizmetlerinden Memnuniyetlerine Yonelik Ogrencisi

Olunan Akademik Birimine Gore Goriisleri

Yapilan analize yonelik bulgular Tablo 9 da yer almaktadir. Tablo 9’a gore farkli egitim
durumu araliklarinda bulunan dgrencilerin hizmetkar liderlik arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir farklilik bulunmamistir (p>0,05). Gruplarin egitim durum ortalamalar1 dikkate
alindiginda, anlamli bir farklilik olugturmasa da yurt miidiiriniin hizmetkar liderlik
davranigina en yliksek ortalamayla goriis bildiren 6grencilerin veteriner fakiiltesinde

okuyan 6grenciler oldugunu sdyleyebiliriz.

Tablo 9. Ogrenci Memnuniyetinin Ogrencisi Olunan Akademik Birimine Gore Kruskal-

Wallis Testi Sonucu

FAKULTE N X Sira ort. Sd XX p
1. TIP FAKULTESI 10 4,37 23,2 6 7.1 213
2. EGITIM FAKULTESI 11 4,40 26,6 6
3. MUHENDISLIK-MIMARLILIK FAKULTESI 10 4,21 19,4 6
4. MESLEK YUKSEK OKULU 2 3,84 6,5 6
5. FEN FAKULTESI 10 4,38 23,8 6
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6. VETERINERLIK FAKULTESI 5 4,51 25,1 6

7. IKTiSADI iDARI BILIMLER FAKULTESI 11 4,09 23,3 6

TOPLAM: 59 4,28 147,9

4.2.3. Ogrencilerin Yurt Hizmetlerinden Memnuniyetlerine Yonelik Ogrencilerin

Yurtta Barinma Siiresine Gore Goriisleri

Yapilan analize yonelik bulgular Tablo 10 da yer almaktadir. Tablo 10’a gore farkli yurtta
barimma siiresi araliklarinda bulunan 6grencilerin hizmetkar liderlik arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir farkliik bulunmustur (p<0,05). Gruplarin yurtta barinma siiresi
ortalamalar1 dikkate alindiginda, yurt miidiiriintin hizmetkar liderlik davranigina en ¢ok
yurtta 3-4 yil kalan 6grenciler tarafindan farklilastigini s6yleyebiliriz. Ayrica 4 yil ve tistii
yurtta barman ogrencilerin ortalamalarinda da dikkat ¢ekici bir bigimde diisiis oldugu da

goriilmektedir.

Tablo 10. Ogrenci Memnuniyetinin Yurtta Barinma Siiresine Degiskenine Gére Kruskal-
Wallis Testi Sonucu

BARINMA N X Sira ort. Sd x2 p
3. 1-2YILDAN AZ 27 4,27 29,3 3 9.0 .028
4. 2-3YILDAN AZ 12 4,24 28,8 3
5. 3-4YILDAN AZ 9 4,66 44,2 3
6. 4YILVE USTU 11 4,04 21,3 3

TOPLAM: 59 4,28 123,6

4.2.4. Ogrencilerin Yurt Hizmetlerinden Memnuniyetlerine Yonelik Ogrencilerin

Yurtta Kalma Nedenlerine Gore Goriisleri
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Yapilan analize yonelik bulgular Tablo 11 de yer almaktadir. Yurt hayatini daha disiplinli
bulduklar1 igin Ogrenciler tarafindan yurdun tercih edildigini sOyleyebiliriz. Ayrica
yukaridaki tabloda degiskenlerin standart sapmalarina ve ortalama Tablo 11°e gore farkli
yurtta kalma nedeni araliklarinda bulunan Ogrencilerin hizmetkar liderlik arasinda
istatistiksel olarak anlaml1 bir farklilik bulunmamustir (p>0,05). Ogrencilerin yurtta kalma
nedeni 6 degisken arasinda degismektedir. Gruplarin yurtta kalma tercihlerinin
ortalamalar1 dikkate alindiginda, yurt miidiiriiniin hizmetkar liderlik davranigina degerleri

hesaplanarak gosterilmistir.

Tablo 11. Ogrenci Memnuniyetinin Yurtta Kalma Nedenine Gére Kruskal-Wallis Testi

Sonucu
YURTTA KALMA NEDENI N X Sira ort. Sd X2 P
1. EKONOMIiK OLMASI 12 4,37 32,7 5 4.4 .483
2. GUVENLI OLMASI 11 4,18 26,8 5
3. OKULA YAKIN OLMASI 7 4,07 20,5 5
4. YURT HAYATININ DAHA DISIPLINLi BULMASI 14 4,44 35,8 5
5. TANIDIGIM ARKADASLARIN TAVSIYE ETMESI 4 4,15 29,8 5

6. TEMIZLIK, YEMEK V.B. ISLERE DAHA AZ

ZAMAN AYIRIP DERSLERINE DAHA COK ZAMAN KALMASI 11 4,25 28,8 5

TOPLAM: 59 4,28 1744

4.3. Yurt Miidiiriiniin Hizmetkiar Liderlik Davramsiyla Yurt Hizmetlerinden

Memnuniyete Yonelik Ogrenci Goriisleri Arasindaki iliski

Yurt miidiiriiniin hizmetkar liderlik davraniglariyla 6grencilerin yurt hizmetlerinden
memnuniyeti arasindaki iligskiyi belirlemek amaciyla korelasyon analizi yapilmistir.
Korelasyon analizine yonelik ifadelerin yer aldigi1 Tablo 12’ye gore memnuniyet ile
hizmetkar liderlik arasinda kuvvetli, pozitif yonlii ve anlamli bir iligkinin var oldugu

goriilmektedir (r=0,732).
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Tablo 12. Hizmetkar Liderlik Ve Ogrenci Memnuniyeti Arasindaki iliski

Hizmetkar Ort

Memnuniyet Ort

Pearson Correlation 1 732%*
Sig. ( 2-tailed ) 000

N 59 59
Pearson Correlation 732%* 1

Sig. ( 2-tailed ) 000

N 59 59
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BOLUM IV: TARTISMA, SONUC VE ONERILER

5.1. Tartisma ve Sonuc

Arastirmanin bu bolimiinde tartigma, sonu¢ ve Oneriler birlikte ele alimmustir.
YiiksekOgretim yurt yoneticilerinin gosterdigi hizmetkar liderlik davraniglart ile
Ogrencilerin yurt hizmetlerinden memnuniyet diizeyi ve aralarindaki iliski tartisilmaya

calisiimustir.

Cagimizin sosyo-ekonomik yapisi ve bilisim teknolojilerinin sundugu imkéanlar,
yoneticilerin ve ilgili diger kisilerin yonetilenle hatta bazi durumlarda kendilerinde
hizmet alan kisilere kars1 bile hizmetkar liderlik davranislarinin sergilenmesini 6nemli bir
gereklilik haline getirmistir. Ilgili literatiir incelendiginde hizmetkar liderlik alaninda
yapilan arastirmalarin agirlikli olarak yoneten-yonetilen arasindaki iliskiler baglaminda
incelendigini goriilmektedir. Oysaki yoneticilerin/ liderlerin yalnizca yonettikleri insanlar
acisindan degil; yiiksekdgrenim 6grenci yurdu yoneticiliginde oldugu gibi, yonetilen
konumunda olmayan, ama uzun bir siire¢ boyunca yoneticiyle yogun iligkileri i¢inde olan
ogrencilerde olabilir. Ornegin kisisel gelisimlerinin desteklenmesi gereken 6zel
yuksekogretim yurdu 6grencileri gibi. Arastirmamizda bu baglamda literatiirde 6rnegine
fazlaca rastlanamayan bir konu calisilarak; 6zel yiiksekdgrenim yurdu yoneticisinin
hizmetkar liderlik davraniginin yurtta hizmet alma konumunda olan 6grenciler agisindan
degerlendirilmesi amaglanmistir. Arastirma sonucunda da hizmetkar liderlikle 6grenci
memnuniyeti arasinda giliclii ve pozitif bir iliski oldugu sonucuna ulasilmistir. Yurtdist
literatiirde incelendiginde de hizmetkar liderlikle ilgili arastirmalarin agirlikli olarak yine
yoneten-yonetilen iliskileri agisindan degerlendirildigi goriilmektedir. Bununla birlikte
oldukca az sayida da olsa arastirmamizda oldugu gibi yonetici-hizmet alan kisiler
acisindan da incelendigi goriilmektedir; bu ¢alismalar agirlikli olarak aragtirmamizda
oldugu gibi yiiksekdgretim 6grencileri lizerinde yapilmistir. Scardino (2012) tarafindan
yapilan bir arastirmada, akademisyenlerin iiniversite 6grencilerine karst sergiledikleri
hizmetkar liderlik davraniglariyla 6grencilerin dgrenmeleri ve duygusal iyilesmeleri

arasinda gii¢lii bir iliski oldugu sonucuna ulasilmistir. Benzer bicimde Norman da (2016)
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yiiksekogretimde 6gretim elemaninin hizmetkar liderlik tarzini sergilemesinin dgrenci

basarisi ve gelisimi iizerinde olumlu etkileri oldugu sonucuna ulasmaistir.

Ogrencilerin yurt miidiiriiniin hizmetkar liderlik davramslarma yonelik goriislerini
inceledigimizde yurt miidiiriiniin, hizmetkar liderlik davranisin1 “genellikle” diizeyinde
gosterdigi sonucuna ulasilmistir. Cigdem (2013) tarafindan yapilmig arastirmada,
yoneticileri konu alan arastirmanin liderleri hizmetkar liderlik davranisa yonelten
faktorlere bakildiginda insanlara faydali olma bulgusuyla ortiismektedir. Kiigiik ve Yavuz
(2018) calismasinda da yoneticiler calisma anlayiglarii giiniimiiziin ihtiyaglarini
karsilamasi, insanlara deger vermesi ve gelistirmesi, sadece yonetici olmaktan ziyade
liderlik yapilmasini 6nermektedir. Gengdogan Yilmaz (2013) ¢alismasinda kamuda gérev
yapan yoneticilerin hizmetkar liderlik yeterlikleri ile farkliliklarin1 yonetme becerisine
hizmetkar liderlik anlayisiin katkisi oldugu tespit edilmistir. Tiirkmen (2016)
caligmasinda yoneticilerin hizmetkar liderlik davranislari ile 6gretmenlerin uyumlu olma
ve belli 6zellikleriyle olumlu bir iliski oldugunu, yoneticilere hizmetkar liderligin katkisi
oldugu bulgularda tespit edilmistir. Bu arastirmalarin1 sonug¢larinin ¢calismamizdan elde
ettigimiz bulguyu ¢alismamizi destekledigi sdylenebilir. Fakat yukarida da belirttigimiz
gibi 6rneklerini paylastigimiz bu arastirmalarin tiimii yoneten-yonetilen pozisyonundaki

kisiler arasinda gerceklestirilmistir.

Dal ve Corbacioglu (2014) iniversitede yapilan bir ¢alismada bolim baskanlar1 ve
Ogretim iiyeleri yapmis oldugu arastirma neticesinde hizmetkar liderlik ve lider tiyeler
etkilesimi arasinda giiclii bulgular elde edilmistir. Onen ve Kanayran (2015) yaptiklari
calismada kurum hedefleri yerine getirilmesi i¢in liderlik 6zelliklerinin ortaya konulmasi
gerektigi kanisina varilmistir. Giiglii ve Ihtiyaroglu (2012) calismasinda dgretmenlerin
okul miidiiriiniin hizmetkar liderlik davraniglarinin, 6gretmenlerin kuruma bagliliklarinin
arttirdig1 yoniinde bulgulara ulagilmistir. Black’in (2013) arastirmasinda hizmetkar
liderligin okulda bulunan yoneticiler ile Ogretmenler arasindaki degerler agisindan
hizmetkar liderligin okul ortamina olumlu bir atmosfer olusturdugu tespit edilmistir. Cok
(2014) yapmis oldugu calismada okul miidiirlerinin hizmetkar liderlik davraniglariyla
ogretmenlerin Orgiitsel bagliliklarin1 etkisini, yas, egitim durumu, cinsiyet gibi
degiskenlere gore incelendiginde hizmetkar liderlik ile ilgili 6gretmen bagliliklarim
olumlu anlamda katk1 sunuldugu goriilmiistiir. Hizmetkar liderligin yoneticiler iizerinde

etkilerini inceleyen (Balay, Kaya ve Geng¢dogan Yilmaz, 2014; Dogan ve Aslan, 2016;
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Biiyiiktatli, 2015; Ekinci, 2015; Erdogan, 2017) calismalar1 da aragtirmamizi

desteklemektedir.

Analizler neticesinde farkli yas aralifinda bulunan Ogrencilerin hizmetkar liderlik
arasinda anlamli bir fark bulunamamistir. Bununla birlikte calismaya katilan 6grenciler
arasindan yas ortalamasina baktigimizda ise 24-25 yas araligindaki 6grencilerin yurt
midirinin liderlik davraniglarina digerlerine gére en yiiksek ortalamayi vererek
“genellikle” diizeyinde (X= 3.80) yanitladiklar1 da goriilmektedir. 26 yas ve lstiindeki
Ogrencilerin yurt miidiiriiniin hizmetkar liderlik davranisi ile ilgili cevap puanlarinda
diisme s6z konusudur. Alshammari vd. (2019) yaptiklar arastirmalarinda ¢alismamizi
destekler nitelikte yas degiskeninin yiiksekdgretim 6grencilerinin akademik personelinin
hizmetkar liderlik davraniglarini degerlendirmede anlamli bir farklilik olusturmadigi
sonucu ortaya ¢ikmistir. Bunun yaninda yas degiskeninin anlamli farklilik olusturdugu
sonucuna ulasan caligmalar da bulunmaktadir. Tokmak (2018) yoneticilerin hizmetkar
liderlik davranislarinin calisanlar tarafindan algilanma diizeylerinin yasa gore farklilik
olusturdugu sonucuna varmistir. Yas degeri yliksek olan ¢alisanlarin giiglendirme ile
vizyon boyutunda ve yas degeri sayisal olarak kiigiiklere nazaran hizmetkar liderlik

davraniglarinin ¢alisanlar tarafindan algilanma diizeyi yiiksek ¢iktigi tespit edilmistir.

Aragtirmada 6grencilerin egitim durumu degiskenine gore yapilan analizler neticesinde
ele gecen bulgularla egitim durumu ile 6grencilerin hizmetkar liderlik arasinda anlamli
bir farklilik bulunamamistir. Bununla birlikte 6grencilerin egitim durumu ortalamalari
baktigimiz zaman anlaml bir farklilik olmasa da yurt midiriiniin hizmetkar liderlik
davranigina en yiiksek ortalamayla ‘“’bazen’’ diizeyinde (X=3.34) cevap veren
ogrencilerin Veteriner Fakiiltesinde egitim goren o6grenciler oldugu ifade edebiliriz.
Kandemir ve Akgiin (2019) c¢alismasinda yoneticiler ile hizmetkar liderlik arasindaki
iligkiye bakildiginda, egitim diizeyi ile ilgili anlamli farklilik bulunamamaistir. Gengdogan
Yilmaz (2013) calismasinda yoneticilerin hizmetkar liderlik yeterlilikleriyle 6grenim
durumu ile ilgili anlamli farklilik bulunamamistir. Yavuz (2020) ¢alismasinda okul
yoneticilerin orgiitsel baglilik ve hizmetkar liderlik diizeyleri lisansiistii egitim durumuna

gore farklilik olmadigi tespit edilmistir. Bu ¢alismalar bulgularimizi destekler niteliktedir.

Aragtirmada 6grencilerin yurtta barinma siiresi araliklar1 ile hizmetkar liderlik arasinda

anlaml bir fark bulunamamigstir. 3-4 yillik dénem dahil olmak {izere, yurtta kaldiklar
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stire arttikga yoneticinin hizmetkar liderligini daha yiliksek puan ortalamalariyla
yanitlamalari, fakat 4 yildan daha uzun siire kalan 6grencilerin gozle goriiliir bi¢imde
algilarim1 daha diisiik puan ortalamalariyla vermeleri de dikkat c¢ekicidir. Buradan yola
cikarak genellikle 4 yillik siirede mezun olamayan ya da 6grenim siiresi 4 yildan fazla
olan Ogrencilerin hizmetkar liderlikle ilgili farkli beklentilerinin aragtirilmasi isabetli
olacaktir. Yaptigimiz arastirmanin bu boliimiine benzer bir calismaya literatiirde

rastlanamadigi i¢in, arastirmamizi destekleyen bir bilimsel esere atifta bulunulamamaistir.

Yapilan analizler neticesinde 6grencilerin yurtta kalma nedenleri ile hizmetkar liderlik
arasinda anlamli bir farklilik tespit edilememistir. Bununla birlikte yurt miidiiriiniin
hizmetkar liderlik davranisina yonelik Ogrencinin goriislerini  inceledigimizde,
Ogrencilerin yurtta kalma nedeni tercihlerinden yurdu daha disiplinli bulma degeri diger
yurtta kalma nedenlerine gore yiiksek ¢ikmistir. Bu sonuca gore, kurallara uygun isleyisi
daha ¢ok benimseyen 0grencilerin yurt yoneticisinin hizmetkar liderlik davranisini daha
yiiksek diizeyde algiladiklart sdylenebilir. Yaptigimiz aragtirmanin bu bdliimiine benzer
calisma literatiirde rastlanamadigi icin, arastirmamizi destekleyen bir ¢alismaya 6rnek

verilememistir.

Hizmet sunan sektdrlerdeki kurum ve kuruluslar sektérde varligini devam ettirebilmesi,
hizmet kalitesini arttirmasi ve miisteri memnuniyetini saglamak i¢in miisterinin goriisiine
bagvurmaktadir. Calisma gurubumuzu olusturan Ogrenci yurdu bir vakfa bagh
oldugundan, bu yurdu tercih eden dgrencilerin toplumsal yapisi ile vakfin topluma hizmet
hedefinden dolay1 6grenci memnuniyetinin saglanmasinin 6zel bir 6nemi bulunmaktadir.
Bu anlayistan hareketle yapilan calismamizda G6grencilerin  yurt hizmetlerinin
memnuniyet en yiiksek ortalamayla X=4.28 cevap verilmesi sonucunda, 6grencilerin yurt
hizmetlerinden memnun olduklar1 bulgusu tespit edilmistir. Yiinlii (2007) ¢alismasinda
devlet yurtlarinda 6grencilerin aldiklar1 hizmetten memnuniyetinin 6l¢iilmesi ve verilen
hizmet ile ilgili yasanan problemler ele alinmistir. Caligmada yurtta verilene hizmetlerde
Ogrencinin goriigiiniin alinmasini énemli oldugu 6grenci memnuniyetinin ¢cagcil yonetim
anlayiglarina uygun olarak temin edilmesi gerektigi ortaya konulmustur. Giillii ve
Kusderci (2011) devlet yurtlarinda verilen hizmetin 6grenciler tarafindan nasil algilandigi
tespit edilmeye c¢alisilmis. Yurtta yapilan arastirma neticesinde 6grencilerin genel manada
yurttaki hizmetlerden memnun oldugu, ancak yurdun fiziki kosullarinin iyilestirilmesi

gerektigi sonucuna varilmistir. Bu ¢alismalar arastirmamizi desteklemektedir.
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Ogrencilerin yurt hizmetlerinden memnuniyetlerine yonelik yas degiskenine gore
goriislerini  baktigimizda Ogrencilerin  goriisleri arasinda anlamli  bir farklilik
bulunamamaistir. Bununla birlikte ¢aligmaya katilan 6grenciler arasindan yas ortalamasina
baktigimizda ise 24-25 yas araligindaki Ogrencilerin yurt hizmetlerinden
memnuniyetlerine digerlerine gore en yiiksek yanitlayarak ortalamayi vererek
“genellikle” diizeyinde (X=2.80) yanitladiklar1 da goriilmektedir. Yiiksel (2018) yapmis
oldugu oOgrencilerin yurt hizmetlerinden memnun olma dereceleri ile yas degiskeni
arasinda anlamli bir fark bulunamamistir. Bu bulgular aragtirmanizi desteklemektedir.
Yas degiskeni anlamli bulan c¢aligmalar da bulunmaktadir. Caligkan (2019)
yiiksekdgretim yurtlarinda barinan 6grencilerin hizmet kalitesi ve memnuniyet arasindaki
iliskinin yas degiskeni iliskin bulgular arasinda yapilan anlaml bir farkin oldugu tespit
edilmistir. Yurtta kalan O6grenciler, dgrenciliklerinin ilk yillarinda yurt ortamini ve
kosullarin1 daha yeni farkina varmaya baslarlar. Ogrenciler daha sonra yurt kosullarmi

cokea elestirir konuma gelmeye baslayabilmektedirler.

Ogrencilerin yurt hizmetlerinden memnuniyetinde yonelik egitim durumu degiskeni
analiz yapildiginda anlamli bir farklilik bulunamamistir. Bununla birlikte arastirmaya
istirak eden oOgrencilerin egitim durumlarina bakildiginda yurt hizmetlerinden
memnuniyetleri en ¢ok Fen Fakiiltesinde okuyan 6grenciler tarafindan farklilik arz ettigi
ortaya c¢ikmustir. Ikiz (2008) devlet yurdunda yaptigi arastirmada egitim durumu
degiskeninde gore Ogrencilerin yurt hizmetlerini kalitesi huzur, empati, giivenirlik ve
yonetim  boyutlar1 acisindan  degerlendirildiginde, Ogrencilerin  fakiilte ve
yuksekokullarina gore farklilik oldugu tespit edilmistir. Bu yoniiyle c¢alisma
aragtirmamizi desteklemektedir. Ayni1 ¢alismada 6grencilerin egitim durumu degiskenine
gore, yurt hizmetlerinin kalitesini yurdun fiziki kosullari, barinma ve temizlik, 6zel
isletmeler, saglik ve ekonomi, sosyal ve kiiltiirel etkinlikleri agisindan
degerlendirildiginde ise fakiilte ve yliksekokullarina gore farkin olmadigi tespit
edilmistir. Bu agidan farkli fakiiltelerde Ogrenim goren O&grencilerin yurttan
memnuniyetleri arasindaki farkliliklarin neden olduguna iliskin aragtirmalar yapilmasi

onemli goriilmektedir.

Ogrencilerin yurt hizmetlerinden memnuniyetlerine, barinma siiresi degiskenine gore
yapilan arastirma ile yurtta barinma siiresi ve 6grenci memnuniyeti arasinda anlamli bir

farklilik bulunmugtur. Arastirmaya katilan 6grencilerin barinma siirelerine ortalamalari
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dikkate alindiginda, dgrencilerin yurt hizmetlerinden baktigimizda yurtta 3-4 yil kalan
ogrenciler tarafindan farklilik arz ettigi ortaya ¢cikmustir. Ogrencilerin barinma siireleri
arttikca yurt hizmetlerinden memnuniyeti artmaktadir. Aragtirmamizin destekler nitelikte
Usta (2017) g¢alismasinda, Ogrencilerin yurt hizmetlerinden yurtta konaklama siiresi
artikca memnuniyet diizeyi yiikseldigi bulgusu elde edilmistir. Bu caligsmalardaki
bulgular ¢alismamizi destekler niteliktedir. Misirhioglu (2014) ise ¢alismasinda
Ogrencilerin barimma siireleri dikkate alindiginda, G6grencilerin yurt hizmetlerinden

memnuniyeti arsinda anlamli bir farklilik bulamamastir.

Ogrencilerin yurt hizmetlerinden memnuniyetlerine yurtta kalma nedeni degiskenine
gore inceledigimizde yapilan analizler neticesinde bir anlamli farklilik bulunamadigi
tespit edilmistir. Bununla birlikte 6grencilerin yurt hizmetlerinden memnuniyetlerine
yurtta kalma nedenleri arasindan, en ¢ok Ggrencilerin yurt hayatinin daha disiplinli
olmasindan dolay1 tercih ettikleri ortaya ¢ikmistir. Poyraz (2000) yapmis oldugu ¢alisma
neticesinde Ogrencilerin yurdu tercih etme sebepleri arasinda 6grenci yurdunun daha
disiplinli olmasindan dolay1 tercih ettikleri sonucu elde edilmistir. Bu ¢alisma elde
ettigimiz bulgular1 desteklemektedir. Yurtta kalma nedenleri incelendiginde farkli
degiskenlerinden 6n plana ¢iktig1 calismalar bulunmaktadir. Tkiz (2008) tarafindan devlet
yurdunda yapilan c¢aligmada Ogrencilerin yurt hizmetlerinden memnuniyetlerine
bakildiginda, yurtta kalma nedeni arastirildiginda 6grencilerin  yurdu ekonomik

olmasindan dolay1 tercih ettigi tespit edilmistir.

Yurt yoneticisinin hizmetkar liderlik davranislariyla 6grencilerin yurt hizmetlerinden
memnuniyeti arasindaki iligkini inceledigimizde elde edilen bulgular memnuniyet ve
hizmetkar liderlik ile pozitif, giiclii ve anlamli bir iliskinin oldugu sonucuna varilmistir
(r=0,732). Bu sonugtan hareketle yurt miidiirlerinin 6grenciye yonelik hizmetkar liderlik
davraniglarini arttirmalarinin yurttan 6grenci memnuniyetinin saglanmasi acisindan da
onemli oldugu sdylenebilir. Ogrenci yurtlarinda kaliteli hizmet verilmesi, miisteri
memnuniyeti ve rekabet ortaminda kurumun devamliliginin olabilmesi i¢in bu minvalde
calismalar yapilmasi kacginilmazdir. Yinli (2007) calismasinda yurt yoneticisi ile
ogrencinin kuvvetli bir iletisim halinde olmasi1 gerektigi, yurt hizmetlerinin iyilestirilmesi
icin 6grencilerin gorlislerine basvurulmasi, hizmet kalitesini ve 6grenci memnuniyetinin
temin edilmesi modern yonetim yontemlerinin uygulanmasi gerektigine varilmistir.

Yapilan caligsma aragtirmamizi destekler niteliktedir.
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Kurum ve kuruluslarin yonetim anlayis1 klasik yonetim anlayisindan siyrilarak modern,
miisteri memnuniyeti hedefleyen, ekip caligmasini onemseyen, miisterisine ve ekip
arkadaslarina aidiyet duygusu asilayip, onlar1 gelistiren bir anlayisa sahip olmasi modern
yonetim anlayisinin bir geregi haline gelmistir. Bu yonetim anlayisinin gliniimiiz modern
diinyadaki, degisim ve doniisiime ayak uyduran hizmetkar liderlik anlayisidir. Cerit
(2007) galismasinda yoneticilerin hizmetkar liderlik davranisi incelendiginde, hizmetkar
liderlik davramiginin  G6grencilerin  gelisimine destek olmasi ve Yyeteneklerinin
gelistirilmesi bakimindan Onemli katki sunuldugu sonucuna varilmistir; bulgular

calismamizla ortiismektedir.

Literatiirde hizmetkar liderlik konusu iizerine yapilmis ¢ok cesitli arastirmalar yer
almaktadir (Cerit 2008; Is ve Balc1, 2017; Yilmaz ve Ceyhan, 2016; Akyiiz ve Eren, 2013;
Giil ve Tirkmen 2016; Duyan ve Dierondonck 2014). Bu arastirmalarda hizmetkar
liderligin bulunduklar1 kurumlarda hizmetkar liderligin verimlilik, performans artis1 ve
yonetime olumlu katkilar sundugu tespit edilmistir. Bu arastirmanin bulgulari da

literatiirdeki bilgi ve tespitlerle ortiismektedir.

5.2 Oneriler

Calismanin bu bolimiinde arastirmacilara ve uygulamacilara yonelik Oneriler

bulunmaktadir.

5.2.1 Arastirmacilara Yonelik Oneriler

1.Arastirma bir vakfa bagl 6zel yiiksekdgretim yurdunda yapilmistir. Kar amacli kurulan

0zel yurtlarda ve devlet yurtlarinda da arastirmalar yapilabilir.

2.Arastirmada nicel yontem kullanilmistir. Nitel ve karma yontemler kullanilarak da

aragtirmalar yapilabilir.

3.Aragtirma hizmetkar liderlik ile ilgili yapilmistir. Farkli liderlik stilleri ile arastirma

yapilabilir.

4.Arastirma yiiksekogretim yurtlarinda yapilmistir. Ortaggretim yurtlarinda yapilabilir.
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5.Yurtlar ile yapilacak aragtirmalarda yurt yoneticilerin liderlik davraniglarinin yurtta
konaklayan 6grencilerin psikolojik, sosyal, kiiltiirel ve akademik baglamda etkileri

konusunda yapilabilir.

5.2.2 Uygulayicilara Yonelik Oneriler

1.Yurt hizmetlerinden Ogrencilerin memnuniyetin temin edilmesi i¢in &grenci
goriislerinin belli araliklarla bagvurulmasi ve 6grenciye verilen hizmetin gelistirilmesi
gerekmektedir. Ayrica farkli degiskenlere gore; yurttan memnuniyete ve ydneticinin
hizmetkar liderligine yonelik farklilagmalar varsa bunun nedenleri de arastirilmali ve

uygun ¢oziimler iiretilmelidir.

2. Ogrenci memnuniyetinin temin edilmesi igin giiniimiiziin modern, miisteri odakl,
kendini gelistiren, konforlu hizmet veren bir yonetim anlayis1 gelistirerek, 6grencilerin

akademik basarisina katki sunulmalidir.

3. Ogrenci yurtlarmin giiniimiiz rekabet ortaminda var olabilmesi i¢in hizmet eksenli ve

misteri odakli hizmet anlayisin1 benimsemesi gerekmektedir.
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EKLER

EK 1: Anket

"Degerli katilimc1, bu anket Istanbul Medeniyet Universitesi Lisansiistii Egitim Enstitiisii
Egitim Y&netimi Anabilim Dali Egitim Kurumlar1 Isletmeciligi Yiiksek Lisans
Programinda yapilan “Yurt yoneticilerinin gosterdigi hizmetkar liderlik davraniglaryla
Ogrencilerin yurt hizmetlerinden memnuniyeti arasindaki iliski” adli ¢alisma yiiksek
lisans tezi icin hazirlanmstir. Calisma, Dr. Ogrt. Uyesi Murat BULBUL'iin
danismanliginda yiiriitiilmektedir. Sizden talebimiz; anketteki sorulari dikkatlice

okumaniz, tiim sorular1 eksiksiz ve tiim ictenliginizle cevaplamanizdir.

Ankete verdiginiz yanitlar Google Forms tarafindan higbir ad soyad veya e-posta bilgisi
olmadan toplanacagindan dolayi, anketi yanitlayan kisilerin bu bilgileri arastirmacilar
tarafindan bilinmeyecek; arastirmacilar elde edilen toplam verileri analiz ederek hem bu
konuda c¢alisan aragtirmacilara hem de yiiksekogretim yurt hizmetlerinde c¢alisan

uygulayicilara katki saglamaya calisacaklardir.

Arastirmamizla ilgili sorulariniz icin dilediginiz takdirde ¢aligma sahibine asagidaki
mailden ve numaradan ulasabilirsiniz. Veri giivenligi i¢in anket sonundaki aydinlatma
linkini okumanizi tavsiye ederim. Sorulari cevaplayarak sagladigimiz katkilar i¢in

tesekkiir ederim."

Arastirmaci Tez Danismani
Umit TORAMIS Dr. Ogrt. Uyesi Murat BULBUL
umit_toramis@hotmail.com

0543 303 04 67

1-Cinsiyetiniz
() Erkek () Kadmn
2-Yasiniz

()18-21yas () 22-25 yas
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3-Ogrenim gordiigiiniiz fakiilte ya da yiiksekokul?
() T1p Fakiiltesi( )Egitim Fakiiltesi () Veterinerlik Fakiiltesi

() Miihendislik-Mimarlik Fakiiltesi( ) Meslek Yiiksek Okulu () Beden Egt. ve Spor
YO

() Edebiyat Fakiiltesi( ) Fen Fakiiltesi () Digerleri

4- Yurtta Barinma Siireniz?

()1-2Yildanaz ()2-3 Yildanaz () 3-4 Yildan az ()4 Y1l ve isti
5-Ailenizin Geliri?

() 0-1500 TL ()1501-3000 TL () 3001 TL - 4500 TL (') 4501 TL ve tizeri
6- Barinma icin Yurdu Tercih Etme Sebebiniz?

() Ekonomik olmasi

() Giivenli olmasi

( )Okula yakin olmasi

( )Yurt hayatin1 daha disiplinli buluyorum

() Arkadaslarimin yurtta kalmasi

() Temizlik, yemek vb. isleri yapmayip derslerime daha ¢ok zaman ayirmak isteyisim

7. Yurt miidiiriini kag¢ yildir taniyorsunuz?
() 1 yildan az

()1-2y1l

()2-3yi

() 34yl

()4 Yl tizeri
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1 Yurt Midiirii kendi ¢ikarlarindan 6nce
benim ¢ikarlarimi diislinir.
2 Yurt Miidiirii bana hizmet edebilmek i¢in her
seyi yapabilir.
3 Yurt Midiirii kisisel bir sikintim
oldugunda basvuracagim birisidir.
4 Yurt Miidiirii etrafinda olup bitenlerle
yakindan ilgilidir.
5 Yurt Miidiirii yapmam gereken
seylerde beni zorlar.
6 Yurt Miidiirii yurt hakkinda daha biiyiik
hayaller kurmam i¢in beni tesvik eder.
7 Yurt Midiirii kararlarinin sonuglarini tahmin
etme konusunda iyidir.
8 Yurt Miidiirii duygusal sorunlarimin
¢cozlimiinde iyi bir yardimeidir.
9 Yurt Miidiirii neler olup bittiginin gayet
farkindadir.
10 Yurt Midiirii ¢ok ikna edicidir.
11 Yurt Midiirii yurdu, toplumda ahlaki bir
rol listlenmesi gerektigine inanir.
12 Yurt Miidiirii duygusal olarak iyilesme
konusunda bana yardimci olmada yeteneklidir.
13 Yurt Miidiirii etrafinda olup biten
seylere aktif olarak katilir.
Yurt Midiiri bir seyler yapmam konusunda
14 . A
beni ikna etmede iyidir.
15 Yurt Miidiirii yurdun, sosyal bir islev gérmesi

gerektigine inanir.
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Yurt Miidiirii benim ihtiyaclarimi

16 kargilamak igin kendi ¢ikarlarini feda eder.
17 Yurt Midiirii sikintilarimin iistesinden gelmem
konusunda bana yardim edebilecek birisidir.
18 Yurt Miidiirii beni ikna etme konusunda
dogustan gelen bir yetenege sahip oldugunu
diistiniiyorum.
19 Yurt Miidiirii yurda topluma potansiyel
katkis1 olup olmamasina gore
degerlendirir.
20 Yurt Miidiirii topluluk i¢in yagamam gerektigi
konusunda beni tesvik eder.
21 Yurt Midiirii ihtiyaclarimi karsilamada
elinden gelenin Otesinde gayret gosterir.
22 Yurt Miidiirii neler olacagini biliyormus
gibi goriindir.
23 Yurt Midiirii yurdu gelecekte pozitif bir
farklilik ortaya koymasi igin hazirlar.
= 8 g 2 o = 2
== T S = ==
3 = S = 3 =
X M M (% N X M
1 Yurda kayitta ve yerlestirmede objektif
kurallar uygulanmakta ve bilgilendirme
yapilmaktadir.
2 Yurt, verdigi hizmetlerde kalite ve bu konuda
Ogrenci tatminini esas alarak kendisini devamli
gelistirmek de ve yenilemektedir.
3 Yurtta calisma saatleri, mesai saatleri

disinda da hizmet alinabilecek sekilde
diizenlenmistir.
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Haberlesme hizmetleri ( telefon, wifi,
mektup, cep telefonu sarj1 vs.) yeterli ve
tatmin edici olarak saglanmaktadir.

Yurt iicretleri verilen hizmetlere gore
makul diizeydedir.

Yurtta saglik hizmetleri (revir, tibbi
malzeme vb.) verilmektedir.

Yurt kurallarina (disiplin, giris-¢ikis saatleri,
imza atma vb.) uymakta zorlanmiyorum.

Yurt yonetimi, hizmetlerin yerine
getirilmesinde gerekli liderligi
goOstermektedir.

Yurt yonetimi, konusunda deneyimli ve
yetkin kisgiler olarak, verdigi hizmette bir
takim olarak galigmaktadir.

10

Yurt yonetimi, islemlerimizi ve
sikayetlerimizi degerlendirerek
sonuglandirmaktadir.

11

Yurt yonetimi, 6grenci haklarina 6nem
veren, hosgorii sahibi ve diyalog
taraftaridir.

12

Yurttaki hizmetle ilgili 6grenci goriisleri
almarak sikayet kutusu vb. araclarla beklentiler
hayata gecirilmektedir.

13

Yurtta kendimi giivende hissedecegim
yeterli glivenlik sistemi vardir.

14

Yurdun fiziki konumu (okul, sehir merkezi,
hastane, kiiltiir, alisveris merkezi vb. yerlere
mesafesi) ihtiyaclarimi karsilamak i¢in

uygundur.

15

Oda kullanim alani (yatak, masa ve dolap
bliytikligi vb.) ihtiyaglarimi karsiladigindan
odada barman 6grenci sayisi yeterlidir.

16

Bize sunulan hizmetler (kiitiiphane,
caligma salonu, ¢izim odalari, TV salonu,
kiiciik isletmeler, ziyaret¢i odasi, spor
salonu vb.) beklentilerimizi
karsilamaktadir.

17

Yurttaki fiziki mekanlar ile tuvalet, banyo
temizligi hijyenik sartlara 6zen gosterilerek
yapimaktadir.
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18

Yurdumuzda kullanimimiza sunulan
malzemelerin (perde, yatak, battaniye, yastik,
dolap, nevresim vb.) temizligi yeterlidir.

19

Yurtta barinilan mekéanlarda yeterli
1sitma ve banyolara sicak su
saglanmistir.

20

Yurttaki fiziki mekéanlarda yeterli aydinlatma
ve havalandirma ile ferah bir ortam
saglanmistir.

21

Yurtta yeterli bir ¢evre diizenlemesi (havlu,
¢cim vb. )yapilmigtir.

22

Maddi olanaklarim yurttaki ihtiyaglarimi
(yurt iicreti, beslenme, camasirhane,
internet vb.) karsilamaktadir.

23

Isletmeler, iiriin fiyatlarini goriilebilecek
sekilde ilan etmistir.

24

Yurt yemekhanesinde sunulan yemeklerin
cesit, kalite ve fiyatlar1 beklentilerimize
uygundur.

25

Yemekhanede verilen hizmetler (personelin
kilik-kiyafeti, yemek hazirlama yerlerinin
temizligi, sunum sekli, kullanilan arag-gerecler
vb.) hijyenik sartlara uygundur.

26

Ogrenciler, yurt i¢i ve disindaki sosyal ve
kiiltiirel faaliyetler hakkinda duyurularla
bilgilendirilmektedir.

27

Serbest zamanlarimizi degerlendirmek icin
yurttaki olanaklar yeterlidir.

28

Yurttaki kiiltiirel ve sportif etkinlikler, ilgi
alanlarimiza goére belirlenmektedir.

29

Yurtta organize edilen sosyal, kiiltiirel ve
sportif faaliyetleri diizenleyen personel sayica
yeterlidir.

30

Asistan (belletmen)dgrenciler,
Ogrencilerin sorunlarina destek
olmakta ve 6grencilerle iletisim
kurabilmektedir.

31

Ogrencilerin yurt kurallarina uyumu ile yurt
hizmetlerine katkisini saglamak amacuyla,
yeterli bilgilendirme ve destek
saglanmaktadir.
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32 | Her seyi g6z oniine alip degerlendirince,
yurttan genel anlamda memnunum.

33 Yurtta kalmay1 bagkalarina da tavsiye
ederim.

34 Bulundugum yurdun vermis oldugu
hizmeti kullanmaya devam etmeyi
diislinliriim.

Aydinlatilmig Onam Formu

“Yurt yoneticilerinin gosterdigi hizmetkar liderlik davraniglartyla 6grencilerin
yurt hizmetlerinden memnuniyeti arasindaki iliski” adli ¢alisma yurtlarda
bulunan yoéneticilerin hizmetkar liderlik davranislariyla ve 6grencilerinin
yurt hizmetlerinden memnuniyeti arasindaki iliski diizeyini 6l¢gmek
amaciyla planlanmigtir. Calisma 2021 yili ilk 4 ay icerisinde tarihleri arasinda
yapilmas1 planlanmaktadir. Anket yoOntemi kullanilarak yapilacak ¢alismada
yiiksekogretim  dgrencilerine  ulasilmasi  hedeflenmistir.  Olgek/anket  sorular
icin sizden 30 dakika ayirmaniz beklenmektedir. Bu c¢aligmaya katilmak
tamamen goniillilik esasina dayanmaktadir. Calismanin amacia ulagmast igin
sizden beklenen, biitlin sorular1 eksiksiz bir sekilde, kimsenin baskis1 veya
telkini altinda olmadan, size en wuygun gelen cevaplarn igtenlikle verecek
sekilde cevaplamanizdir. Bu formu okuyup onaylamaniz, arastirmaya katilmay1
kabul ettiginiz anlamina  gelecektir. Ancak, c¢alismaya katilmama veya
katildiktan sonra herhangi bir anda caligmayi birakma hakkina da sahipsiniz.
Bu calismadan elde edilecek bilgiler tamamen arastirma amaci ile kullanilacak
olup kisisel bilgileriniz gizli tutulacaktir; ancak verileriniz yaymn amaci ile
kullanilabilir. Eger arastirmanin amaci ile ilgili verilen bu bilgiler disinda simdi
veya sonra daha fazla bilgiye ihtiya¢ duyarsaniz arastirmaciya simdi sorabilir,

e-posta umit_toramis@hotmail.comveya telefon numaram 0543 303 04 67

ulasabilirsiniz.
“Aydinlatilmis Onam Formu” ndaki tiim agiklamalar1 okudum. Bana, konusu ve

amaci belirtilen arastirma ile ilgili yazili ve sozli aciklama, asagida adi belirtilen kisi

tarafindan yapildi. Aragtirmaya goniillii olarak katildigimi, istedigim zaman gerekgeli
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veya gerekgesiz olarak arastirmadan ayrilabilecegimi ve kendi istegime bakilmaksizin
arastirmact tarafindan arastirma dis1 birakilabilecegimi biliyorum. S6z konusu

arastirmaya, higbir baski ve zorlama olmaksizin kendi rizamla katilmay: kabul ediyorum.

e /2021

Not: “Calismaya katilan bireyler 18 yas altinda oldugu veya yasal salahiyeti olmadigi
i¢in, kendilerine ve vasisine ¢alisma hakkinda gerekli bilgiler verilerek velisinin/vasisinin

onami/onay1 alinacaktir”
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