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Ankara’da Iki Ozel Yurt Isletmesinde

SERVQUAL Yontemi ile Hizmet Kalitesinin

Olciilmesi
Mehtap AKCIL OK* & Fatma Merve GIRGIN**

Ozet

Hayatimizin her alaminda karsimiza ¢ikan hizmet kavram, yasantimi-
zin bir parcast olmasina ragmen, hizmet kavramimin soyutlugu, hizmet
algilanmasinda ve hizmet beklentilerinin dl¢iilmesinde oldukca zordur.
Hizmet kalitesinin miisteri tarafindan degerlendirilmesi, somut iiriin-
lerinin kalitesinin degerlendirilmesinden ¢ok daha zordur. Servqual
teknigi hizmet kalitesini; fiziki goriiniim, giivenilirlik, heveslilik, giiven
ve empati boyutlart altinda degerlendirmektedir. Bu calisma, Ankara'da
iki 6zel yurt isletmesinde barman 63rencilerin, kaldiklar1 yurtlardan
kendilerine sunulan hizmet kalitesini, yurtlardan nasil bir hizmet al-
giladiklarini ve nasil bir hizmet beklediklerini saptamak amactyla ve iki
ozel yurt isletmesinin birbirleri arasinda fark olup olmadigin: test etmek
icin yapunustir. Yurtlarin hizmet kalitesini 6lgmek icin Parasuraman,
Zeithaml ve Berrynin (PZB) gelistirdigi anket kullamilmistir. Ozel Loft
ogrenci yurdu'nda 65 ve Devlet Universitesi Ozel 6grenci yurdu'nda
214 ogrenci olmak iizere toplamda 279 d3renciye servqual hizmet kalite-
si anketi uygulanmstir. Toplanan veriler dogrultusunda, iki yurtta da
ogrencilerin yurt hizmetinden memnuniyetinin beklentilerinin altinda
kaldi$1 ve iki yurdun da fiziksel 6zellikler boyutunun hizmet kalitesi ha-
ricinde diger tiim boyutlarimin diisiik oldugu belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet, Hizmet Kalitesi, Memnuniyet, Servqual,
Yurt Hizmeti

The Measure of Service Quality with SERVQUAL
Method in Two Private Dormitories in Ankara

Abstract

In every area of our lives we face the concept of service, although a part of
our lives, the intangibility of the service concept, service perception and
expectations of service is quite difficult to measure. Evaluation of quality
of service by the customer, the quality of concrete products is much more
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difficult to assess. The Servqual method that combines the dimensions
of tangibles, reliability, responsiveness, assurance and empathy helps to
measure the service quality. This study, two private dormitories in An-
kara housing students, the quality of the services provided to them from
staying dormitories, how they perceive a service they expect and the test
was carried out whether there is a difference between each of the two
private dorms. Parasuraman, Zeithaml and Berry (PZB) has developed
questionnaire to measure the quality of services abroad was used. The
questionnaire of Servqual service quality was carried out total of 279
students which included Private Loft in dorm 65 and the State Universi-
ty 214 students in private dormitories. According to the results of data,
two dormitories of the students’ dormitories service satisfaction remains
below expectations and tangibles of two of the dormitories except for the
quality of service all other dimensions are determined to be low.
Keywords: Dormitories Servis, Service, Service Quality, Servqual,
Satisfaction

1. GIRiS

Toplumdaki teknolojik gelismeler ve insanlarin refah diizeyinin artmasiy-
la birlikte tiiketici bilincinde meydana gelen degismeler hizmet sektorii-
niin 6nemini her gegen giin daha ¢ok 6n plana ¢ikarmaktadir.! Miisteriler
bir bedel 6dedikleri mal veya hizmetin sadece satin alma maliyetini degil,
isletme maliyetini de diisiinmekte, dolayisi ile o0 mal veya hizmetten elde
edecegi toplam fayday1 hesap etmektedir. Miisteriler bir iiriiniin elde edil-
digi toplam hizmet {iretim siireci boyunca, gesitli dallarda isletme galisan-
lartyla, isletme ortamiyla ve sunulan {iriinlerle etkilesim i¢indedirler?.

Hayatimizda her giin bir¢cok farkli sektorlerden hizmet almaktayiz.
Bunlar; saglik, egitim, finans, bankacilik, sigortacilik, perakendecilik, yo6-
netim, danigsmanlik, tamir bakim, iletisim, tagimacilik (kara, deniz, hava,
demiryolu) restoran ve benzeri bir¢ok hizmet veren kurulustur. Bu hiz-
metlerin; bir kismi tamamen hizmet olarak, bir kismi1 tamamen tiriin ola-
rak ve bir kismi da bu ikisinin karmasi olarak bize sunulmaktadir®.

Hayatimizin her alaninda hizmet kavraminin bulunmasi, hizmet sag-
layicilar tarafindan rekabet ortami yaratmakta ve tiiketicilere sunulan hiz-

1  Giilsiin Tagkiran Mohammad, Saglik Hizmetlerinde Kalite Yontemi, (Ankara: Servqu-
al Analiz ile Degerlendirilmesi ve Ankara Ulus Devlet Hastanesinde Uygulama, Gazi
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim Dali1 Hastane Isletmeciligi Bilim
Dah 2007).

2 Zeynep Filiz, “Servqual Yontemiyle Yurt isletmesinde Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi”,
International Journal of Research and Development, Vol:3, No:1, Ocak 2011, s.38-49.

3 Kenan Aydin, Hizmet Isletmelerinde Servqual Yontemi ile Hizmet Kalitesinin Olgiimii
ve Kocaeli'ndeki Seyahat Isletmelerinden Efe Tur Uygulamasi, Sosyal Siyaset Konfe-
ranslar1 Dergisi, Vol:50 No:1 2005 s.1101-1130.
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met kalitesi kriterleri bakimindan farkli hizmetler arasindan se¢im yapa-
bilmelerine imkan saglamaktadir.

Ureticiler, hizmet saglayicilar kalitelerini ve pazar paylarini korumak,
gelistirmek i¢in miisteri memnuniyeti saglamak istemekte, bunun i¢in de
hizmet kalitesini gelistirmeye calismaktadirlar. Bu amagclara yonelikte hiz-
met performansini 6l¢mekte ve titketici memnuniyetine yonelik arastirma-
lar yapmaktadirlar.

Hizmet sektorii denilince akla gelenlerden bir tanesi de siiphesiz ko-
naklamadir. Bu hizmetten en ¢ok yararlanan kesimden bir grubu da 6gren-
cilerdir. Barinma {iniversite dgrencilerinin karsilastigi temel sorunlardan
biridir. Ogrenciler kamu ve 6zel sektore ait yurtlarda, 6zel pansiyonlarda,
apart otellerde, kiralik evlerde, ailesinin ya da akrabalarimin yaninda ve
dgrenci evlerinde kalmaktadirlar. Ogrenciler barinmak igin segtikleri yer-
lerde kendilerini giivenli hissetme, rahat ders calisma gibi durumlar1 goz
éniinde bulunmaktadirlar. Ogrencinin barindig1 yerde problem yagama-
masi, onun akademik basarisin1 olumlu yonde etkileyecegi beklenir. Bu
boyutuyla 6grencilerin ‘algilanan hizmet kalitesinin” tespiti de son derece
onemli bir konu olmaktadir. Ancak tiim hizmetler sektoriinde oldugu gibi
tiniversitelerde de sunulan hizmetlerin soyutluk, heterojenlik, ayrilmazhk
ve degiskenlik 6zellikleri bu konuda dl¢iimleme yapmay: zorlagtiran kla-
sik engellerdir*.

Servqual metodu hizmet kalitesini 6l¢mek igin gelistirilmis hizmet {ire-
ten isletmeler icin yaygin olarak kullanilmaya baslanilan oldukca faydali
bir metottur. Bu 6l¢iim metodu sayesinde sektor icinde isletmenin hangi
seviyede hizmet sundugu 0lgiilebilecegi gibi, isletmenin periyodik olarak
hizmet kalitesinin 6l¢limiiyle siirekli kontrolii ve basarisi gozlemlenmis
olacaktir.

Bu ¢alismada, oncelikli olarak Servqual 6lgeginin teorik yapisinin in-
celenmesi amaclanmistir. Tkincil amag ise bu yontemi kullanarak Anka-
ra ili'nde bir devlet {iniversitesi igcindeki 6zel 6grenci yurdunda barinan
ogrenciler ile {iniversite yerleskesinden bagimsiz sehir icinde konumlan-
mis Ozel Loft 6grenci Yurdu'nda barinan 6grencilerin, yurttan beklenti ve
memnuniyetlerinin saptanmasi ve karsilastirilmasidir.

4 Zeynep Filiz, “Servqual Yontemiyle Yurt i@letmesinde Hizmet Kalitesinin Olgﬁlmesi”,
International Journal of Research and Development, Vol:3, No:1, Ocak 2011, s.38-49.
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2. HIZMET KAVRAMI, KALITESI VE BOYUTLARI

2.1 Hizmet Kavrami

Hizmet soyut bir kavramdir. Elle tutulan, uzun stire kullanilabilen bir {irii-
niin aksine {iretildigi anda tiiketilen, dayaniksiz bir yapiya sahip faaliyet
ya da performans olarak tanimlanabilir.

Hizmetin en bilinen tanimu, bir tarafin diger bir tarafa sundugu, iireti-
mi fiziksel bir {iriine bagh veya bagh olmayan, asil olarak gayri maddi ve

sonugta belli bir seyin miilkiyetinin devredilmedigi faaliyet veya yararlar-
dar®.

Hizmet veya hizmetler, ¢iktis1 somut bir iiriin olmayan, genellikle iire-
tildigi zamanda tiiketilen ve uygunluk, eglence, zamanlilik, konfor veya
saglik gibi degisik sekillerde bir katma deger yaratan tiim ekonomik faa-
liyetlerdir®.

Genel olarak hizmet denildiginde devlet hizmetleri, kar amaci giitme-
yen 6zel hizmetler, doktor, avukat gibi serbest meslek sahiplerinin sundu-
gu hizmetler, finans ve ulastirma, haberlesme hizmetleri anlasilmaktadir.
Amerikan Pazarlama Birligi ise hizmet kategorilerini; saglik hizmetleri, fi-
nansal hizmetler, spor, sanat ve eglence hizmetleri, profesyonel hizmetler,
telekomiinikasyon hizmetleri seklinde yaklasik 10 sinifa ayirmaktadir’.

2.1.1 Hizmet kalitesi kavrami

Kalite her sektdrde oldugu gibi hizmet sektorii i¢in de ¢ok Snemli bir
kavramdir. Kalite, istenen ihtiyaglara en uygun sekilde, en yiiksek oran-
da tatmin ve karsilik almak olarak tanimlanabilir. Sunulan hizmetin so-
yut olmasi, miisterilerin satin almadan 6nce alacaklar1 hizmetin kalitesini
degerlendirmelerini zorlastirmaktadir. Ayni sekilde alinan hizmet sonrasi
ve kullanimindan sonra da miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirmesi
zor olabilmektedir. Hizmet kalitesi, verilen hizmetin misteri beklentileri-
nin ne kadar karsilayabildiginin bir 6l¢listidiir. Kaliteli hizmet vermek ise
miigteri beklentilerinin karsilanabilmesidir®.

5  Zeynep Filiz, “Servqual Yontemiyle Yurt isletmesinde Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi”,
International Journal of Research and Development, Vol:3, No:1, Ocak 2011, s.38-49.

6  Mehmet Emin Ulasanoglu, GSM Sektoriinde Hizmet Kalitesi: Miigteri Memnuniyeti Ol-
¢limii ve Onerileri, Uzmanlik Tezi, Telekomiinikasyon Kurumu, 2005.

7 Mehmet Emin Ulaganoglu, GSM Sektoriinde Hizmet Kalitesi: Miisteri Memnuniyeti Ol-
¢limii ve Onerileri, Uzmanlik Tezi, Telekomiinikasyon Kurumu, 2005.

8  Zeynep Filiz, “Servqual Yontemiyle Yurt isletmesinde Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi”,
International Journal of Research and Development, Vol:3, No:1, Ocak 2011, s.38-49.
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Hizmette emek yogun oldugundan hizmeti verenden bir digerine de-
gisiklik gostermektedir. Hizmetin kalite ve iceriginde, kisilere zamana ve
ortama gore biiyiik dalgalanmalar ve degisiklikler goriilmesi olanaklidir.
Hizmetleri standartlastirmak olanaksizdir. Hizmetleri envantere gegirip
stoklama olanag: yoktur.

Hizmetlerdeki kalite igin “Hizmet Kalitesinde Denge Uggeni”nin g6z
oniinde tutulmas gerekir. Hizmet Kalitesi'ne insan, islemler ve stiregler,
teknoloji, profesyonel ve ¢evre 6zellikleri etki eder. Bunlarin herhangi biri-
ne agirlik veya oncelik vermek kaliteyi etkileyecektir®.

2.1.2 Algilanan hizmet kalitesi

Algilanan hizmet, miisterinin hizmeti almadan onceki o hizmetten bek-
lenti ve hizmeti algilandiktan sonra o hizmetle ilgili yargisi olarak tanim-
lanabilir.

Algilanan hizmet kalitesi miisterilerin hizmeti almadan 6nceki bek-
lentileri (beklenti) ile yararlandig1 gercek hizmet deneyimini (performans)
kiyaslamasinin bir sonucu olup, miisterilerin beklentileri ile algilanan per-
formans arasindaki farkliligin yonii ve derecesi olarak degerlendirilmek-
tedir'.

Ghobadian’a gore ise algilanan hizmet kalitesi, miigterilerin hizmetin
kalitesine yonelik sezgileridir ve miisterilerin tatmin derecesini biiyiik 6l-
ciide belirlemektedir. Bir tiiketici i¢in hizmet kalitesini degerlendirmek bir
urtiniin kalitesini degerlendirmekten daha zordur. Hizmet kalitesi algi-
lamasi, gergek hizmet performansi ile miisteri beklentilerinin karsilagti-
rilmasi sonucu ortaya ¢ikmaktadir. Hizmet kalitesine iliskin degerlendir-
meler, yalnizca bir hizmetin ¢iktisina gore degil, ayni zamanda hizmetin
ulastirilma siirecine gore yapilmaktadir'.

9  Giilsiin Tagkiran Mohammad, Saglik Hizmetlerinde Kalite Yontemi, (Ankara: Servqu-
al Analiz ile Degerlendirilmesi ve Ankara Ulus Devlet Hastanesinde Uygulama, Gazi
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim Dali1 Hastane Isletmeciligi Bilim
Dal1 2007).

10 Nevzat Devebakan ve Mehmet Aksarayli, Saglik Isletmelerinde Algilanan Hizmet Ka-
litesinin Ol¢iimiinde Servqual Skorlarinin Kullanimi ve Ozel Altinordu Hastanesi Uy-
gulamasi, Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Vol:5, No:1, 2003,
5.38-54

11 Mehmet Emin Ulaganoglu, GSM Sektoriinde Hizmet Kalitesi: Miigteri Memnuniyeti Ol-
¢limii ve Onerileri, Uzmanlik Tezi, Telekomiinikasyon Kurumu, 2005.
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2.1.3 Beklenen hizmet kalitesi

Beklenen hizmet, miisterinin bir hizmeti satin almadan 6nce, o hizmetten
isteklerinin karsilanip karsilanmayacag: beklentisidir.

Hizmet kalitesi taniminda “beklentiler” miisterilerin hizmete iliskin
istek ya da arzularin ifade etmektedir'2.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry'nin arastirmasina gore beklenen
hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi arasindaki fark, miisteri tara-
findan algilanan hizmet kalitesini ortaya koymaktadir. Bu modele gore;
beklenen hizmet kalitesi, algilanan hizmet kalitesinden biiytik olursa alg-
lanan hizmet kalitesi miisteriyi tatmin edici olmaktan diisiik olacak ve ara-
daki farkin artan diizeyine dogru tamamen kabul edilemez kalite olarak
adlandirilacaktir. Beklenen hizmet kalitesinin, algilanan hizmet kalitesine
esit olmas1 durumunda ise algilanan hizmet kalitesi tatmin edici diizeyde
olacaktir. Beklenen hizmet kalitesinin algilanan hizmet kalitesinden daha
diisiik olmasi durumunda ise algilanan hizmet kalitesi tatmin edici olacak
ve aradaki farkin artan diizeyine dogru ideal kalite olarak kabul edilecek-
tir®3.

Literatiirde yaygin olan smiflandirma asagidaki gibidir;
Algilanan Hizmet Kalitesi=Algilanan Hizmet- Beklenen Hizmet

1) Beklenen Hizmet > Algilanan Hizmet — Kabul Edilemez (Diistiik)
Kalite

2) Beklenen Hizmet < Algilanan Hizmet — Ideal Kalite

3) Beklenen Hizmet = Algilanan Hizmet — Tatmin Edici (Doyurucu)
Kalite

2.2 Hizmet Kavrami Boyutlar1

Hizmet saglayicilarin miisterilerine sunduklar: hizmet sonucunda miis-
terilerinin memnun kalip kalmadiklarini tespit etmek igin, hizmeti nasil
algiladiklarinin belirlenmesi igin Parasuraman, Zeithaml ve Berry (PZB),
hizmet kalitesini belirleyen on boyut belirlemislerdir. Bu boyutlar; fiziksel
ozellikler, giivenirlilik, heveslilik, yeterlilik, nezaket, inanilabilirlik, giiven,

12 Ugur Bulgan ve Giiltekin Giirdal, Hizmet Kalitesi Olgiilebilir mi?UNAK’05 “Bilgi Hiz-
metlerinin Organizasyonu ve Pazarlanmas1”, (2005).

13 Mehmet Emin Ulagsanoglu, GSM Sektoriinde Hizmet Kalitesi: Miisteri Memnuniyeti Ol-
¢limii ve Onerileri, Uzmanlik Tezi, Telekomiinikasyon Kurumu, 2005.
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ulagilabilirlik, anlayis ve iletisimdir'*. Ortaya ¢ikan bu on adet hizmet kali-
tesi boyutu toplam 97 madde icermektedir. Bu maddelerin beklentileri ve
algilamalar1 6l¢mek {izere iki versiyonu bulunmaktadir, bu maddeler kul-
lanilarak yar1 yariya kadin ve erkekten olusan ornek tizerinde 771i Likert
Olcegi ile degerlendirme yapmalar: istenmis; algilamalari ile beklentileri
arasindaki fark tespit edilmeye calisilmistir'®. Toplanan veriler giivenirlik
analizi, madde-toplam analizi ve faktOr analizi gibi istatistiksel yontemler-
le degerlendirilmis ve sonug olarak birbirine yakin anlamda olan boyutlar
saptanarak ve bunlar1 ayr ayr: ele almanin gereksiz olacag: diigtiniilerek,
birlestirilip bes boyuta indirilmistir. Bunlar;

e Fiziksel Ozellikler (Tangibles): Hizmetin verilmesi sirasinda kulla-
nulan bina, arag-gereg, techizat ve personelin fiziksel goriiniimii, hizmetin
fiziki simgeleri, hizmet alan ya da bekleyen diger miisteriler.

¢ Giivenilirlik (Reliability): Sunulacak hizmeti ilk seferde dogru olarak
yerine getirme yetenegi. Hizmetle ilgili kayitlarin dogru ve tam tutulmasi,
hizmeti s6z verilen zamanda yerine getirebilmesi.

* Heveslilik (Responsiveness): Personelin hizmeti vermedeki isteklili-
g1, miisterilere hizli hizmet verme ve yardim konusunda gondilliilik, 6de-
me veya duyurularin zamaninda postalanmasi, arayan miisterilere hizli
cevap verme, randevularin ¢abuk diizenlenmesi.

e Giiven (Security): Verilen hizmetler konusunda tehlike, risk ve siip-
helerin olmamasi.

* Yeterlilik (Competence): Hizmetleri gerceklestirebilmek igin gerekli
bilgi ve deneyime sahip olma.

3. HIZMET KALITESi OLCUMUNDE SERVQUAL YONTEMI

Hizmet kalitesi 6l¢limii, mal kalitesi 6l¢limiinden daha zor oldugundan
hizmet kavraminin kazandirdig: faydanin nicel 6lgiitlerle degerlendiril-
mesi zordur. Hizmet kalitesi 6l¢limiinde Toplam Kalite Endeksi, SERV-
QUAL, SERVPEREF, Kritik Olay Yontemi ve Hizmet Barometresi (Linjefly)
gibi bir¢ok yontem kullanilmaktadr.

14 Nevzat Devebakan ve Mehmet Aksarayli, Saglik Isletmelerinde Algilanan Hizmet Ka-
litesinin Ol¢limiinde Servqual Skorlarinin Kullanimi ve Ozel Altinordu Hastanesi Uy-
gulamasi, Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Vol:5, No:1, 2003,
s.38-54

15 Ali Eleren, Cetin Bektas ve Sahin A. Gormiis, Hizmet Sektoriinde Hizmet Kalitesinin
Servqual Yontemi ile Olgiilmesi ve Hazir Yemek Isletmesinde Bir Uygulama Finans Po-
litik & Ekonomik Yorumlar, Say1:44(514), 2007, s.75-88.
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Bu yontemlerden en ¢ok kullanilan Parasuraman, V.A. Zeithaml ve
Leonard L.Berry (PZB) tarafindan 1983-1990 yilar1 arasinda Amerika'da
gelistirilen SERVQUAL 6lgegidir. SERVQUAL, hizmet kalitesinin en kap-
samli ¢alismalarindan biridir. Yaraticilari, gelistirdikleri yontemin evren-
sel olarak gecerli oldugunu ve kiigiik degisikliklerle her sektore uygulana-
bilecegini, servis kalitesi boyutlarini tanimladiklarini savunmaktadirlar?e.
Bir¢ok aragtirmaci tarafindan kritik edilse de SERVQUAL yontemi su ana
kadar farkl sektorlerde yaygin uygulama alani bulan bir yéntemdir®. Pa-
rasuraman, Zeithaml ve Berry (PZB), hizmet kalitesi kavramina genis bir
perspektiften yaklasarak hizmet kalitesini 6l¢mek icin SERVQUAL adi ve-
rilen ayrintili bir 6l¢gme yontemi modeli gelistirmislerdir. Modelin temeli;
miisterinin sunulan hizmetten ne kadar yararlandiklarmi belirlemek igin
“algilanan hizmet” ile hizmet alacaklar1 kurulugtan aslinda ne derecede ve
biiytiikliikte bir hizmet beklediklerini belirlemek i¢in “beklenen hizmet”
altinda 2 grup olusturulmustur. Bu 6l¢gme yontemi modeli 22 maddeden
olusan boliimler halindedir. Ik béliimde tiiketicinin hizmet isletmesinden
beklentileri, ikinci boliimde ise soz konusu isletmeden algiladig1 hizmet
performansi ayn1 maddeler kullanilarak ayr ayri dlgiilmektedir. Olgekte
“hi¢ katilmiyorum” ile “tamamen katiliyorum” arasinda degisen 7’li yada
aralar1 daraltilmis 5’1 Likert 6l¢egi maddeleri kullanilmaktadir.'®

Servqual Olgeginin boyutlar1 ve her bir boyuta diisen soru maddesi
asagidaki gibidir®

Boyutlar Her Boyuta Diisen Soru Maddesi
Fiziksel Ozellikler 1-4

Gilivenilirlik 5-9

Heveslilik 10-13

Gliven 14-17

Yeterlilik 18-22

16  Ali Eleren ve Burhan Kili¢ Turizm Sektoriinde Servqual Analizi ile Hizmet Kalitesinin
Olg¢iilmesi ve Bir Termal Otelde Uygulama, Afyon Kocatepe Universitesi, L1.B.F. Dergisi
Vol:9, No:1, (2007), 5.235-263

17  Giilsiin Tagkiran Mohammad, Saglik Hizmetlerinde Kalite Yontemi, (Ankara: Servqu-
al Analiz ile Degerlendirilmesi ve Ankara Ulus Devlet Hastanesinde Uygulama, Gazi
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim Dali1 Hastane Isletmeciligi Bilim
Dalh 2007).

18 Zeynep Filiz, “Servqual Yontemiyle Yurt isletmesinde Hizmet Kalitesinin Olciilmesi”,
International Journal of Research and Development, Vol:3, No:1, Ocak 2011, s.38-49.

19  Engin Ozgiil ve Nevzat Devebakan Dokuz Eyliil Universitesi Universitelerde Servqual
Teknigi Ile Algilanan Hizmet Kalitesi, Yonetim Bilimleri Dergisi Journal of Administra-
tive Sciences Vol:3, No:2, 2005, s.93-116.
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Literatiirde agirliklandirilmis ve agirliklandirilmamis (esit agirlikli)
olmak tizere iki sekilde servqual puani hesaplanabilmektedir. Bu ¢alisma-
da, her boyuta esit agirlik verilerek servqual puani hesaplanmigtir. Serv-
qual Puani, algilanan puandan (memnuniyet) beklenen puanin farkinin
alinmasiyla hesaplandigindan ol¢ekteki her bir maddenin puamn +4 ile -4
arasinda degisecektir. -4 sunulan hizmet kalitesinin beklenenin ¢ok altinda
oldugunu, +4 ise beklentilerin tamamen karsilandigini gostermektedir.

4. SERVQUAL YONTEMI ILE iKi OZEL YURDUN HiZMET
KALITESININ OLCULMESI

4.1. Arastirmanin Amaci

Hizmet kalitesinin 6l¢timiinde bir ara¢ olarak SERVQUAL yontemini yurt
isletmelerine uygulamak, 6grencilerin beklentilerini ve algilarmi bes bo-
yutta saptamaya ¢alismak arastirmanin birincil amacidir. Bununla birlikte,
ogrencilerin yurt isletmesinin hizmetlerinden beklentileri ile algilamalar:
arasindaki farklarin her boyut igin belirlenerek karsilastirmali olarak de-
gerlendirilmesidir.

Arastirmanin diger amaglar1 ise, 6grenciler tarafindan algilanan hiz-
met kalitesi skorlarinin demografik 6zellikler bakimindan karsilastirilma-
s1, skorlar bakimindan éngoriilen kalite boyutlarina verilen 6nem derece-
lerine gore yurtlarin kalite diizeyini tespit etmek ve bu kargilagtirmalar
bakimindan iki yurdun birbiriyle arasinda fark olup olmadiginin tespit
edilmesidir.

4.2. Aragtirmanin Yontemi

Bu galismada, nicel arastirma yontemi kullanilmistir. Aragtirmanin veri-
leri, anket teknigi kullanilarak elde edilmistir. Toplanan veriler SPSS 17
istatistik paket programi aracilig: ile analiz edilmistir.

4.2.1. Anket formu

Servqual hizmet kalitesinin Olciilebilmesi ve arastirma hipotezlerinin test
edilebilmesi i¢in anket iki boliimden olusturulmustur. Anketin ilk bolii-
miinde, cinsiyet, yas, 6grenim goriilen boliim ve aylik gelir gibi demogra-
fik dzellikler sorulmustur. Ikinci boliimde goriisiilen dgrencilerden yurtla-
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ra iliskin 22 madde (item; ifade) 5 likert dl¢cegi ile Sl¢lilmiis (1.Kesinlikle
katilmiyorum 2. Katilmiyorum 3. Fikrim Yok 4. Katilryorum 5. Kesinlikle
katiliyorum) 6zellige, beklenti ve memnuniyet seklinde olusturulmus iki
siitunda cevap vermeleri istenmistir. Beklenti kisminda 6grenciler, mii-
kemmel yurtlarin bu 6zelliklere ne derece sahip olmasi gerektigini diisii-
nerek ve memnuniyet kisminda ise s6z konusu yurdunun verdigi hizmet-
leri diisiinerek 22 ozellige 1 ile 5 arasinda puan vermislerdir.

Anket formu olusturulduktan sonra iki yurda ayri ayri toplam 22
adet pilot anket uygulanmistir. Bunun sonucu olarak anket formunda
bazi sorulardan daha kesin cevap alabilmek i¢gin ve ikinci kismin daha iyi
anlagilabilmesi igin degisikler yapilmustir. Birinci boliim olan demografik
ozelliklere 6grencilerin kaldiklar: yurtlar: tavsiye edip etmedikleri sorusu
eklenmistir. Daha kesin sonug almak icin demografik 6zelliklerdeki soru-
lardan ‘Bilmiyorum’ cevaplari ¢ikartilmistir. Tkinci boliimdeki ‘Algilanan
hizmet’ ve ‘Beklenen hizmet” kavramlar1 anlagilmadigi i¢in; “Yurdun size
sundugu hizmet’ ve ‘Sizin yurttaki hizmetlerden beklentiniz’ baghklariyla
degistirilmistir.

4.2.2. Arastirma 6rneklemi ve veri toplama siireci

Aragtirma, Ozel Loft 6grenci yurdu'nda toplam 79 6grenci barindig1 ve sa-
yinun az olmasi nedeniyle anketin tiim 6grencilere uygulanmasi planlan-
mustir. Ancak 6grencilerin ankete herhangi nedenlerle cevap verememe-
sinden dolay1 65 &grenciye anket uygulanabilmistir. Devlet Universitesi
0zel 6grenci yurdu'nun ise toplam ana kitlesi 663 6grenciden olusmak-
tadir. 0.055 hosgorii miktar (tolerans diizeyi) ile ilgilenilen herhangi bir
0zellik agisindan {iniversite 6grencilerinin en heterojen dagilim gosterdigi
(p=0.5 ; g=0.5; maksimum varyans=0.25) ve %95 giivenilirlikle (Z,.=1.96)
orneklem biiyiikliigii 214 olarak hesaplanmistir. Aragtirmanin gegerlilik
ve giivenilirligini artirmak igin anketler birebir (face to face interview)
goriisme teknigiyle doldurulmustur. Arastirma cergevesinde, 6rnek Kkitle
tarafindan doldurulan anketlerin hig birinin yanitlarinin dogrulugundan
stipheye diisiilmeyip arastirma kapsami disina alinmis ve degerlendiril-
memig hicbir anket olmamuistir.
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4.2.3. Aragtirmanin modeli

Sekil 1: Arastirmamn degiskenleri arasindaki modelleme

| Yurt Hizmetlerinden Beklentiler |

| ALGILANAN HIZMET KALITESI

Yurt Hizmetlerine Yonelik Algilar

GUVENIRLILIK
ANALIZLERI

. DEMOGRAFIK _
OZELLIKLERINE GORE
DEGERLENDIRME

YORUMLAMA

A

Sekil 1’deki modelden de anlasilacag: iizere arastirmada, Servqual 6l-
¢eginin yurt isletmelerine uygulanabilirligi ve demografik 6zellikleri agi-
sindan algilanan hizmet kalitesinin degisip degismedigi degerlendirilmek
amaglanmistir.

4.2.4. Arastirmanin kisitlar

Arastirmanin siiresinin yetersizligi, arastirmay: ytiriiten iki kisi olmasi ve
devlet yurtlarindaki izin prosediiriiniin uzun olmasi nedeniyle, Ankara
ili'nde biri tiniversite iginde digeri iiniversite yerleskesinden tamamen ba-
gimsiz iki 6zel yurtta gerceklestirilmistir.
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5. BULGULAR

5.1. istatistik Analizleri

Oncelikle &lgekte kullanilan boyutlarin giivenilirlik (reliability) analiz-
leri yapilmistir. Daha sonra verilere Servqual modeli uygulanmistir. Aras-
tirma sorularini test edebilmek icin hipotezler olusturulmus, ardindan
%95 giiven diizeyinde ortalamalar arasindaki farkliliklarin anlamliligi icin
t-testi ve ikiden fazla gruplu degiskenlerin analizi i¢in Tek Yonlii Varyans
Analizi (ANOVA) testi ve her bireyin algilanan ve beklenen hizmet puan-
lar1 arasindaki fark icin de ‘Eslestirilmis 6rneklem t-testi (paired sample
t-testi) uygulanmistir.

5.2. Giivenilirlik Analizi

Aragtirmada kullamilan Servqual 6lgeginin (Likert Tipi Olgek) giivenirli-
ligini ortaya koymak amactyla “Cronbach Alfa” ve “item-Total Correlati-
ons (Madde-Toplam Korelasyonlar1)” yontemleri kullanilmigtir. Cronbach
Alfa analizi, bir grup degiskenin i¢ homojenliginin saptanmasini, elde edi-
len bir alfa katsayis1 ile miimkiin kilmaktadir. Alfa katsayis1 bir grup de-
giskenin aralarinda var olan i¢ korelasyonun 0l¢limiinii yapmakta; diger
bir deyisle her bir degiskenin skorunu hesap ederek, séz konusu degis-
kenin skorunun, tiim degiskenlerin olusturdugu 6lgegin ortak degerinin
icerisindeki payina, yani dlgegin degerini ne kadar temsil ettigine bakarak,
s0z konusu grup degiskenin giivenilirligini belirlemektedir. Alfa katsay1-
sinin degerlendirilmesinde uyulan degerlendirme kriteri asagida belirtil-
migtir?;

0,00 ile 0,40 (Harig) arasinda: Olgek Giivenilir Degil

0,40 ile 0,60 (Haric) arasinda: Olcek Diisiik Giivenilirlikte

0,60 ile 0,80 (Harig) arasinda: Olgek Oldukga Giivenilir

0,80 ile 1,00 arasinda: Olgek Yiiksek Derecede Gilivenilir

20 Zeynep Filiz, “Servqual Yéntemiyle Yurt Isletmesinde Hizmet Kalitesinin Olciilmesi”,
International Journal of Research and Development, Vol:3, No:1, Ocak 2011, s.38-49.
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Tablo 5.1: Servqual Olgeginin Boyutlarina Gére Cronbach Alfa Degerleri

Cronbach Alfa Degerleri

Servqual Ol¢eginin - y
Boyutlar: Algilanilan Deger Beklenen Deger
Fiziksel Ozellik 0,543 0,916
Giuvenirlik 0,837 0,899
Guvenlik 0,742 0,895
Heveslilik 0,790 0,891
Yeterlilik 0,748 0,897
Genel 0,879 0,919

Algilanan hizmet kavramin olusturan 5 boyuta goére ayr1 ayri, Serv-
qual dlgeginin gilivenirliligi test edildiginde; 0,837 ile glivenirlik boyutu
yiiksek derecede giivenilir, 0,742 ile giivenlik boyutu oldukga giivenilir,
0,543 ile Fiziksel Ozellik boyutu diisiik giivenilirlikte, 0,790 ile heveslilik
boyutu oldukga giivenilir, 0,748 ile yeterlilik boyutu oldukga giivenilir bu-
lunmustur.

Algilanilan hizmet kalitesinin boyutunun toplam geneline bakildigin-
da ise cronbach alfa degeri, 0,879 ile yiiksek derecede giivenilir bulunmus-
tur. Boylece algilanilan hizmet kalitesi boyutunda servqual testinin giive-
nilir oldugu kanitlanmistir.

Beklenen hizmet kavramini olusturan 5 boyuta gore ayr1 ayri, Servqu-
al 8lgeginin giivenirliligi test edildiginde; 0,916 ile Fiziksel Ozellik boyutu
yiiksek derecede giivenilir, 0,899 ile giivenirlik boyutu yiiksek derecede
giivenilir, 0,895 ile yeterlilik boyutu yiiksek derecede giivenilir, 0,897 ile
givenlik boyutu yiiksek derecede giivenilir, 0,891 ile heveslilik boyutu
yliksek derecede giivenilir bulunmustur.

Beklenen hizmet kalitesi boyutunun toplam geneline bakildiginda ise
cronbach alfa degeri, 0,919 ile yiiksek derecede giivenilir bulunmustur.
Boylece beklenen hizmet kalitesi boyutunda servqual testinin giivenilir
oldugu kanitlanmistir.

5.3. Demografik Ozelliklerle ilgili Bulgular

Tablo 5.1'de goriildiigii gibi iki yurdun da 6grencilerinin cinsiyete gore
dagilimmin %36,9lik kismini erkek, %63,11ik kismini kadin 6grenciler
olusturmaktadir.

Ogrencilerin yaslar1 incelendiginde; Devlet Universitesi Ozel Ogrenci
yurdunda ankete katilanlarin %22,4’lik biiyiik kismini 21 yasindaki 6gren-
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ciler olusturmaktadir. C)grencilerin %0,9’u yasini belirtmemistir. Ozel Loft
yurdunda ise %23,1'lik biiyiik kismini 17-18 yasindaki 6grenciler olustur-
maktadir.

Universiteye gelmeden 6nce yasadiklari iller ve bolgeler olarak bakil-
diginda ise; Devlet Universitesi Ozel Ogrenci yurdunda kalan dgrencilerin
biiyiik cogunlugu %11,7 ile Istanbul, daha sonra sirastyla %10,3 ile Antal-
ya, %9,3 ile [zmir, %6,5 ile Bursa sehirlerinden gelmislerdir. Ankete katilan
ogrencilerin illere gore dagilimi 81 il yerine bolgelere gore dagilim sek-
linde diizenlenmistir. Buna gore 6grencilerin biiyiik ¢ogunlugu %26,2'i
Marmara bélgesinden ve %0,5’i Dogu Anadolu bolgesinden, %3,3 Tiirkiye
disindan bu yurtta barinmak iizere gelmistir. %0,9'u geldigi ili belirtme-
mistir. Ozel Loft yurdunda ise sehir bakimindan en ¢ok %13,8 ile Antalya
sehrinden gelmislerdir. Bolgelere gore dagilimda ise; %29,2’i Akdeniz bol-
gesinden ve %4,6'u, Dogu Anadolu bolgesinden, %3,1 Tiirkiye disindan
bu yurtta barinmak tizere gelmistir. %1,5'u geldigi ili belirtmemistir.

Ankete katilanlarin kaginci sinif olduklari incelendiginde Devlet Uni-
versitesi Ozel Ogrenci yurdunda kalan 6grencilerin en ¢ok %26,6{i 3. Smif
dgrencisi oldugu saptanmustir. Ozel Loft yurdunda ise %30,8 ile 4. Sinuf 8-
rencilerinin kaldig1 goriilmiistiir. Yurtta kalan 6grencilerin hangi fakiilte-
de okuduklari incelendiginde ise Devlet Universitesi Ozel Ogrenci yurdu
dgrencilerinin %45,3'{iniin Fen Edebiyat Fakiiltesi'nde okudugu, Ozel Loft
yurdunda ise %18,5'i Iktisadi Idari Bilimler Fakiiltesi'nde okumaktadir.
Ozel Loft yurdunda ankete katilanlarin %43,1i 0-1 yildir, Devlet Universi-
tesi Ozel Ogrenci yurdunda %27,6’i 0-1 yildir bu yurtlarda barmmaktadir.

Ankete katilan 6grencilerin ailelerinin aylik gelir durumlari ele alindi-
ginda Devlet Universitesi Ozel Ogrenci yurdunda biiyiik kismini %44,4lik
ile 2501 TL -4000 TL gelir grubu olugturmaktadir. Ozel Loft yurdunda ise
%78,5 oran ile 4001TL nin iistii gelir grubuna sahip aileler olusturmakta-
dar.

Ankete katilan 6grencilerin ortalama aylik gelir durumlar: ele alin-
diginda ise Devlet Universitesi Ozel Ogrenci yurdundaki dgrencilerin
%65,5lik kisminin 401 TL -600 TL gelir grubuna sahip oldugu goriilmiis-
tiir. Ozel Loft yurdunda ise grencilerin ortalama aylik gelir durumlari ele
alindiginda biiyiik kisminin (%70,8) 801 TL ve iistii gelir grubunu olustur-
dugu saptanmustir.
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Tablo 5.1: Ankete Katilan Ogrencilerin Demografik Ozelliklerine Gére Dagilim:

peylet .. . |Ozel Loft PEYIEt .. . |Ozel Loft
Universitesi |, . Universitesi |x. .
> . . |Ogrenci e o . |Ogrenci
Ozel Ogrenci Ozel Ogrenci
Yurdu Yurdu
Yurdu Yurdu
CINSIYET [Say1 (% Say1|% FAKULTE Say1 (% Savi (%
[Kadin 135 63,1 |41 [63,1 [Yiiksekokullar 5 23 1 [15
Erkek 79 1369 |24 [36,9 |Egitim Fakiiltesi 29 136 4 |62
TOPLAM __[214 __[100,0 |65 [100,0 |Fen-Edebivat Faktiltesi]97 __|45,3 8 [12.3
YAS Miihendislik Fakiiltesi |33___[15.4 _[11__|16.9
17-18 37 1173 115 1231 |lktisadi Idari Bilimleri |41 __[19.2 _[12__[18,5
19 39 1182 |4 162  [Mimarlik Fakiiltesi |2 09 b [77
20 47 220 |6 |92  |Tip Fakiiltes 0 0 1 15
1 s |24 |9 3 |D'sHekimligi 0 0 2 31
Fakiiltesi
22 23 10,7 [13 20,0 |Hukuk Fakiltesi 0 0 6 192
3 6 28 |12 185 |LicariBilimler 1 05 [2 31
Fakiltesi
baveisti [12 56 |6 o1  |2ehkBilimler 0 0 11 [16,9
léakulltgm .
tizel Sanatlar
Kayp 2 09 o o Pl 6 28 o o0
TOPLAM __ 214 [100,0 |65 [100,0 [lletisim Fakiltesi 0 0 2 3d
BOLGELER Diger 0 0 0 0.0
Akdeniz 44 206 [19 292 [TOPLAM 214 (1000 165 [100,0
Dogu 1 05 |3 |46 |YURTTA KALINAN YIL
Anadolu
Ege 3 1168 |7 108 |0d1vi 59 276 28 (431
Guneydogu 513 1y 62 byl 52 43 o 08
|Anadolu
cAnadolu 27 126 |8 [123 [3wil 56 262 |7 (108
Marmara 56 26,2 8 12,3 4 vil -5 yil ve ustii 47 22,0 10 (154
[Karadeniz _[36 _ [16,8 [13 [20,0 [TOPLAM 214 [100,0 65 [100,0
Turkive dist |7 33 2 31  |AILENIN AYLIK GELIRI
Bilinmeven |2 09 1 N5  [0-25001L 60 1280 |3 (46
TOPLAM _ 214 [100,0 |65 [100,0 [2501 TL -4000 TL 95 444 11 [169
SINIF 4001TL nin Uistii 59 1276 |51 [785
Hazirlik 23 07 |8 1123 [TOPLAM 214 (1000 165 [100,0
Birinci 37 1173 17 262 |OGRENCININ AYLIK GELIRI
kinci 47 220 4 |62  [0-400 TL 3 1168 4 162
Uctincii 57 1266 [10 [154 |401 TL -600 TL 76 1655 |8 [123
Dordiincii 45 21,0 20 [30.8 _ [601 TL -800 TL 57 26,6 |7 108
g:fém V€ s 23 |6 92  [801TL +iistid 45 1,0 |6 [708
TOPLAM 214 [100,0 [65 [100,0 |[TOPLAM 214 (1000 |65 [100,0

5.4. Beklenen ve Algilanan Hizmet ile Tlgili Bulgular

Ankara ilindeki Devlet Universitesi Ozel Ogrenci Yurdu ve Ozel Loft
Yurdu'nda barman o6grencilerin, barindiklar: yurttaki hizmet kalitesine
iliskin madde bazinda memnuniyetleri ile beklentileri arasindaki farkin
test edilmesine yonelik hipotezler agagidaki gibi olusturulmustur:

H_ = Ankara ili'ndeki Devlet Universitesi Ozel Ogrenci Yurdu ve Ozel
Loft Ogrenci Yurdu'nda barman 8grencilerin hizmet kalitesi ifadelerine
iliskin memnuniyetleri ile beklentileri arasinda fark yoktur.
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H, = Ankara ilindeki Devlet Universitesi Ozel Ogrenci Yurdu ve Ozel
Loft Ogrenci Yurdu'nda barman 6grencilerin hizmet kalitesi ifadelerine
iliskin memnuniyetleri ile beklentileri arasinda fark vardur.

Tablo 5.2: Ozel Loft Yurdunun Servqual Maddelerinin Beklenti, Memnuniyet
ve Hizmet Kalitesi Istatistikleri

OZEL LOFT YURDU

Anketteki ifadeler

Memnuniyet

Beklenti

X

S.S

(Algilanan)
X S.S

Hizmet Kalitesi

X

S.S

t
istatistigi

p degeri

F1. Yurtta kullanilan ekipman
ve arag-gerecler yeterlidir.

4,60

,746

3,75 1,132

-,8462

1,31376

-5,193

<0,001

F2. Yurtta kullanilan ekipman
ve arag-geregler yeterince
moderndir ve goze hos
|goriintir

4,68

,562

3,78 1,038

-,8923

1,13362

-6,346

<0,001

F3. Yurt personelinin
fiziksel goriiniimii yeterince
moderndir.

4,48

,886

4,09 ,879

-,3846

1,14144

-2,717

F4. Yurtta kullanilan
ekipman, arag-geregler ve
yurt personelinin fiziksel
gOriiniimii temiz ve
diizgiindiir.

4,71

,522

4,37 ,720

-,3385

,81542

-3,346

,001

R5. Yurt personeli, kisisel
ihtiyaglarimi yeterince
karsilayabilmektedir.

4,66

,644

437 | 782

2923

74421

-3,167

,002

R6. Thtiyag duyulan hizmet
zamaninda sunulmaktadir.

4,74

,567

4,05 1,037

-6923

1,07417

-5,196

,<0,001

R7. Sunulan hizmet ilk
seferinde dogru ve eksiksiz
yerine getirilmektedir.

4,75

,587

4,00 1,104

-,7538

1,11846

-5,434

<0,001

R8. Sunulan hizmete iligkin
sikayetler yeterince dikkate
alinmaktadir.

4,68

,589

3,86 1,059

-,8154

1,13044

-5,815]

<0,001

R9. Sikayetlere iliskin
yeterince ¢6ziim Onerisi
gelistirilmektedir.

4,71

,522

3,80 1,107

-,9077

1,12809

-6,487|

<0,001

Y10. Yurt personeli hizmetin
ne zaman sunulacagl
konusunda kesin bilgi verir.

4,68

,533

4,08 ,941

-,6000

,89791

-5,387

<0,001

Y11. Yurt personeli ihtiyag
duyulan hizmeti en hizli
|sekilde yerine getirir.

4,74

,538

3,98 1,023

-,7538

1,01598

-5,982

<0,001

Y12. Yurt yOneticisi ve
personellerini aradigimda
yerinde bulabiliyorum.

4,80

,506

457 | 661

-,2308

,65596

-2,836

,006

Y13. Yurt personeli
isteklerime cevap vermek igin
hevesli ve hazirdirlar.

4,77

460

4,40 ,766

-,3692

,71958

-4,137|

<0,001

G14. Yurt personeli, kisisel
ihtiyaglarimi karsilayabilecek
yeterli bilgi ve yetenege
|sahiptir.

4,74

477

4,31 ,809

-,4308

,72821

-4,769

<0,001

G15. Yurt personeli her
zaman giiler yiizlii, nazik ve
|saygilidir

4,82

429

4,57 ,612

-,2462

,58712

-3,380

,001
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G16. Yurt personeli diirtisttiir
ve personelin davranislar 4,77 | ,493 4,51 ,710 -,2615 | ,75575 -2,790 ,007
gliven telkin eder.

G17. Yurt personeli yeterli
iletisim becerisine sahiptir.
E18. Yurt personeli tiim
ogrencilerle esit sekilde 4,71 | ,631 4,05 1,082 | -6615 |1,16293 -4,586 <0,001
ilgilenmektedir.

E19. Yurda giris-cikis saatleri
programima uygun olacak 4,74 | ,691 4,63 ,762 -,1077 | ,53394 -1,626 ,109

|sekilde diizenlenmistir.
E20. Yurt personeli benimle

Kkisisel olarak birebir

4,75 | ,501 4,31 ,789 -4462 | ,81069 -4,437 <0,001

S S . laes| 5562 | 409 | 1,057 |-5846 | 98254 -4,797] <0,001
ilgilenmekte ve sikayetlerim
hemen coziimlenmektedir.
E21.Yurdun bulundugu yer | ;o7 1 790 | 370 | 1081 |-8462 [1,36050|  -5014 <0,001

merkezidir.

E22. Yurt ¢alisanlar:
tarafindan, yagsadigim 4,63 | ,698 4,00 1,000 | -,6308 | 1,06901 -4,757| <0,001
sorunlar gizli tutulmaktadir.

Ankara ilinde Ozel Loft Ogrenci Yurdu'nda barinan 6grencilerin hiz-
met kalitesine iliskin ortalama memnuniyet (algilanan) ve ortalama bek-
lenti degerleri, bu degerler arasindaki farklar ve soz konusu farklarin
analizine yonelik eslestirilmis (bagiml1) 6rneklemler t testi sonuglar: Tablo
5.2’de yer almaktadir.

Ogrencilerin en yiiksek beklenti ortalamasina sahip olduklari ifade
4,82 ile “Yurt personeli her zaman giiler yiizlii, nazik ve saygilidir”. Buna gore
Ogrenciler yurt personelinin daha giiler yiizlii kibar ve saygili olmasini is-
temektedir. Ayrica en diisiik beklenti ortalamasina sahip olduklari ifade
ise 4,48 ile “Yurt personelinin fiziksel gériiniimii yeterince moderndir”. Ogren-
ciler i¢in bir yurttan en diisiik beklentileri personelin fiziksel goriintiisii-
diir.

Ogrencilerin en yiiksek memnuniyet (algilanan) ortalamasima sahip
olduklar: ifade Empati boyutunda 4,63 ile “Yurda giris-cikis saatleri progra-
mima uygun olacak sekilde diizenlenmistir” ifadesidir, bu da bu yurtta kalan
ogrencilerin en ¢ok yurdun giris-gikis saatinden memnun olduklarini gos-
termektedir. Ote yandan en diisitk memnuniyet (algilanan) ortalamasia
sahip olduklar1 ifade yine Empati boyutundaki 3,72 ile “Yurdun bulundugu
yer merkezidir”. Buna gore 6grencilerin yurdun bulundugu yerden mem-
nun olmadiklarimin belirtmislerdir.

Memnuniyet (algilanan) ile beklenti arasindaki farka iliskin sonugcta
ise 22 ifadenin 22’inde de 6grenci memnuniyetinin altinda kaldig: gortil-
mektedir. En biiytiik fark -0,9077 ile “Sikayetlere iliskin yeterince ¢oziim dneri-
si gelistirilmektedir”, bu da yurdun sikayetleri yeterince karsilayamadigini
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ve ¢ozlim gelistiremedigini gosterir. En diisiik fark ise -0,1077 ile “Yurda
girig-gikis saatleri programima uygun olacak sekilde diizenlenmistir”, yani yurt-
ta kalan 6grencilerin en az yurt giris-gikis saatlerinden sikayetci oldugunu
gosterir. Ogrenci beklentilerinin karsilandig bir ifade bulunmamaktadir.
Ote yandan, memnuniyet ve beklentiler arasindaki farklarin E19.soru hari-
cinde hepsinin (p < 0,001) anlaml1 oldugu goriilmektedir. Bu nedenle, sifir
hipotezi reddedilerek alternatif hipotez kabul edilmektedir. E19. Soruda
ise (p > 0,05) sifir hipotezi reddedilemez. Sadece E19. “Yurda giris-gikis
saatleri programima uygun olacak sekilde diizenlenmistir.” maddesinde
hizmet kalitesine memnuniyetleri ile beklentileri arasinda fark yoktur. So-
nug olarak Ozel Loft yurdunda kalan 6grencilerin hizmet kalitesi ifadeleri-
ne iliskin memnuniyetleri ile beklentileri arasinda fark 6nemli bulunmus-
tur. Ayn1 zamanda hizmet kalitesinin sonuglarinin negatif ¢ikmasi, yurt
tarafindan 6grencilerin beklentilerinin hig¢ birinin yeterince karsilanmadi-
g1 anlamina gelmektedir.

Tablo 5.3: Devlet Universitesi Ozel Ogrenci Yurdunun Servqual Maddelerinin
Beklenti, Memnuniyet ve Hizmet Kalitesi Istatistikleri

Devlet Universitesi Ozel Ogrenci Yurdu

Beklenti |Memnuniyet Hizmet t

p
Anketteki ifadeler (Algilanan) Kalitesi istatistigi| degeri
X S.S X S.S X S.S

F1. Yurtta kullanilan
ekipman ve arag-geregler 456 |,772 | 3,76 | 1,08 | -7991 [1,19930| -9,747 | <0,001
yeterlidir.

F2. Yurtta kullanilan <0,001

ekipman ve arag-gerecler |\ 4 | o0 | 409 | 843 |- 5374 | 91723 | -8,571
yeterince moderndir ve

gbze hos goriiniir

E3. Yurt personelinin <0,001
fiziksel goriintimii yeterince| 4,48 |,656 | 3,97 | ,827 | -5261 | ,94266 | -8,106
moderndir.

F4. Yurtta kullanilan <0,001
ekipman, arag-geregler ve
yurt personelinin fiziksel 457 |,615| 4,07 | ,813 |-5000 | ,85709 | -8,494
goriiniimii temiz ve
diizgiindiir.

R5. Yurt personeli, kisisel <0,001
ihtiyaglarlrm yeterince 457 |,739 | 3,55 [1,103(-1,0282|1,21281| -12,373
karsilayabilmektedir.

R6. Thtiyac duyulan hizmet <0,001
| amanmda sunulmaktadir. 4,56 | ,747 | 3,42 |1,151(-1,1449|1,20739| -13,871

R7. Sunulan hizmet ilk <0,001
seferinde dogru ve eksiksiz | 4,56 |,688 | 3,52 |1,060|-1,0374|1,25541| -12,088
yerine getirilmektedir.

R8. Sunulan hizmete iliskin <0,001
sikayetler yeterince dikkate | 4,58 | ,726 | 3,39 [1,173|-1,1869(1,27916| -13,574
lalinmaktadair.
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R9. Sikayetlere iliskin
yeterince ¢oziim Onerisi
gelistirilmektedir.

4,55

,702

3,25

1,092

-1,3037

1,27684

-14,937

<0,001

Y10. Yurt personeli
hizmetin ne zaman
sunulacag1 konusunda
kesin bilgi verir.

4,51

,762

3,39

1,167

-1,1127

1,32696

-12,238

<0,001

Y11. Yurt personeli ihtiyag
duyulan hizmeti en hizli
sekilde yerine getirir.

4,47

,773

3,41

1,043

-1,0607

1,26382

-12,278

<0,001

Y12. Yurt yoneticisi ve
personellerini aradigimda
verinde bulabiliyorum.

4,64

,724

3,96

,939

-,6729

1,03711

-9,491

<0,001

Y13. Yurt personeli
isteklerime cevap vermek
icin hevesli ve hazirdirlar.

4,53

717

3,41

1,124

-1,1127

1,20003

-13,532

<0,001

G14. Yurt personeli,

kisisel ihtiyaglarimi
karsilayabilecek yeterli bilgi
ve yetenege sahiptir.

4,57

,679

3,67

,972

-,9019

1,07236

-12,303

<0,001

G15. Yurt personeli her
zaman giiler yiizlii, nazik
ve saygilidir.

4,61

772

3,59

1,154

-1,0187

1,28173

-11,627

<0,001

G16. Yurt personeli
diiriisttiir ve personelin
davraniglar giiven telkin
eder.

4,63

,679

3,67

1,116

-,9671

1,22237

-11,547

<0,001

G17. Yurt personeli yeterli
iletisim becerisine sahiptir.

4,57

,745

3,79

1,022

-,7840

1,08607

-10,536

<0,001

E18. Yurt personeli tiim
ogrencilerle esit sekilde
ilgilenmektedir.

4,52

,815

3,34

1,210

-1,1869

1,31892

-13,165

<0,001

ET9. Yurda giris-gikis
saatleri programima
uygun olacak sekilde
diizenlenmistir.

4,59

,762

3,78

1,173

-,8131

1,21130

-9,820

<0,001

E20. Yurt personeli benimle
kisisel olarak birebir
ilgilenmekte ve sikayetlerim
hemen ¢dziimlenmektedir.

4,53

,797

3,21

1,158

-1,3224

1,30141

-14,865

<0,001

E21.Yurdun bulundugu yer
merkezidir.

4,62

,700

3,57

1,378

-1,0467

1,34537

-11,382

<0,001

E22. Yurt calisanlar:
tarafindan, yasadigim
sorunlar gizli
tutulmaktadir.

4,51

,867

3,46

1,043

-1,0472

1,15099

-13,247

<0,001

Ankara ili'nde devlet iiniversitesi 6zel 6grenci yurdunda barman 6g-
rencilerin hizmet kalitesine iliskin ortalama memnuniyet (algilanan) ve
ortalama beklenti degerleri, bu degerler arasindaki farklar ve s6z konusu
farklarin analizine yonelik eslestirilmis (bagimli) 6rneklemler t-testi so-
nuglar1 Tablo 5.3'de verilmistir.
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Ogrencilerin en yiiksek beklenti ortalamasina sahip olduklar ifade
4,64 ile “Yurt yoneticisi ve personellerini aradiimda yerinde bulabiliyorum”.
Buna gore ogrenciler yurt yoneticisini personeline ulasmak istediginde
kisilerin kolayca bulmak istemektedir. Ayrica en diisiik beklenti ortalama-
sina sahip olduklar: ifade ise 4,47 ile “Yurt personeli ihtiyac duyulan hizmeti
en hizli sekilde yerine getirir”. Ogrenciler icin ihtiyag duyduklari hizmetin ne
zaman gergeklesecegi diisiik bir beklentidir.

Ogrencilerin en yiiksek memnuniyet (algilanan) ortalamasima sahip
olduklar ifade Fiziksel Ozellik boyutunda 4,09 ile “Yurtta kullanilan ekip-
man ve arag-gerecler yeterince moderndir ve goze hos goriiniir” ifadesidir, bu
da bu yurtta kalan 6grencilerin en ¢ok, yurtta kullandiklar: arag-gereglerin
modern olmasindan memnun olduklarimi gostermektedir. Ote yandan en
diisitk memnuniyet (algilanan) ortalamasina sahip olduklar1 ifade Empati
boyutundaki 3,21 ile “Yurt personeli benimle kisisel olarak birebir ilgilenmek-
te ve sikdyetlerim hemen ¢oziimlenmektedir”. Buna gore 6grenciler sahsi ko-
nularda yurt personellerin kendilerine yeterince ilgi gostermemelerinden
memnun olmadiklarinin belirtmislerdir.

Memnuniyet (algilanan) ile beklenti arasindaki farka iligkin sonugcta
ise 22 ifadenin 22’sinde de 6grenci memnuniyetinin altinda kaldig1 goriil-
mektedir. Devlet iiniversitesi 6zel 6grenci yurdunda barmnan 6grencilerin
ilk olarak memnun olmadiklari iki konu saptanmistir. Birincisi, en biiytiik
fark -1,1869 ile ” Sunulan hizmete iliskin sikdyetler yeterince dikkate alimmmak-
tadir”, bu da yurdun 6grencilere sundugu hizmetten 6grencilerin sikayet
etmesi durumunda sikayetleri dikkate almadiklarini gosterir. Digeri ise
“Yurt personeli tiim Ogrencilerle esit sekilde ilgilenmektedir” yani ogrenciler,
personel tarafindan yurtta ayrim yapildigini diistinmektedirler. En diisiik
fark ise -0,5 ile “Yurtta kullamilan ekipman, arag-gerecler ve yurt personelinin
fiziksel goriintimii temiz ve diizgiindiir”, yani yurtta kalan 6grencilerin en az,
yurtta kullandiklar1 ara¢-gereglerin ve personelin temizligi ve fiziksel go-
riiniimiinden sikayetgi oldugunu gosterir. Ogrenci beklentilerinin karsi-
land1g1 bir ifade bulunmamaktadir. Ote yandan, memnuniyet ve beklenti-
ler arasindaki farklarin hepsinin (p <0,001) anlamli oldugu goriilmektedir.
Bu nedenle, sifir hipotezi reddedilerek alternatif hipotez kabul edilmek-
tedir. Sonug olarak Devlet iiniversitesi 6zel 6grenci yurdunda kalan 6g-
rencilerin hizmet kalitesi ifadelerine iliskin memnuniyetleri ile beklentileri
arasinda fark vardir. Ve hizmet kalitesinin sonuglariin negatif ¢tkmasi,
yurt tarafindan 6grencilerin beklentilerinin hig birinin yeterince karsilan-
madig1 anlamina gelmektedir.
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5.5. Ogrencilerin Kaldiklar1 Yurdu Bagkalarina Tavsiye Etme
Durumunun Incelenmesi

Yurtlarin tavsiye edilme oranlari dlgekteki boyutlar diisiiniilmeden ince-
lendiginde Ozel Loft yurdunun %89,2 oraninda, Devlet Universitesi Ozel
Ogrenci Yurdunun ise %76,2 oraninda grenciler tarafindan tercih edildigi
bulunmustur. Tavsiye etme agisindan iki yurt arasinda istatistiksel olarak
onemli fark bulunmustur (p=0,023) (Tablo 5.4).

Tablo 5.4: Ogrencilerin kaldiklar: yurdu tavsiye etme durumlar:

Ozel Loft Yurdu Devlet Univ. Ozel Ogrenci
Yurdu
Tavsiye Durumu Say1 % Say1 %
Ederim 58 89,2 163 76,2
Etmem 7 10,8 51 23,8

5.6. Demografik Ozelliklere Gore Yurtlarin Servqual Skorlari
Bakimindan Karsilastirilmasi

Aragtirmanin bagimli degiskeni uygulanan Servqual 6lgeginden elde edi-
len veriler lizerinden hesaplanan algilanan hizmet kalitesi skorudur. Aras-
tirmanin bagimsiz degiskenleri ise yas, cinsiyet, okunulan smuf, ikamet
edilen bolge, fakiilte, yurtta kaldiklar1 yil, aile aylik geliri, 6grenci aylik
geliri ve yurtta kalma stiresidir.

5.6.1.Hipotezler

Aragtirmalarda olaylar hakkinda var oldugu soylenen iligkiye arastirma
dilinde hipotez denilmektedir. Bu agiklamadan yola ¢ikarak, 6grencilerin
demografik 6zelliklere gore, hizmet kalitesi boyutlar1 arasindaki anlamli-
liklar1, 6grencilerin yas, cinsiyet, okunulan simif, ikamet edilen bolge, fa-
kiilte, yurtta kaldiklar1 y1l, aile aylik geliri, 6grenci aylik gelir, yurtta kalma
sliresine gore ayr1 ayr1 hizmet kalitesi boyutlar1 arasindaki farkhiliklar: in-
celemek amaciyla farkli hipotezler kurulmustur. Hipotezler %95 anlamli-
lik diizeyinde test edilmistir.

Hipotez 1:

H : Devlet Universitesi Ozel Ogrenci Yurdu ve Ozel Loft Yurdu'ndan
hizmet alan kadin ve erkek 6grencilerin kalite boyutlar: bazinda algila-
nan hizmet kalitesi arasinda anlaml bir fark bulunmamaktadir.
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H,: Devlet Universitesi Ozel Ogrenci Yurdu ve Ozel Loft Yurdu'ndan
hizmet alan kadin ve erkek 6grencilerin kalite boyutlar1 bazinda algila-
nan hizmet kalitesi arasinda anlamli bir fark bulunmaktadir.

Tablo 5.5: Ogrencilerin Cinsiyetlerine Gore Kalite Boyutlarmdaki
Anlamliliklarinin Incelenmesi

Devlet Universitesi Ozel Ogrenci Ozel Loft Yurdu
Yurdu

Bovyutlar t istatistigi p degeri tistatistigi | p degeri
Fiziksel

Ozellikler -1,301 ,195 -,396 ,693
Giivenilirlik -1,470 ,143 1,847 ,069
Heveslilik -1,680 ,094 2,190 ,032
Giiven -1,443 ,150 1,091 ,282
Empati -2,646 ,009 1,422 ,160

Devlet Universitesi Ozel Ogrenci Yurdunda, Empati boyutunun algila-
nan hizmet kalitesi skorlar1 cinsiyete gore istatistiksel olarak 6nemli dere-
cede farkli bulunmustur (p=0,009 <0,05. Erkek 6grenciler, Empati hizmet
kalitesini kiz 6grencilere gore daha farkli degerlendirmektedir. Erkekler
kizlara gore hizmet kalitesinde empatiyi daha fazla 6nemsemektedir. Em-
pati boyutu disinda diger boyutlar da algilanan hizmet kalitesi a¢isindan
cinsiyetler arasinda bir farklilik saptanamamagtir.

Ozel Loft Yurdunda Heveslilik boyutunun algilanan hizmet kalitesi agi-
sindan cinsiyetler arasinda 6nemli bir fark saptanmastir (p=0,032<0,05). Kiz
ogrenciler, Heveslilik hizmet kalitesini erkek 6grencilere gore daha farkl
degerlendirmektedir. Kizlar erkeklere gore hizmet kalitesinde hevesliligi
daha fazla 6nemsemektedir. Heveslilik boyutu disinda diger boyutlar da
algilanan hizmet kalitesi ile cinsiyet arasinda anlaml bir fark bulunama-
mustir (Tablo 5.5).

Hipotez 2:

H : Devlet Universitesi Ozel Ogrenci Yurdu ve Ozel Loft Yurdu'ndan hiz-
met alan 6grencilerin yurtta kaldiklari yila gore kalite boyutlar: bazinda
algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli bir fark bulunmamaktadar.

H,: Devlet Universitesi Ozel Ogrenci Yurdu ve Ozel Loft Yurdu'ndan
hizmet alan 6grencilerin yurtta kaldiklar1 yila gore kalite boyutlar1 bazin-
da algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli bir fark bulunamamagtir.
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Tablo 5.6: Ogrencilerin Yurtta Kaldiklar: Yillara Gére Kalite Boyutlarindaki
Anlamliliklarinin Incelenmesi

Devlet Universitesi Ozel Ogrenci Ozel Loft Yurdu
Yurdu

Boyutlar F-istatistigi p-degeri F-istatistigi | p-degeri
liiziksel 1,380 0,250 0,195 0,899
Ozellikler

Giivenilirlik 2,846 0,039 0,955 0,420
Heveslilik 0,704 0,551 0,802 0,497
Giiven 1,657 0,177 1,156 0,334
Empati 1,640 0,181 0,871 0,461

Devlet Universitesi Ozel Ogrenci Yurdunda dgrencilerin yurtta kal-
diklar1 yila gore kalite boyutlar1 bazinda algilanan hizmet kalitesi arasin-
da anlamh bir fark olup olmadig: test edildiginde; Giivenilirlik boyutu, al-
gilanan hizmet kalitesi agisindan 6grencilerin yurtta kaldiklar: yilla gore
onemli farklilik gostermistir (p=0,039<0,05). Yurtta kaldiklar yillara gore
Giivenilirlik hizmet kalitesi anlayis1 degisim gostermektedir. Giivenilirlik
boyutu diginda diger boyutlar algilanan hizmet kalitesi ile yurtta kaldikla-
11 yillar arasinda bir farklilik saptanmamustir.

Ozel Loft Yurdunda barman dgrencilerin ise yurtta kalma yillari, hiz-
met kalitesinin hi¢cbir boyutunun degisimine etki etmemektedir (p>0,05).
Diger demografik 6zellikler agisindan incelendiginde iki 6zellik haricinde
hig birinin iki yurt icin de kaliteyi etkilemedigi goriilmiistiir (Tablo 5.6).

5.7. Yurtlarin her bir Hizmet Kalitesi (algilanan-beklenti) Boyutlarindaki
Anlamliliklarinin incelenmesi

H, : Ozel iki yurt isletmesinin her bir boyutun hizmet kalitesi birbirine
esittir.

H,: Ozel iki yurt isletmesinden her bir boyutun hizmet Kalitesi birbi-
rinden farklidr.
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Tablo 5.7: Yurtlarin Her Boyuttaki Hizmet Kalitesine Gore Istatistikleri

-, De‘vlef . Ozel Loft

U_r_11ver51te81 Ozel Yurdu

Ogrenci Yurdu
Boyutlar X |S.S X |S.S |tistatistigi|p degeri
lf_iziksel
Ozellikler hizmet | -2,39 3,01 -2,46 | 3,26 -16 ,874
kalitesi
Giwvenililik 1 5, 5,05 346 | 411 3,29 ,001
hizmet kalitesi
Heveslilik hizmet | ;00| 30 | 195 | 231 | 535 <001
kalitesi
Giiven hizmet | 5.0 | 39, | 38|23 | 588 <001
kalitesi
Empati hizmet | 5., | 435 | 583|320 | 50 <001
kalitesi

Yurtlarin hizmet kalitesi her bir boyut olarak incelendiginde; Fiziksel
Ozellikler hizmet kalitesi boyutunda p-degeri o degerinden (0,874 > 0,05) bii-
yiik oldugu igin H, hipotezi reddedilemez. Iki &zel yurt isletmesinin de
fiziksel 6zellikler boyutunda oldukga kaliteli bir hizmet verdikleri goriil-
mektedir.

Giivenilirlik boyutunun hizmet kalitesi agisindan iki yurt arasinda 6nemli
derecede bir fark bulunmustur (p=0,001<0,05). Ozel Loft yurdunun Devlet
Universitesi Ozel yurduna gore daha giivenilir oldugu sonucuna varilmis-
tir.

Ozle Loft yurdunun Devlet Universitesi Ozel yurduna gore daha he-
vesli (p<0,001), yurtlarini daha giivenli buldugu (p<0,001) ve daha iyi em-
pati (p<0,001) yaptig1 sonucuna varilmistir (Tablo 5.7).

5.8. Her bir boyutun algilanan ve beklenen hizmet kavramlarindaki
anlamliliklarinin incelenmesi

H : Ozel iki yurt isletmesinin algilanan her bir boyutu beklenen her bir
boyutuna esittir.

H,: Ozel iki yurt isletmesinin algilanan her bir boyutu beklenen her bir
boyutundan farklidir.
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Tablo 5.8: Yurtlara Gore Her Boyutun Algilanan ve Beklenen Hizmet Kalitesi
Puanlarinin Istatistikleri

Devlet Universitesi Ozel Ogrenci Ozel Loft Yurdu
Yurdu
Boyutlar X S.S X S.S
Algilanan t-istatistigi t-istatistigi
Fiziksel 15,88 2,65 16,00 2,57
Ozellikler -11,51 -6,07
Beklenen p-degeri p-degeri
Fiziksel 18,27 2,04 18,46 2,05
Ozellikler ,000 ,000
t-istatistigi t-istatistigi
‘éfi;‘;‘i’;ﬁk 17,13 443 20,08 4,06
-16,53 -6,81
Beklenen 22,85 2,94 | Prdegeri | o35 2,40 p-deger
Giivenilirlik
000 000
t-istatistigi t-istatistigi
Sgilanan. 14,18 3,09 ol | T 2,49 o
Beklenen 18,17 233 | PdeBeri | qg4g 176 | Pdeger
Heveslilik
,000 000
t-istatistigi t-istatistigi
élgi“an 14,71 3,62 17,69 2,42
-13,686 -4,82
Beklenen 18,41 255 | Prdegeri | g8 170 | Prdeger
Giiven
000 000
t-istatistigi t-istatistigi
erf;i‘i‘an 17,39 3,83 20,49 3,11
-17,861 -6,94
Beklenen 22,76 3,09 | Prdegeri | 533, 2,55 p-degeri
Empati
,000 000

Ozel iki yurt igin de her boyutun p-degeri a degerinden (,000 < 0,05)
kiigiik oldugu icin H, H, hipotezi reddedilir. ki yurt icin de algilanan ve
beklenen hizmet birbirine esit degildir. Her boyut bazinda algilanan ve
beklenen hizmet olarak ayr1 ayr1 incelendiginde ise iki yurt i¢in de bek-
lenen hizmetin algilanan hizmetten daha biiyiik oldugu ortaya ¢ikmustir.
Iki yurt da bes boyutta grencilerin bekledigi hicbir hizmeti tam karsilaya-
mamaktadir. Fakat 6zel Loft yurdunun, Devlet Universitesi Ozel Ogren-
ci Yurduna gore algilanan ve beklenen hizmet kalitesi degerlerinin daha
yiiksek oldugu goriilmiistiir. Buna gore 6zel Loft yurdunun, diger yurda
gore hizmet kalitesinin bekleneni karsilama asisindan daha iyi oldugu
sOylenebilir. Ayrica 6zel Loft yurdu 6grencilerinin beklentilerinin daha
yliksek ¢ikmasi demografik ozelliklerinin (aile gelir diizeyi, 6grenci gelir
diizeyi v.b.) farkliligindan kaynaklanmaktadir (Tablo 5.8).
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6. SONUC

Kiiresellesen diinyada teknolojinin hizla ilerlemesi, insanlarin bilgiye ula-
sim hizlarin1 dogrusal olarak artirmistir. Bireylerin ekonomik ve sosyal
refah diizeylerinin de artmasiyla, tiiketici bilincinde meydana gelen degis-
meler hizmet sektoriiniin nemini her gegen giin artirmaktadir. Hayatimi-
zm her alaninda hizmet kavraminin bulunmasi, hizmet saglayicilar tara-
findan rekabet ortami yaratmakta ve tiiketicilere sunulan hizmet kalitesi
kriterleri bakimindan farkli hizmetler arasindan se¢im yapabilmelerine
imkan saglamaktadir. Hizmet sektorii denilince akla gelenlerden bir ta-
nesi de siiphesiz konaklamadir. Bu hizmetten en ¢ok yararlanan kesimden
bir grubu da 6grencilerdir. Ogrenciler kamu ve 6zel sektore ait yurtlarda,
ozel pansiyonlarda, apart otellerde, kiralik evlerde, ailesinin ya da akraba-
larmin yaninda ve &grenci evlerinde kalmaktadirlar. Ogrenciler barmmak
icin sectikleri yerlerde kendilerini giivenli hissetme, rahat ders calisma
gibi durumlari gz dniinde bulunmaktadirlar. Ogrencinin barindig1 yerde
problem yasamamasi, onun akademik basarisini olumlu yonde etkileyece-
gi beklenir. Bu boyutuyla 6grencilerin ‘algilanan hizmet kalitesinin’ tespiti
de son derece 6nemli bir konu olmaktadir.

Bu arastirmanin ana amaci, Servqual yontemini kullanarak Ankara
ili'ndeki Devlet Universitesi Ozel Ogrenci Yurdunda barman 6grenciler ile
ozel Loft Ogrenci Yurdu'nda barinan &grencilerin, yurtlarindan beklenti
ve memnuniyetlerini tespit edilmesidir. Bu yurtlarda barinan &grenciler
tarafindan algilanan hizmet kalitesi skorlarmnin hesaplanmasi, demogra-
fik 6zellikler bakimindan karsilastirilmasi, skorlar bakimmdan 6ngoriilen
kalite boyutlarma verilen 6nem derecelerine gore yurtlarin kalite diizeyini
tespit edilmesi ve bu karsilastirmalar bakimindan iki yurt arasinda fark
olup olmadiginin tespit edilmesi arastirmanin alt amaglarini olusturmak-
tadir.

Servqual olgegindeki maddeler (item; ifade) bazinda incelendiginde;
Ozel Loft yurdun da barman 6grencilerin en yiiksek beklenti ortalamasina
sahip olduklari ifade 4,82 ile “Yurt personeli her zaman giiler yiizlii, nazik ve
saygilidir.”. Buna gore dgrenciler yurt personelinin daha giiler ytizlii kibar
ve saygili olmasini istemektedir. Devlet Universitesi Ozel Ogrenci Yur-
dunda ise 4,64 ile “Yurt yoneticisi ve personellerini aradigimda yerinde bula-
biliyorum.”. Buna gore 6grenciler yurt yoneticisini personeline ulasmak is-
tediginde kisilerin kolayca bulmak istemektedir. Ayrica en diisiik beklenti
ortalamastna sahip olduklari ifade Ozel Loft yurdunda 4,48 ile “Yurt perso-
nelinin fiziksel goriiniimii yeterince moderndir.”. Ogrenciler igin bir yurttan en
diisiik beklentileri personelin fiziksel goriintiisiidiir. Devlet Universitesi
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Ozel Ogrenci Yurdunda ise 4,47 ile “Yurt personeli ihtiyac duyulan hizmeti
en hizli sekilde yerine getirir”. Ogrenciler icin ihtiyag duyduklari hizmetin ne
zaman gerceklesecegi diisiik bir beklentidir.

Ogrencilerin en yiiksek memnuniyet (algilanan) ortalamasima sahip
olduklar: ifade Empati boyutunda 4,63 ile “Yurda giris-cikis saatleri prog-
ramima uygun olacak sekilde diizenlenmistir.” ifadesidir, bu da bu yurtta ka-
lan 6grencilerin en ¢ok yurdun giris-¢ikis saatinden memnun olduklarin
gostermektedlr Devlet Universitesi Ozel Ogrenci Yurdunda ise Fiziksel
Ozellik boyutunda 4,09 ile “Yurtta kullanilan ekipman ve arag-gerecler yete-
rince moderndir ve goze hos goriiniir” ifadesidir, bu da bu yurtta kalan 6g-
rencilerin en ¢ok, yurtta kullandiklar: arag-gereglerin modern olmasindan
memnun olduklarim gostermektedir. Ote yandan en diisiitk memnuniyet
(algilanan) ortalamasina sahip olduklari ifade yine Empati boyutundaki
3,72 ile “Yurdun bulundugu yer merkezidir.”. Buna gore dgrenciler, yurdun
bulundugu yerden memnun degildirler. Devlet Universitesi Ozel Ogrenci
Yurdunda Empati boyutundaki 3,21 ile “Yurt personeli benimle kisisel olarak
birebir ilgilenmekte ve sikdyetlerim hemen ¢oziimlenmektedir”. Buna gore 6g-
renciler, sahsi konularda yurt personelinin kendilerine yeterince ilgi gos-
termemelerinden memnun olmadiklarinin belirtmislerdir.

Hizmet kalitesi sonucuna gore ise 6zel iki yurt isletmesinin de 6lgek-
teki 22 ifadenin tiimiinde 6grenci memnuniyetinin altinda kaldig: gortil-
mektedir. Ozel Loft yurdunda en biiyiik fark -0,91 ile “Sikdyetlere iliskin
yeterince ¢oziim onerisi gelistirilmektedir”, bu da yurdun sikayetleri yeterince
karsilayamadigini ve ¢oziim iiretmedigini gostermektedir. En diisiik fark
ise -0,11 ile “Yurda giris-cikis saatleri programima uygun olacak sekilde diizen-
lenmistir.”, yani yurtta kalan 6grencilerin en az yurt giris-gikis saatlerinden
sikayetci oldugunu gosterir.

Ogrencilerin kaldiklar1 yurtlar tavsiye etme durumlari boyut bazinda
incelendiginde ise Devlet Universitesi Ozel Ogrenci Yurdu 6grencilerinin
5 alt boyutta da kaldiklari yurdu tavsiye etmedikleri goriilmiistiir. Ozel
Loft yurdu 6grencileri ise sadece giiven boyutu yoniinden kaldiklar1 yur-
du tavsiye etmektedirler. Bu da yurt personelinin ihtiyaglar ve sorunlar
konusunda yeterli oldugunu gostermektedir.

Her bir 6l¢ek alt boyutunun algilanan ve beklenen hizmet kavramla-
rindaki anlamhiliklar: karsilastirldiginda ise iki 6zel yurt isletmesi de 6g-
rencilerin beklentilerini karsilayamamaktadir.

Sonug olarak, 6zel iki yurt isletmesi de 6grencilerin bekledigi hizmet-
leri karsilayamamustir. Dolayisiyla her iki yurdun da algilanan ve bekle-
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nen hizmet kalitesi diistiktiir. Toplam hizmet kalitesi agisindan yurtlar
arasinda onemli fark bulunmamistir. Ancak 6lgegin alt 5 boyutu bazin-
da karsilagtirmalar yapildiginda, 6zel Loft yurdunun Devlet Universitesi
Ozel Ogrenci Yurduna gore hizmet kalitesi agisinda daha kaliteli bir yurt
oldugu sonucuna varilmistir.

Ozel iki yurt isletmesinin de daha kaliteli bir hizmet verebilmesi igin
fiziksel ozellikler disinda yurdun giivenligine, yurtta ¢alisan personelin
yaptiklar1 ise karsi olan hevesliligine ve yurtta kalan 6grencilerin tiim ihti-
yaglarina empati kurarak cevap vermeleri gerektigi onerilmektedir.
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