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Ozet

Calismada, Dokuz Eyliil Universitesi (DEU) Buca Kiz Ogrenci Yurdu'nda
barinma hizmeti alan 6grencilere sunulan hizmet kalitesinin 6grenciler tarafindan nasil
algilandigi ve algilanan hizmet kalitesinin  hizmet tercihine etkileri arastirilmigtir.
Algilanan hizmet kalitesinin dlgiilmesinde SERVQUAL skoru kullamlmistir. Servqual skoru
ile elde edilen algilanan hizmet kalitesi boyutlar: olan fiziksel dzellik, giivenirlik, heveslilik,
giiven, empati ile genel algilanan hizmet kalitesi boyutlarinin hizmet tercihi ve tavsiye etme
tizerine etkileri lojistik regresyon analizi ile incelenmistir. Algilanan hizmet kalitesinin
hizmet tercihine ve tavsiye etmeye etkisinin oldugu tespit edilmistir.
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PERCEIVED SERVICE QUALITY AND DETERMINATION OF
THE EFFECT ON SERVICE PREFERENCE WITH LOGISTIC
REGRESSION ANALYSIS

Abstract

In this study, students’ perceived service quality level of Dokuz Eylul University
(DEU) Buca Girl Dormitory Service is investigated by using SERVQUAL scale, which is a
common service quality measure. Impacts of the dimensions of perceived service quality,
which are tangibles, reliability, responsiveness, assurance, empathy, on preference and
recommendation are investigated by logistic regression analysis. As a result, it is
concluded that perceived service quality has impacts on preference and recommendation of
dormitory service.
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1. GIRIS

Giliniimiiz yasantisinda 6nemli bir yer tutan hizmet isletmelerinin rekabet
edebilmeleri ve hizmet verme yarisinda basarili olabilmeleri igin hizmet kalitelerini
gelistirmeleri olduk¢a Onemli bir konu haline gelmistir. Hem hizmetlerin
cesitlenmesi hem de isletmelerin sayisindaki artig, rekabeti arttirmakta ve hizmet
isletmelerini hizmet sunusunda farkli olmaya itmektedir (Altan vd., 2003: 2). Basta
geligsmis {ilkeler olmak iizere; iilke ekonomilerinin istihdam yapisinda yiiz yil
oncesine gore hizmetler sektorii lehine ¢ok Onemli degisimler olmustur.
Giliniimiizde gelismis tilkelerin biiyiik ¢ogunlugunda, hizmetler sektorii istihdamda
%70’lerin iizerinde bir paya sahiptir (Aydin, 2005: 1102). Ulkemizde de hizmet
sektoriiniin iilke ekonomisi ig¢indeki pay1 giderek artmaktadir. Bu dogrultuda
sunulan hizmet kalitesinin ve beklenen hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi gerekmektedir.
Algilanan hizmet kalitesi olarak literatiirde kullanilan 6l¢gme araci bu amaci
gergeklestirmektedir. Ayrica hizmet isletmeleri hizmetleri ile ilgili olarak miisteri
beklentilerini ve tercih sebeplerini belirlemelidir.

Hizmetlerin genel zelliklerini soyut olmalari, heterojen olmalari, iiretim
ve tiiketimin es zamanliligl ve stoklamamalar1 seklinde dort grupta incelemek
miimkiindiir (Uner, 1994: 3). Bircok hizmetin iiretimi ve tiiketimi birbirinden
ayrilamaz. Clnkii hizmet kalitesinde siirekli bir is bandi yaratilmaz ve tiiketicilere
dokunulmamig olarak dagitilamaz (Bulgan, 2002: 5). Hizmetlerin soyut olusu,
miisterilerin satin almadan once, alacaklar1 hizmetin kalitesini degerlendirmesini
zorlastirmaktadir (Devebakan ve Aksarayli, 2003: 40). Bu durum hizmet
kalitesinin de soyut olmasini beraberinde getirmektedir. Bu yilizden literatiirde
hizmet kalitesi kavrami yerine c¢ogunlukla “algilanan hizmet kalitesi” terimi
kullanilmaktadir (Uygug, 1998: 27). Algilanan hizmet kalitesi, “miisterinin bir tiriin
ya da hizmetin tstiinliigli ya da miitkemmelligi ile ilgili genel bir yargisi” olarak
tanimlanmaktadir (Zeithaml vd., 1990: 15).

Caligma alam olan Ogrencilerin konaklama gereksinimleri de hizmet
isletmeleri olan Ogrenci yurtlarinda saglanmaktadir. “Ogrenci Yurdu” kelime
anlami olarak 6grencilerin barmma, yeme ve ¢aligmalarini kolayca karsilayabilecek
0zel olarak yapilmis yer veya bina olarak tanimlanmaktadir (TDK, 2008). Yurt
hizmeti veren kurum, kurulus ve isletmelerin sosyal, kiiltiirel ve teknolojik
gelismelere bagh olarak farklilasan ihtiyaglara kulak vermesi ve hizmetlerinin
miisteriler tarafindan nasil algilandigi konusunda bilgi sahibi olmasi rekabet
ortaminda tstiinliik saglamalar1 agisindan olduk¢a 6nemlidir.

Hizmet sektoriinde miisterilere yiiksek kalitede hizmet vermek temel ve en
onemli unsurlardandir (Coulthard, 2004: 1). Dolayisiyla barmma hizmeti veren
yurtlarin rekabet ortaminda devamliliklarmi siirdiirebilmeleri kaliteli hizmet
vermeleri ile miimkiin olabilecektir.
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2. ALGILANAN HiZMET KALITESi - SERVQUAL OLCEGI

Rekabet edebilmek ve hizmet verme yarisinda basarili olabilmek igin
isletmelerin hizmet kalitelerini gelistirmeleri olduk¢a Onemlidir. Bu dogrultuda
sunulan hizmet kalitesinin ve beklenen hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi gerekmektedir.
Algilanan hizmet kalitesi olarak literatiirde kullanilan 6l¢gme aract bu amaci
gergeklestirmektedir. 1983 — 1990 yillar1 arasinda Parasuraman, Zeithaml ve Berry
tarafindan gelistirilen SERVQUAL yontemi, hizmet kalitesi Ol¢limiinde bir
standart olarak kabul edilmektedir. Parasuraman vd. oncelikle hizmet kalitesini
tanimlamaya ve onu etkileyen faktorleri bulmaya daha sonra da Olgiilebilir hale
getirebilmek igin her hizmet tiirline uygulanabilecek genel bir model gelistirmeye
calismiglardir (Atan vd., 2006: 8). Yapilan aragtirma sonuglarina gére miisterilerin
hizmet kalitesini nasil algiladiklarina iliskin bir¢ok kavram ve Onerme ortaya
cikmigtir (Zeithaml vd., 1985: 49). Sekil 1 “Algilanan Hizmet Kalitesinin”
miisterilerin beklenen ve algilanan hizmeti karsilastirmalarmin sonucu oldugunu
gostermektedir.

Sekil 1: Algilanan Hizmet Kalitesinin Belirleyicileri

Ag{zdan Kisisel Gegmis
Agiza Ihtiyaglar Deneyimler
Yayilma
Hizmet Kalitesi y
Belirleyicileri Beklenen Hizmet
Diizeyi
Gtivenilirlik B)
Dokunabilirlik
Ulagilabilirlik Algilanan Hizmet
Saygi Kalitesi
Heveslilik
Yeterlilik Algilanan Hizmet
Itibar Dizeyi
Giivenlik (A)
Tletigim
Miigteriyi Anlama

Kaynak: Zeithaml vd. 1985

Olgegin gelistirilmesi siireci sonunda bes hizmet kalitesi boyutu
olusturulmustur (Parasuraman vd., 1988: 5-6). SERVQUAL’in bes boyutu ve
boyutlara iliskin agiklamalar agagida verildigi gibidir.

v Fiziksel Ozellikler: Fiziksel aletler, esyalar ve personelin goriiniimii.

v Giivenirlik: Dogru ve giivenilir bir sekilde hizmet sunabilme
kabiliyeti.
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v Heveslilik: Miisteriye yardim etme istegi ve hizli hizmet sunma.

v' Giiven: Calisanlarin bilgisi ve nezaketi ile birlikte giiven telkin
edebilmesi.

v' Empati: Miisterilerine bireysel ilgi ve alaka gosterme.

3. LOJISTIiK REGRESYON ANALIZi

Lojistik regresyon, diger bir adiyla Logit model, son yillarda kullanimi
giderek artan ileri diizey bir regresyon yontemidir. Sosyal bilimlerde oldukca
yogun bir sekilde kullanilan lojistik regresyon bir ya da birden ¢ok bagimsiz
degisken ile bagimli degisken arasindaki iliskiyi modellemeyi amaglamaktadir.

Lojistik regresyonun yogun olarak kullanilmasinin 6nemli bir sebebi
bagimli degiskenin iki sikli kategorik bir degisken oldugu durumlarda bagiml
degiskenin modellenmesini saglamasindandir. Bagimsiz degiskenler ise siirekli
ozellikte olabilirler. Lojistik regresyon analizi ile gézlemlerin bagimli degiskenin
kategorilerine gore ayrilabilmekte ve yeni gozlemlerin hangi kategoriye girecegi
degerlendirmeleri yapilabilmektedir. Bir diger ifade ile lojistik regresyon,
gozlemleri ait olduklar1 gruplara en dogru sekilde atayacak ve gozlemlere iliskin
yapilar1 ve risk faktorlerini belirleyebilecek modeli kurmayi amaglamaktadir.

3.1. Model ve ODDS Oram

Degiskenlerin sayisina gore kurulan lojistik modeller asagidaki gibi
belirlenir (Intriligator vd. 1996; 162). ki degiskenli lojistik regresyon modeli
Esitlik 1’de verildigi gibi yazilabilir.

eBo+B1X 1

P=E(Y=1]| X)= ()

1+ eBo+B1X = 1+ e—(Bo+B1X)

Esitlik 1°de agik¢a goriilecegi gibi eger BX —> 400 ise P —1ve
BX — —0 ise P— 0 olacaktir (Ramanathan, 1995: 280). Cok degiskenli lojistik
regresyon modeli ise Esitlik 2°deki gibi yazilabilir.
7
e’ 1

P=E(Y=1 X)= =
= E( XD 1+e” 14e™

@)

Burada Z;, bagimsiz degiskenlerin dogrusal birlesimidir. Bu birlesim
Esitlik 3°de verildigi gibidir.
Z, =B +B X, +BX, + e+ B X 3)
Burada By ve Bi,..., B, regresyon katsayilaridir. P; bagimli degiskenin “1”
olmasi ihtimalini verir. Bu durumda “0” olmasi ihtimali ise Esitlik 4’de
gosterilmistir.
24



Algilanan Hizmet Kalitesi ve... DEU Journal of GSSS, Vol: 13, Issue: 1

1

1-P.=E(Y=0| X,)=
i ( | 1) 1+ez‘

4)

Boylece, Bagimli degiskenin “1” olma ve olmama ihtimallerini birbirine
oranlanirsa Esitlik 5 olusur.

P. 14e¢%
1 = = i 5
1-P 1+e™ © ©)

Bu orana olabilirlik oran1 (Odds Ratio) denir. Bu oran Y=1 lehine fark
orani olarak tanimlanir. Logit modelde Odds ve Odds orani 6nemli kavramlardir.
Odds; bir olasiliktir. P; veya (1-P; ) olasiliklarini ifade etmek i¢in kullanilir. P; olma
ihtimalini ifade ederken (1-P; ) ise olmama ihtimalini ifade etmektedir Odss Orani;
ise iki Odds degerinin birbirine oranmi olarak tamimlanmaktadir. Bu baglamda
Esitlik 5 Odds oranmi ifade etmektedir. Esitlik 5°te bir olayin gergeklesme ve
ger¢ceklesmeme olasiliklarin birbirine oranini bir bagka ifade ile olma ihtimalinin
olmama ihtimaline oranini goéstermektedir. Odss oranindan yapilacak g¢ikarsama
ise; eger Odss orani 1’den biiyiik ise olayin olma ihtimalinin yiiksek oldugu, 1°den
kii¢iik ise olayin olma ihtimalinin diisiik oldugu seklindedir (Gujarati, 2006: 555) .

Odds orami Logit regresyon modelinin dogrusallagtirilmas: amaciyla
kullamlabilir ve oranin iki tarafinin dogal logaritmasi alinarak Esitlik 6’da su
sekilde elde edilir:

P
L, =ln(1_IP]=Zi =Bo +B: X, + B X, +..+B,X, (6)

i

Buradaki L; ifadesi Odds orammin logaritmasi olup, hem X hem de f;
parametrelerine gore dogrusaldir. Ayrica L; ifadesi Logit doniisiimii olarak da
bilinir. Lojistik modelde Z; degiskeni, modeldeki parametrelerle dogrusaldir,
stireklidir ve -oo, +oo araliginda degisen degerler alir. P;ihtimali ise 0 ile 1 arasinda
deger alir. P; arttikga L;’de artar ve eger P;<0.5 ise L; negatif, P>0.5 ise L; pozitif
degerler alir. Lojistik modeldeki b, katsayisi, X deki bir birimlik artism L’de
yapacag artig1 gosterir. Belirli bir X diizeyinde Y =1 olma ihtimali ise dogrudan
lojistik dagilim fonksiyondan bulunabilir (Akkaya ve Pazarlioglu, 1998: 87-88).

Kiimiilatif lojistik dagilim fonksiyonunun fonksiyonel sekli Sekil 2’deki
bicimdedir. Fonksiyon alt sinir1 “0” {ist simr1 “1” olan “S” seklinde bir egriyi
gostermektedir (Gujarati, 2006: 553).
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Sekil 2: Lojistik Egri — Kiimiilatif Dagilim Fonksiyonu (KDF)

iy 0

3.2. Modelin Olusturulmasi ve Tahmini

Lojistik regresyon modelinde degisken secimi i¢in tek degiskenli ve ¢ok
degiskenli analiz olmak tizere iki temel ayrim s6z konusudur. Cok degiskenli analiz
ileri yonlii se¢im ve geriye dogru eleme tekniklerini kullanan adimsal yontem ve en
iyi alt setler yonteminden olusmaktadir. Ileri yonlii segim tekniginde, yeni bir
degisken uyumu arttirmayincaya kadar degiskenler modele eklenirler. Her bir
adimda, uyumu en fazla arttiran degisken segilir. Geriye dogru eleme tekniginde
ise siire¢ tiim degiskenlerin modelde yer almasiyla baslar ve modele etkisi en az
olan degisken modelden ¢ikarilarak en uygun model bulunmaya caligilir.

Modelin  tahmini i¢in, eger Dbiitin degiskenler kategorik ise
agirliklandirilmis en kiiciik kareler yontemi (AEKK) veya maksimum olabilirlik
yontemi kullanilabilir (Maddala, 1992: 328). Model siirekli bagimsiz degiskenler
iceriyorsa mutlaka maksimum olabilirlik yontemi kullanilmalidir. Bir bagka
yontem de hesaplanmasi oldukga kolay fakat ilgili amag¢ fonksiyonunun tam olarak
maksimize etmeyen minimum Ki-Kare yontemidir (Pampel, 2000: 40).

Maksimum olabilirlik yontemi; farkli ana kiitlelerden tesadiifi olarak
almmus bir 6rneklemin en ¢ok hangi ana kiitleye benzedigi ile ilgili yontemdir. Bu
metodu uygulamak i¢in dnce maksimum olabilirlik fonksiyonunun olusturulmasi
gerekmektedir. Bu fonksiyon, bilinmeyen parametrelerin bir fonksiyonu olarak,
gozlenen verinin olasiligim1 verir. Bu parametrelerin  maksimum olabilirlik
tahmincileri, fonksiyonu maksimum yapacak degerleri bulacak sekilde secilir.

Logit regresyon analizinde modelin genel anlamliliginin smanmasi igin,
genel ¢oklu dogrusal regresyon modelinde kullanilan F testine benzer olarak, k — 1
serbestlik derecesi ile Ki Kare dagilimina sahip G istatistigi kullanilmaktadir. Bu
istatistik asagidaki bi¢imde hesaplanir:

G = D(sabit terimli model) —D(degiskenleri igeren model) @)

Burada D sapma olarak adlandirilmaktadir. Sapma istatistigi -2log
olabilirlik istatistigidir. G istatistigi sabit terimli modelin sapmasinin degiskenleri
iceren modelin sapmasindan ¢ikarilarak hesaplanir. G istatistigi ilgili serbestlik
derecesi ile Ki-Kare tablo degerinden biiyiik ise katsayilarin genel olarak anlamsiz

26



Algilanan Hizmet Kalitesi ve... DEU Journal of GSSS, Vol: 13, Issue: 1

oldugu hipotezi reddedilir ve en az bir egim parametresinin istatistiki olarak
sifirdan farkli olduguna karar verilir. Sonugta modelde yer alan biitiin agiklayici
degiskenlerin bagimli degisken i¢in 6nemli olduguna karar verilir.

3.3. Katsayilarin Sinanmasi ve Modelin Uyum lyiligi

Lojistik regresyon analizinde katsayilarin tahmin edilmesinin ardindan,
uygun bulunan degiskenlerin anlamliligi degerlendirilmelidir. Lojistik regresyon
modelinde degiskenlerin anlamli olup olmadiklarim1 simayan ve yaygin olarak
kullamlan {i¢ test mevcuttur. Bunlar sirasiyla olabilirlik oran testi (likelihoodratio
test), Wald testi (Wald test) ve skor testi (score test) dir.

Katsayilarin bireysel anlamliliklarimi test etmek i¢cin Wald istatistikleri (W)
kullanilarak “Wald Testi” yapilabilir. Ornegin basit ikili logit regresyon modelinin

egim parametresinin maksimum olabilirlik tahmini (Bz ), kendi standart hatasi

S( Bz )’na oranlandiginda;

_ Bf (8)
S(B,)
elde edilen W istatistigi bir standart normal dagilim (Z) gosterir (Hosmer ve

Lemeshow, 2000: 16). Bu durumda egim parametresinin istatistiksel anlamliligimi
test etmek icin uygun hipotezler asagidaki bicimdedir:

H,:B, =0 ©9)
H, :B, =0 (10)

W istatistigi tablo degerinden biiyiilk ise sifir hipotezi reddedilir ve egim
parametresinin istatistiki olarak anlamli olduguna karar verilir.

Modelin uyum iyiligi, bagimli degiskeni agiklamak i¢in olusturulan en iyi
modelin etkinliginin bir dl¢iisiidiir. Modelin uyum iyiliginin 6l¢iisii olarak Hosmer-
Lemeshow testi ve siniflandirma tablolar1 kullanilmaktadir. Hosmer ve Lemeshow
test istatistigi ile ilgili serbestlik derecesi ile Ki-Kare tablo degerinden kiigiik ise
modelin uyumun iyi olduguna karar verilir. Uyum iyiligi i¢in kullanilan bir bagka
yontem de smiflandirma tablolaridir.  Smiflandirma  tablosunda bagimh
degiskeninin gozlenen ve kestirilen lojistik olasiliklarindan tiiretilen “0” veya “1”
degerleri yer almaktadir. Tiiretilen bagimli degisken degerlerinin elde edilmesinde
bir kesim degerinin tanimlanmasi1 gerekmektedir. En yaygin kullanilan kestirim
degeri 0,5°tir. Eger kestirilen olasilik degeri kesim degeri olan 0,5’1 astiginda
tiiretilen bagimli degisken 1, aksi durumda 0 degerini alacaktir.

27



Aksaravli, M., Sayein, O. DEU SBE Dergisi, Cilt:13, Sayi: 1

4. UYGULAMA

Aragtirmanin  amaci, Dokuz Eylil Universitesi Buca Kiz Ogrenci
Yurdu’nda, barinma hizmeti alan 6grencilerin 2007 donemleri itibariyle algilanan
hizmet kalitesi diizeylerini belirleyerek; algilanan hizmet kalitesinin hizmet
tercihine ve tavsiye etme {zerine etkisinin lojistik regresyon analizi ile
incelenmesidir.

DEU Buca Kiz Ogrenci Yurdunda verilen hizmetler “barmma, saglik,
giivenlik, c¢aligma ortaminin saglanmasi, sanatsal ve kiiltiirel aktivitenin
saglanmasi, beslenme olanaklarmin saglanmas1” yoniindedir. 496 yatak kapasitesi,
iki ve dort kisilik odalari, her katta mutfak ve ¢aligma alanlarindan olusan yurt
sadece kiz O0grencilere hizmet vermektedir. Ayrica giris ¢ikislar akilli kart sistemi
ve 24 saat kamera kontrolil ile giivenlik saglanmaktadir.

Arastirmada 1983—1990 yillar1 arasinda Parasuraman, Zeithaml ve Berry
tarafindan Amerika’da gelistirilmis olan SERVQUAL &lgegi  kullanilmistir.
Hazirlanan anket formunda bes hizmet kalitesi boyutuna iligkin yirmi iki soru
onermesi (fiziksel ozellikler, giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati) yer
almaktadir. Bu soru onermeleri katilimcilar tarafindan bes noktali likert tipi bir
Olcek iizerinden yanitlanmustir (Kesinlikle Katilmiyorum:1, Kesinlikle
Katiliyorum:5 olacak sekilde). Anket formunda ayrica hizmet tercihi ve tavsiye
etme {izerine etkili oldugu diisiiniilen bagimsiz degiskenlere iliskin sorular da yer
almaktadir.

4.1. Tammlayic Istatistikler

Anket uygulanan 6grencilerin demografik 6zelliklerine iligkin tanimlayici
istatistikler Tablo 1°de verilmistir. Ogrencilerin biiyiik ¢ogunlugunun %27,75 ile
ikinci sinif ve %24,88 ile birinci sinif 6grencilerden olustuklar1 goriilmektedir.
Ayrica 6grencilerin %35,89 nun bir yildir yurtta kaldiklar1 goriilmektedir.

Tablo 1: Demografik Degiskenlere iliskin Tanimlayici Istatistikler

Simif Yiizde Yurtta Kalinan Siire  Yiizde
Hazirlik 5,74 1Yil 35,89
1. Sinif 24,88 2 Yil 29,19
2. Smif 27,75 3Yil 19,14
3. Smif 21,05 4 Y1l 13,88
4. Sinif 17,70 5Yil 0,96
Kayiplar 2,88 Kayiplar 0,96

TOPLAM 100 TOPLAM 100
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4.2. Giivenilirlik Analizi

Algilanan hizmet kalitesi genel ve alt boyutlarina iligkin skorlar
hesaplanmadan oOnce ilgili Olcegin giivenilir olup olmadiginin tespiti i¢in
istatistiksel gilivenilirlik analizi yapilmistir ve sonuglar Tablo 2’de verilmistir. Eger
alfa katsayis1 0.00 ile 0.40 arasinda ise giivenilir degil, 0.40 ile 0.60 arasinda ise
diistik giivenilirlikte, 0.60 ile 0.80 arasinda ise oldukg¢a giivenilir, 0.80 ile 1
arasinda ise yiiksek derecede giivenilir bir oOlgek olarak yorumlanmaktadir
(Ozdamar, 2004: 633). Bu kriterler goz oniinde bulunduruldugunda &lgegin tiim alt
boyutlarmna iligkin giivenilirlik diizeylerinin yeterli oldugu soylenebilir.

Tablo 2: Guvenilirlik Analizleri

(")lg:ekler Cronbach Alfa
SQE: Genel 0,9687
SQ1: Fiziksel Ozellikler 0,7754
SQ2: Giivenilirlik 0,9199
SQ3: Heveslilik 0,9428
SQ4: Giiven 0,9177
SQS5: Empati 0,8910

4.3. SERVQUAL Skorlan ve Degerlendirmeleri

Aragtirmada kullanmilan SERVQUAL &dlgeginin  algt  ve beklenti
maddelerinden asagidaki esitlik kullanilarak kalite skorlar1 elde edilmistir.

SERVQUAL skoru = algilama skoru — beklenti skoru (11)

Elde edilen SERVQUAL skorlar1 -4 ile +4 arasinda degisecektir.
SERVQUAL skorunun pozitif bulunmasi, 6grenci beklentilerinin asildigi anlamina
gelmekte, dolayisiyla dgrencilerin yurt hizmetlerine yonelik kalite algismnin yiiksek
oldugu yorumu yapilabilmektedir. SERVQUAL skorunun negatif olmasi
durumunda, &grenci beklentilerinin karsilanmadigi, dolayisiyla dgrencilerin yurt
hizmetlerine yonelik kalite algisiin diisiik oldugu anlamina gelecektir.
SERVQUAL skorunun sifir olmasi durumunda ise, 0grenci beklentilerinin en
azindan karsilandigi, dolayisiyla yurdun hizmet kalitesinin “tatminkar” oldugu
sonucu ¢ikartilabilecektir.

Fiziksel ozellikler, giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati boyutlari
bazinda algilanan hizmet kalitesi diizeyleri ile esit agirlikli SERVQUAL skorlar1
strastyla, SQ1(fiziksel 6zellikler), SQ2(giivenilirlik), SQ3(heveslilik), SQ4(giliven),
SQ5(empati)ve SQE olarak belirtilmistir.

SERVQUAL skorlar1 2007 yili itibariyle hesaplanmig ve Tablo 3’de
verilmistir. Yurdun kalite boyutlar1 bazinda algilanan hizmet kalitesi skorlari
incelendiginde, yurtta algilanan hizmet kalitesi skorlarmin negatif oldugu
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goriilmektedir. Dolayisiyla yurdun kalite boyutlar1 bazinda Ggrencilerin
beklentilerini karsilayamadigini sdyleyebiliriz.

Tablo 3: SERVQUAL Skorlar1

Olcekler SERVQUAL Skoru
SQE: Genel -1,501
SQ1: Fiziksel Ozellikler -1,381
SQ2: Giivenilirlik -1,801
SQ3: Heveslilik -1,517
SQ4: Giiven -1,563
SQS5: Empati -1,242

Tablo 3’e¢ bakildiginda empati boyutuna iliskin beklentilerinin diger
boyutlara gore daha iyi diizeyde karsilandigi, giivenilirlik boyutuna iligkin
beklentilerinin ise en diigiik diizeyde karsilandig1 goriilmektedir.

4.4. Lojistik Regresyon Analizi Bulgular ve Yorum

Calismada parametrelerin tahmin edilmesinde en ¢ok olabilirlik (maximum
likelihood) tahmin yéntemi kullanilmustir. Dokuz Eyliil Universitesi yurtlarinda
kalan oOgrencilerin yurtta kalmay1 tercih etmelerini ve bagkalarma tavsiye
etmelerini etkileyen kalite boyutlar1 ve degiskenlerin elde edilmesi amaglanmustir.
Bununla birlikte tavsiye etme ve tercihe etki eden en 6nemli etmeni bularak etki
diizeylerinin belirlenmesine ¢alisilmistir.

Tavsiye etme ve tercih etme bagimli degiskenlerini etkileyebilecegi
diistiniilen degiskenler agsagida verilmistir. Asagida verilen bagimsiz degiskenler
lojistik regresyon modeline girmeye aday degiskenler olarak kullanilmustir.

Bagimh Degisken

Tavsiye Etme: Ogrencilerin yurdu baskalarina tavsiye etmesi (tavsiye
ederim:1, tavsiye etmem:0).

Tercih Etme: Ogrencilerin bir sonraki yil yurdu tercih etmeleri (tercih
ederim:1, tercih etmem:0).

Siirekli Bagimsiz Degiskenler

SQ1: Fiziksel 6zellikler boyutuna iliskin SERVQUAL skorudur.
SQ2: Giivenilirlik boyutuna ilisgkin SERVQUAL skorudur.
SQ3: Heveslilik boyutuna iliskin SERVQUAL skorudur.

SQ4: Giiven boyutuna iliskin SERVQUAL skorudur.
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SQ5: Empati boyutuna ilisgkin SERVQUAL skorudur.
Genel SERVQUAL: Genel SERVQUAL Skorudur.

Simf: Ogrencinin simfidir.

Yil: Yurtta kag yildir kalindigimi géstermektedir.

Kesikli Bagimsiz Degiskenler

Burs: Ogrencinin burs alma durumudur (1: burs aliyor 0:burs almama).

Ucret: Yurt iicretlerinin uygunlugudur (1:uygun 0:uygun degil).

Isitma/Sogutma:

Yurdun

(1:yeterli O:yeterli degil).

1s1tma/sogutma

sistemlerinin  yeterliligidir

Sicak Su: Yurttaki sicak su verilme saatlerinin uygunlugudur (1:uygun
0:uygun degil).

Etiit Salonlari: Yurttaki etiit salonlarinin
elverigliligidir (1:elverisli O:elverisli degil).

caligmaya yeterince

Tablo 4: Bagimli Degisken Olan Tavsiye Etme ile iliskili Olabilecegi

Diisiiniilen Degiskenlerin Tek Degiskenli Lojistik Regresyon Sonuglari

Degiskenler ~ f SE (ﬂ ) Wald ¥/ %Sglfll(l?l:‘l"fn Ol-:bli(l)i%-lik G P
Sabit - - - - - 25248 - -
SQ1 0.634 0,166 16,935 1.081 1431 2,744 205843 19,405 0,000
SQ2 0.653 0,160 16,701 1021 1,405 2,628 204,760 20,488 0,000
SQ3 0.655 0,156 17,735 1,926 1420 2,613 203,946 21,302 0,000
SQ4 0.691 0,160 18,595 1,097 1,458 2,734  202.915 22,333 0,000
SQ5 0.757 0,191 15,754 2,133 1,467 3,100 206,208 19,040 0,000

Genel SQ 0,905 0,199 20,802 2,473 1.676 3,640 198,845 26,403 0,000
Smf 0,034 0,135 0,065 1,035 0,794 1350 223,605 1.643 0,799
Burs 0437 0332 1,738 1,549 0,808 2,967 223518 1,730 0,187
Ueret 1,810 0373 23,540 6,113 2,942 12,703 198,133 27,115 0,000

Isttma/Sogutma 0,348 0,347 1,000 1,417 0,718 2,795 221,260 3,988 0315
Sicak Su__ 1,991 0499 15,941 7326 2,756 19471 199,414 25,834 0,000
Etid 0,783 0423 3417 2,187 0954 5,017 221,444 3,304 0,065

Yil 0.017 0.152 0,012 1.017 0,755 1369 224,187 1,061 0913

Tavsiye etme ve tercih etme bagimli degiskenlerini etkileyebilecegi
diistiniilen degiskenler ic¢in Oncelikle tek degiskenli lojistik regresyon analizi
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gerceklestirilmistir. Tablo 4’de tek degiskenli lojistik regresyona iligkin sonuglar
verilmistir. Tablo 4’de ve Tablo 5’de verilen degiskenlere ait modelde tahminlenen
egim katsayis1 ( ﬁ ), kestirilen egim Kkatsayisinin standart hatasi SE ( ﬁ ),
tahminlenen odds orani (y ), tahminlenen odds orani i¢in %95 giiven siirlari,
model i¢in -2log-olabilirlik degeri, egim katsayisimin sifira esit olup olmadigini test

eden olabilirlik-oran test istatistigi (G), Wald istatistigi degerleri ve P degerleri
verilmistir.

Olabilirlik oran test istatistigi, modelde yalniz sabit terim bulunurken
hesaplanan -2log-olabilirlik degeriyle, modelde test edilmek istenen degiskenin
oldugu zaman hesaplanan -2log- olabilirlik degeri arasindaki farka esittir. Ornegin
Tablo 4’de yer alan SQ1 degiskeni i¢in olabilirlik oran test istatistigi (G) asagidaki
gibi hesaplanmistir. Diger degiskenlere iligkin G degerleri aym sekilde
hesaplanmustir.

G = (225,248 -205,843) = 19,405

Tablo 5: Bagimli Degisken Olan Tercih Etme ile Iliskili Olabilecegi
Diisiiniilen Degiskenlerin Tek Degiskenli Lojistik Regresyon Sonuglari

.. 5 ~ 5 %.)95 -2 log-
Degiskenler g SE (ﬂ ) Wald VYV Giiven Olabilirlik P
Simirlari
Sabit - - - - - - 255,848 - -
SQ1 0,507 0,145 12,199 1,660 1,249 2,206 242,551 13,297 0,000
SQ2 0,558 0,139 16,062 1,746 1,330 2,294 236,818 19,030 0,000
SQ3 0,627 0,141 19,713 1,873 1,420 2,470 232,246 23,602 0,000
SQ4 0,593 0,141 17,597 1,809 1,371 2,387 235,373 20,475 0,000
SQs 0,746 0,175 18,105 2,109 1,495 2,974 233,791 22,057 0,000
Genel SQ 0,786 0,175 20,201 2,194 1,557 3,090 230,910 24,938 0,000
Simif -0,436 0,131 11,026 0,646 0,500 0,836 241,950 13,898 0,001
Burs 0,280 0,306 0,841 1,324 0,727 2,410 255,010 0,838 0,359

Ucret 0,945 0,309 9,362 2,572 1,404 4,712 246,278 9,570 0,002

Isitma/Sogutma 0,100 0,310 0,103 1,105 0,601 2,029 253,335 2,513 0,748

Sicak Su 1,040 0,346 9,016 2,829 1,435 5,576 243,556 12,292 0,003

Etiid 0,638 0,368 3,018 1,894 0,921 3,891 252,630 3,218 0,082

Yil -0,443 0,141 9,922 0,642 0,488 0,846 244,185 11,663 0,002

Olabilirlik oran test sonucunda, Tablo 4 ve Tablo 5’in son kolonunda
verilen ihtimal diizeyi (P) 0,25’in altinda (P<0,25) bulunan degiskenler ¢ok
degiskenli model i¢in aday degiskenler olarak belirlenmistir. Tavsiye Etme modeli
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icin SQI1, SQ2, SQ3, SQ4, SQ5, Genel SQ, Ucret, Sicak Su, Etiid degiskenleri,
Tercih Etme modeli icin ise SQ1, SQ2, SQ3, SQ4, SQ5, Genel SQ, Smif, Ucret,
Sicak Su, Etiid ve Yil degiskenleri bagimli degiskenle anlamli derecede iliskili
olduklarindan dolayr ¢ok degiskenli modele dahil edilmistirler. Yukarida
bahsedilen degiskenler kullanilarak en iyi modelin belirlenmesinde adimsal lojistik
regresyon uygulanmistir.

Tavsiye etme modelinde yer alan degiskenlerin modele girmesi ile elde
edilen smiflandirma tablosu Tablo 6’da verilmistir. Dogru simiflandirma orani
%380,38 olarak bulunmustur.

Tablo 6: Tavsiye Etme Modelinin Dogru Siniflandirma Oram Tablosu

Kestirilen Tavsiye Etme

Gozlenen Tavsiye Etme Tavsiye Tavsiye Dogrulama
Etmem Ederim Oram
Tavsiye Etmem 17 31 35,42
Tavsiye Ederim 10 151 93,79
Genel Simiflandirma Oram - - 80,38

Tablo 7’de tavsiye etme lizerine en uygun model sonuglari verilmistir.
Modelde yer alan bagimsiz degiskenler i¢cin G degeri hesaplandiginda
G =(225.248-182.927)=42.321 olarak bulunmaktadir. 2 serbestlik derecesi (2
bagimsiz degisken ve 1 bagimli degisken oldugu icin), %5 yanilma diizeyindeki
tablo degeri 5,991°dir. Bu degere gére G degeri Onemlidir. Ayrica her bir
degiskene iliskin Wald degerleri 2’den biiyiik olarak elde edilmistir ve P degerleri
de 0,05 diizeyinde 6nemli derecede anlamli bulunmustur. Modelin uyumu Hosmer-
Lemeshow testi ile incelendiginde yeterli bir model oldugu sonucuna elde
edilmistir (Ki-kare: 6,426, sd:8 ve p > 0,05).

Tablo 7: En Uygun Cok Degiskenli Tavsiye Etme Lojistik Regresyon
Modeli

%95
Giiven Smirlari
0,000 2,025 1,367 3,000
0,000 4,491 2,086 9,667
0,000 5,760 - -

Genel SQ 0,706 0,200 12,390
Ucret 1,502 0,391 14,743
Sabit 1,751 0,468 13,987

Degiskenler  f3 SE(B) Wad g PV
1
1
1

Tablo 7’ye bakildiginda Genel SQ’ya iliskin y ile gosterilen odds

orammnin 2,025 oldugu goriilmektedir. Genel SQ bir birim arttifinda yurdu
bagkalarina tavsiye etme olasilig1 yaklasik 2 kat artmaktadir. Yurt iicretinin uygun
oldugunu diisiinen 6grencilerin, yurdu bagkalarma tavsiye etme olasiligi ise yurt
iicretini uygun bulmayan 6grencilere gore yaklasik olarak 5 kat daha fazladir.

33



Aksaravli, M., Sayein, O. DEU SBE Dergisi, Cilt:13, Sayi: 1

Tercih etme modelinde yer alan degiskenlerin modele girmesi ile elde
edilen siniflandirma tablosu Tablo 8’de verilmistir. Dogru siniflandirma orani %
76,70 bulunmustur.

Tablo 8: Tercih Etme Modelinin Dogru Siniflandirma Oran1 Tablosu

Kestirilen Tercih Etme

Gozlenen Tavsiye Etme Tercih Tercih Dogrulama
Etmem Ederim Oram
Tercih Etmem 27 36 42,86
Tercih Ederim 12 131 91,61
Genel Simiflandirma Oram - - 76,70

Tablo 9’da tercih etme iizerine en uygun model sonuglari verilmistir.
Modelde yer alan bagimsiz degiskenler icin G degeri hesaplandiginda
G =(255.848-212.670)=43.178 olarak bulunmaktadir. 3 serbestlik derecesi (3

bagimsiz degisken ve 1 bagimli degisken oldugu icin), %5 yanilma diizeyindeki
tablo degeri 7,815°dir. Bu degere gére G degeri Onemlidir. Ayrica her bir
degiskene iliskin Wald degerleri 2’den biiyiik olarak elde edilmistir ve P degerleri
de 0,05 diizeyinde 6nemli derecede anlamli bulunmustur. Modelin uyumu Hosmer-
Lemeshow testi ile incelendiginde yeterli bir model oldugu sonucuna elde
edilmistir (Ki-kare: 10,545, sd:8 ve p > 0,05).

Tablo 9: En Uygun Cok Degiskenli Tercih Etme Lojistik Regresyon
Modeli

~ ~ [ A A %95
Degiskenler 3 SE (ﬂ ) Wald g P v Giiven Simirlari

Genel SQ 0,729 0,181 16,202 1 0,000 2,073 1,454 2,957

Simf -0,458 0,142 10,417 1 0,001 0,632 0,479 0,835
Ucret 0,625 0,345 3,292 1 0,040 1,869 0,951 3,672
Sabit 2,756 0,568 23,518 1 0,000 15,744 - -

Tablo 9’a bakildiginda Genel SQ’ya iliskin y ile gosterilen odds oraninin

2,073 oldugu goriilmektedir. Genel SQ bir birim arttiginda yurdu tercih etme
olasiligr yaklasik 2 kat artmaktadir. Yurt {icretinin uygun oldugunu diislinen
Ogrencilerin, yurdu tercih etme olasilifi ise yurt iicretini uygun bulmayan
Ogrencilere gore yaklasik olarak 2 kat daha fazladir. Ayrica simif arttikga
ogrencilerin yurdu tercih etme olasiligi 0,6 kat azalmaktadir.

Sonug olarak, 6grencilerin tercih ve tavsiyeleri ile iliskili degiskenler ve
iliskinin yonii Sekil 3’de verilmistir. Buna gére Genel SQ tavsiye etme ile tercih
etmeye pozitif etkileri, sinif degiskeninin tercih etmeye ve iicret degiskeninin tercih
etme ile tavsiye etmeye negatif etkileri oldugu tespit edilmistir.
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Sekil 3: Logistik Regresyon Analizi Sonu¢ Diyagrami

(+) ¢)
Genel SQ Z(+)—> Tercih <—(—)S Ucret
0
1
Smif

5. SONUC VE DEGERLENDIiRME

Aragtirma sonuglarma gore Ogrencilerin empati boyutuna iligkin
beklentilerinin diger boyutlara gore daha iyi diizeyde karsilandigi, giivenilirlik
boyutuna iligkin beklentilerinin ise en diisiik diizeyde karsilandigi goriilmektedir.
Yapilacak iyilestirme caligmalarinda Ogrencilerin yurdun ilk seferde ve daha
sonraki siireglerde hizmeti dogru olarak verecegine giivenmesi konusuna Gzen
gosterilmesi dnemlidir.

Yapilan lojistik regresyon sonuglarina gore genel skorun artmasinin ve
Ogrencilerin yurt iicretlerini uygun bulmalarinin, 6grencilerin yurdu baskalarina
daha cok tavsiye etmelerine yol agtig1 belirlenmistir. Ogrencilerin yurdu bir sonraki
yil tercih etmelerinde ise genel skorun artmasi ve Ogrencilerin yurt iicretlerini
uygun bulmalarmin yami sira &grencilerin kaginci sinifta olduklari da etkili
olmaktadir. Ogrencilerin siniflar1 arttikca yurdu tercih etmedikleri goriilmektedir.
Ogrencilerin ileriki siniflarda arkadaslar1 ile birlikte ev tutmalar1 géz oniinde
bulunduruldugunda smf degiskeni ile yurdu tercih etme arasindaki iligkinin
anlamli oldugu sdylenebilir.

Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinde SERVQUAL yontemi, kurum, kurulus ve
isletmelerin sunduklar1 hizmetlerde yaptiklari iyilestirme ve degisikliklerin hizmet
kalitesinin hangi boyutunu ne Ol¢iide etkiledigini ve genel hizmet kalitesini ne
derecede degistirdiginin degerlendirilmesine olanak saglamaktadir. Ayrica hizmet
kalitesi ile ilgili modelleme ¢alismalarinda SERVQUAL Kkalite skorlarini degisken
olarak almak ¢oziime 6nemli katki saglayan bir yaklagim olarak aragtirmacilara
onerilmektedir.
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