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Ozet— Giinliik yasamumuzin icerisinde de siirekli
karsimiza c¢ikan hizmet kavrami, toplum yasaminin odak
noktasini olusturmasina ragmen, hizmet Kkavramimn
soyutlugu, hizmet o6zelliklerinin algilanmasinda ve
olciilmesinde  giicliikler  olusturmaktadir.  Hizmet
kalitesinin miisteri tarafindan degerlendirilmesi, imalat
iiriinlerinin kalitesinin degerlendirilmesinden cok daha
zordur. Fiziki goriiniim, giivenilirlik, heveslilik, giiven ve
empati boyutlarimm birlestiren Servqual teknigi, hizmet
kalitesinin  Ol¢iimiinii  saglamaktadir. Bu c¢alisma
Eskisehir’de bulunan bir yurdun 6grencileri arasinda,
kendilerine sunulan yurt hizmetlerine iliskin belirlenen
hizmet ile algilanan performans arasindaki farki bulmak
amaciyla yapilmistir. Yurdun hizmet kalitesini 6l¢cmek icin
bir anket kullanilmistir. Yurtta kalan 310 6grenci ile

goriigiilmiistiir. Elde edilen veriler analiz edilerek
ogrencilerin beklenti ve algilama diizeyleri
karsilastirilmistir. Arastirma sonuclarma gore
ogrencilerin yurt hizmetinden memnuniyetinin
beklentilerinin altinda kaldigi ve yurdun hizmet
kalitesinin diisiik oldugu belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler— Hizmet, Hizmet Kalitesi, Servqual,

Memnuniyet, Yurt Hizmeti

Abstract— Even though service as a concept, which we face
frequently in daily life, is the main point of social life, the
intangibility of the service concept, perceiving and standardizing
of the features of service causes some complexities. The
measurement of the service quality by customers is harder than
the measurement the quality of manufactured goods. The
Servqual method that combines the dimensions of tangibles,
reliability, responsiveness, assurance and empathy helps to
measure the service quality. This study is done among a group of
students staying in a hostel in Eskisehir and it was conducted to
reveal the difference between expected service and perceived
performance of the hostel. A questionnaire to measure the service
quality of the hostel was used and a total of 310 students staying
in hostel were interviewed. The data from the measuring were
analysed and the level of perception and expectation of students
were compared. According to the results of data, it was
determined that students’ satisfaction about the service in the
hostel was lower than their expectations, and the service quality
of the hostel was inadequate.

Index Terms— Service, Service Quality, Servqual, Satisfaction,
Hostel’s Service

I. GIRIS

Toplumsal yasamin yayginlagmasi, teknolojik gelismeler ve

insanlarin refah diizeyinin artmasma paralel olarak
tilketici bilincinde meydana gelen degismeler dogal olarak
hizmet sektoriiniin 6nemini her gecen giin daha ¢ok 6n plana
cikartmaktadir. Misteriler bir bedel o6dedikleri mal veya
hizmetin sadece satin alma maliyetini degil, isletme maliyetini
de diisiinmekte, dolayisi ile 0 mal veya hizmetten elde edecegi
toplam fayday1 hesap etmektedir.

Miisteriler bir iriiniin elde edildigi toplam hizmet iiretim
stireci boyunca, ¢esitli dallarda isletme calisanlariyla, igletme
ortamiyla ve sunulan {riinlerle etkilesim icindedirler.
Miisteriler, bu etkilesim iginde hizmeti algilar. Hizmet sektorii
kalite 6l¢iimii mal tretimindeki kalite Sl¢imii kadar kolay
olmamakta, i¢inde psikolojik, sosyal ve insani degerler
barindiran boyutlar tagimaktadir.

Hizmet kalitesi tiiketicilerin hizmete yonelik beklentileri ile
hizmet aldiktan sonraki algilamalar1 arasindaki farktan
olusmaktadir. Servqual metodu hizmet kalitesini 6lgmek igin
gelistirilmis hizmet iireten isletmeler i¢in yeni ufuklar acan
oldukca yeni ve faydali bir metottur. Bu 6l¢iim metodu
sayesinde sektdr iginde isletmenin hangi seviyede hizmet
sundugu oOlgiilebilecegi gibi, isletmenin periyodik olarak
hizmet kalitesinin O6l¢limiiyle stirekli kontrolii ve basarist
gbzlemlenmis olacaktir.

Barinma iniversite Ogrencilerinin  karsilastigi  temel
sorunlardan biridir. Ogrenciler kamu ve ozel sektdre ait
yurtlarda, 6zel pansiyonlarda, apart otellerde, kiralik evlerde,
ailesinin ya da akrabalarmin yaninda ve 6grenci evlerinde
kalmaktadirlar. Ogrenciler barmmak icin sectikleri yerlerde
kendilerini giivenli hissetme, rahat ders ¢aligma gibi durumlari
gbdz oniinde bulunmaktadirlar. Ogrencinin barindi1 yerde
problem yasamamasi, onun akademik basarisin1 olumlu yonde
etkileyecegi beklenir [1]. Bu nedenle bu ¢aligmada, {iniversite
ogrencileri i¢in hizmet sektdriinde 6nde gelen yurt hizmet
kalitesi diizeyleri karsilagtirilmigtir. Calismada oOncelikle
Servqual analizinin teorik yapisi incelenmis, uygulama
asamasindan sonra yapilan ¢alisma yorumlanmustir.
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II. SERVQUAL ANALIZi

Hizmetin en bilinen tanimi, bir tarafin diger bir tarafa
sundugu, tretimi fiziksel bir iiriine bagl veya bagli olmayan,
asil olarak gayri maddi ve sonugta belli bir seyin miilkiyetinin
devredilmedigi faaliyet veya yararlardir [2-7].

Cok genel olarak kullanma amacina uygunluk derecesi
biciminde tanimlanabilen kalite [8], hem mal hem de hizmet
iireten firmalar icin dikkate alinmasi gereken bir kavramdir.
Bu nedenle hizmet kalitesi bir¢ok bilim adami tarafindan
tartisilan bir kavram haline gelmistir.

Hizmet kalitesi, verilen hizmetin miisteri beklentilerinin ne
kadan kargilayabildiginin bir olgiisiidiir [9]. Kaliteli hizmet
vermek ise miisteri beklentilerinin karsilanabilmesidir [10].

Hizmet kalitesinin 0Olciilmesi konusunda farkli hizmet
sektorlerinde yapilmis uluslar arasi nitelikte bir¢ok yayin
bulunmaktadir. Bu baglamda, son yillarda Servqual yontemi
ile hizmet kalitesinin Glgiilmesine doniik ¢aligmalar ulusal
yazinda da siklikla yer almaktadir. Calismalara basta turizm
[11-33] olmak iizere saglik [34-38], kiitiiphanecilik [39-57],
bankacilik [58-67], egitim [68, 69, 70] vb. bircok hizmet
sektoriinde rastlamak miimkiindiir.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (PZB), hizmet kalitesi
kavramina genis bir perspektiften yaklagarak hizmet kalitesini
O0lemek icin SERVQUAL adi verilen ayrintili bir 6lgme
yontemi gelistirmislerdir [10, 71, 72, 73, 74]. Bu 06lgme
yontemi 22 maddeden olusan bélimler halindedir. Ilk
boliimde tiiketicinin hizmet igletmesinden beklentileri, ikinci
bolimde ise soz konusu isletmeden algiladigi hizmet
performanst ayni maddeler kullamilarak ayr1  ayn
Olciilmektedir. Ankette “hi¢ katilmiyorum” ile “tamamen
katilryorum”  arasinda  degisen yedili Likert 6lgegi
kullanmilmistir [70]. Bdylelikle miisterinin Sncelikle kaliteli
hizmetten beklentileri tanimlanmis ve sonra da ayni kalite
gostergeleri igin hizmet verilen igletmenin kalitesi dl¢iilmeye
calisilmustir. 1k béliimdeki beklentiler ile ikinci boliimdeki

algillar arasindaki farkliliklar hizmet kalitesi olarak
belirlenmistir [2, 41, 51, 57, 61, 66, 67, 68, 69, 71, 75, 76, 77,
78,79, 80, 81].

Parasuraman ve arkadaslar1 faktér analizi sonucunda

SERVQUAL anketinde hizmet kalitesini belirleyen bes boyut
belirlemistir. Ankette yer alan bes boyut soyledir: Fiziki
Gériiniim (Somut Ozellikler), Giivenilirlik, Heveslilik, Giiven
ve Empati [71, 82, 83, 84, 85, 86, 87, 88]. Bazi Ornek
calismalarda Olgege miisterinin demografik ozellikleri de
katilmakta ve sonuglar demografik ozelliklerle iliskisi
degerlendirilmektedir [89]. Sonug¢ olarak hizmet kalitesi
yontemi Servqual, miisterilerin istek veya beklentileri ile
algilamalari arasindaki fark 6l¢iisiidiir.

Algilanan Hizmet Kalitesi=Algilanan Hizmet- Beklenen
Hizmet

Eger miisterinin algiladig1 hizmet, beklentilerini karsiliyor
ise, algilananlar ile beklenenler arasinda ya fark olmayacak ya
da ¢ok az bir fark olacaktir [64]. Sonugta hizmet kalitelidir
seklinde degerlendirme yapilabilecektir.

Hizmet kalitesi 6l¢limii sonucunda ii¢ durum ortaya ¢ikar;

1) Beklenen Hizmet > Algilanan Hizmet —> Diisiik Kalite

2) Beklenen Hizmet < Algilanan Hizmet — Ideal Kalite

3) Beklenen Hizmet = Algilanan Hizmet — Doyurucu Kalite
Beklenen hizmetin algilanan hizmetten biiyiikk olmast

durumunda kalite kabul edilemez diizeydedir. Beklenen

hizmetin algilanan hizmete esit olmast durumunda doyurucu

kalite diizeyine ulagilir. Son olarak, beklenen hizmetin

algilanan hizmetten diisiik olmasi durumunda ise ideal kalite

gerceklesmis demektir [90].

III. ARASTIRMANIN METODOLOJISI

A. Arastirmanin Amact

Bu arastirmanin amaci, Servqual yontemini kullanarak
Eskisehir ilindeki X Ogrenci Yurdu’nda barman 6grencilerin,
yurttan beklenti ve memnuniyetlerini tespit etmek ve bu yurtta
barman &grencilerce algilanan hizmet kalitesi skorlarinin
hesaplanmas1 ve bu skorlar bakimindan Ongoriilen kalite
boyutlarina verilen 6nem derecelerine gore kalite diizeyini
yiikseltmek iizere hangi boyuta ya da boyutlara oncelik
verilmesi ve iyilestirme yapilmasi gerektigini saptamaktir.

B. Anket Formu

Servqual hizmet kalitesi 6l¢glim modeli igin PZB’nin
gelistirdigi anket Esin Alkaya tarafindan {iniversite yurtlarina
uygulanmig ve verileri toplamak amaciyla ii¢ boliimden olugan
bu anket formu arastirmamizda da kullanilmustir. Anketin ilk
boliimiinde, goriisiilen 6grencilerden yurtlara iliskin 22 adet
5’11 likert 6lcegi ile Olgiilmiis (1. Kesinlikle katilmiyorum 2.
Katilmiyorum 3. Kararsizim 4. Katiliyorum 5. Kesinlikle
katiltyorum) o6zellige, beklenti ve memnuniyet seklinde
olusturulmus iki siitunda cevap vermeleri istenmistir. Beklenti
kisminda Ogrenciler, milkemmel yurtlarin bu ozelliklere ne
derece sahip olmasi gerektigini diisiinerek ve memnuniyet
kisminda ise s6z konusu Eskigehir X 6grenci yurdunun verdigi
hizmetleri diisiinerek 22 &ézellige 5°1i puan vermislerdir. Tkinci
boliimde Ongoriilen bes hizmet kalitesi, boyutlarin adlari
belirtilmeden, tanimlarina gore toplam: 100 olacak sekilde
onem derecelerine gore puanlandirilmistir. Uglineii boliimde
cinsiyet, yas, Ogrenim goriilen bolim ve aylik gelir gibi
demografik 6zellikler sorulmustur.

C. Arastirma Orneklemi Ve Veri Toplama Siireci

2009 yili Mart ay1 boyunca, Eskisehir ilindeki X Ogrenci
Yurdu'nda barinmakta olan &grencilerin tamami arastirma
evrenidir. Arastirma Eskisehir ilindeki X Ogrenci Yurdu’nda
1-21 Mart arasinda rassal olarak segilmis zaman dilimlerinde
yiiriitiilmiistiir. 3000 kisilik evren, %95 anlamlilik diizeyi i¢in;
* 0.05 6rneklem hatasi (p=0.5, q=0.5) ile drnek hacmi 341
kisi olarak belirlenmistir. Arastirmanin  gegerlilik  ve
giivenilirligini artirmak i¢in ve dagitilan anketlerin tamaminin
geri  donmeyecegi diigliniildiigiinden 375 adet anket
cogaltilarak 2009 yilinin Mart ayinda &rnek kitleye
uygulanmigtir. Aragtirma g¢ergevesinde, 6rnek kitle tarafindan
doldurulan anketlerin 65 tanesinin yanitlarinin dogrulugundan
stipheye distldigi icin aragtirma kapsamina alinmamis ve
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degerlendirme dis1 birakilmistir. Dogrulugu gézden gegcirilen
anketlerden 310 tanesi analize uygun bulunmustur.
D. Verilerin Analizi

Verilerin analizi igin SPSS 11,5 (Statistical Packages for
Social ~ Sciences)  kullamlmustir'.  Oncelikle  verilerin
giivenilirligi test edilmistir. Daha sonra verilere Servqual
modeli uygulanmustir. Hipotez testleri igin hipotezler
olusturulmug, ardindan %95 giiven diizeyinde ortalamalar
arasindaki farkliliklarin anlamliligr igin t-testi ve gruplu olan
degiskenin analizi i¢in Anova testi uygulanmigtir.

E. Giivenilirlik Analizi

Arastirmada, kullanilan Servqual o6lgeginin (Likert Tipi
Olgek) giivenirliligini ortaya koymak amactyla “Cronbach
Alpha” Analizi ve “item- Total Correlations” analizi
yontemleri kullanilmigtir. Cronbach Alpha analizi, bir grup
degiskenin i¢ homojenliginin saptanmasini, elde edilen bir
Alfa katsayisi ile miimkiin kilmaktadir. Alfa katsayisi bir grup
degiskenin aralarinda var olan i¢ korelasyonun Ol¢iimiinii
yapmakta; diger bir deyisle her bir degiskenin skorunu hesap
ederek, soz konusu degiskenin skorunun, tiim degiskenlerin
olusturdugu 6lgegin ortak degerinin igerisindeki payma, yani
Olgegin degerini ne kadar temsil ettigine bakarak, s6z konusu
grup degiskenin giivenilirligini belirlemektedir [91].

Alfa katsayisiin degerlendirilmesinde
degerlendirme kriteri agagida belirtilmistir [92].

uyulan

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

0,40 ile 0,60 (Haric) arasinda: Olgek Diisiik Giivenilirlikte
0,60 ile 0,80 (Harig) arasinda: Olgek Oldukga Giivenilir
0,80 ile 1,00 arasinda: Olgek Yiiksek Derecede Giivenilir

Testin sonucunda belirlenen boyutlar i¢in alpha katsayisi
0,9220 olarak bulunmustur. 0 ile 1 arasinda degisen alpha
katsayisinin, 1’e yakin olmasi sonucunda 6lgegin o dlciide
yiiksek derecede giivenilir bir 0Olgek olduguna karar
verilebilmektedir.

F. Demografik Ozelliklerle Ilgili Bulgular
Tablo 1’de aragtirmaya katilanlarin demografik ozelliklere
gore dagilimi goriilmektedir.

! Verilerin derlenmesini ve SPSS paket programma veri girisi konusunda
yardimlart i¢in Sedat Ayas’a tesekkiir ederim.

TABLO 1
ANKETE KATILAN OGRENCILERIN DEMOGRAFIK
OZELLIKLERI
Cinsiyet Frekans %
Bay 200 64,5
Bayan 110 35,5
Bolgeler
Akdeniz 42 13,55
Dogu Anadolu 11 3,55
Ege 49 15,81
Giineydogu Anadolu 13 4,19
i¢c Anadolu 91 29,35
Marmara 59 19,03
Karadeniz 38 12,26
Bilinmeyen 7 2,26
Fakiilte
Yiiksekokullar’ 18 5,81
Egitim Fakiiltesi 49 15,81
Fen Edebiyat Fakiiltesi 139 44,84
Iktisadi Idari Bilimler Fakiiltesi 74 23,87
Miihendislik Mimarlik Fakiiltesi 17 5,48
Tip Fakiiltesi 13 4,19
Yurtta Kalinan Yil
1yl 149 48,1
2 yil 87 28,1
3yl 43 13,9
4 y1l 30 9,7
Syl 1 0,3
Yas
18 25 8,1
19 44 14,2
20 85 27,4
21 74 23,9
22 37 11,9
23 30 9,7
24 10 32
25 5 1,6
Aylk Gelir
-200 62 20
201-400 166 53,5
401-600 42 13,5
601-800 11 3,5
801+ 7 2,3
Bilinmeyen 22 7,1
Simif
Birinci 136 43,9
Ikinci 80 25,8
Ugiincii 54 17,4
Dérdiincii 35 11,3
Hazirlik 5 1,6
Toplam 310 100

% Turizm ve Otel Isletmeciligi Yiiksekokulu, Sivil Havacilik Yiiksekokulu,
Saglik Yiiksekokulu, Meslek Yiiksekokulu, Beden Egitimi ve Spor
Yiiksekokulu.
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Tablodan goriildiigli gibi, Ogrencilerin cinsiyete gore
dagilimmin % 64,5’lik kismini1 erkekler, % 35,5’lik kismini
kadinlar olusturmaktadir. Ankete katilanlar %27,4’lik bityiik
kismmi 20 yasindaki O6grenciler olusturmaktadir. Bunu
sirastyla %23,9’luk kismimi 21 yas, %14,2°lik kismimni 19 yas,
%11,9’luk kismint 22 yas, %9,7°1lik kismini 23 yas, %38,1°lik
kismini 18 yas, %3,2’sini 24 yas ve %1,6’lik kismin1 25 yas
ogrencileri izlemektedir. Arastirmaya katilanlarin  biiytik
c¢ogunlugu %20 ile Ankara, daha sonra sirasiyla %7,7 ile
Istanbul, %S5,8 ile Bursa, %4,5 ile Izmir sehirlerinden
gelmislerdir. Ankete katilan 6grencilerin illere gore dagilimi
81 il yerine bolgelere gore dagilim seklinde diizenlenmistir.
Tablo 1’de ogrencilerin biiyiik bir ¢ogunlugunu olusturan
%29,35’1 I¢ Anadolu bolgesinden ve daha sonra sirasiyla
%19,03’ii Marmara bolgesinden, %15,81’1 Ege bolgesinden,
%13,55’1  Akdeniz bolgesinden, 9%12,26’s1  Karadeniz
bolgesinden, %4,19’u  Giineydogu Anadolu bolgesinden,
%3,55’1 Dogu Anadolu bdlgesinden bu yurtta barmnmak iizere
gelmistir. Ogrencilerin biiyiik ¢ogunlugunun I¢ Anadolu
bolgesinden  gelmesinin  nedeni  olarak  dgrenciler
memleketlerine yakin oldugu i¢in Eskigehir’deki tiniversiteleri
tercih etmesi olabilir. Tablo 1°de ankete katilanlarmn gelir
durumlart ele alindiginda biiyiik kismini %53,5°1ik ile 201-
400 gelir grubu olusturmaktadir. Bunu sirastyla %20 200 ve
200’den az, %13,5 ile 401-600, %3,5 ile 601-800 ve son
olarak %2,3’lik kisim ile 801 ve fazlasi gelire sahip
ogrenciler olugturmaktadir. Ankete katilanlarin kagmer sinif
olduklari incelendiginde %43,9’u 1. smuf, %25,8’in 2. sinif,
%17,414 3. smif, %11,3’0 4. siuf ve son olarak %]1,6’s1
hazirlik sinifinda okumaktadir.

Beklendigi gibi smif sayisi1 biiyiidiikge yurtta kalanlarin
sayist azalmaktadir. Ankete katilanlarin %48,1’i 1 yildir,
%28,1°1 2 yildir, %13,9’u 3 yildir, %9,7°si 4 yildir ve son
olarak %0,3’li 5 yildir bu yurtta barinmaktadir. Beklendigi
gibi kalman yil arttikga, yurtta kalan kisi sayist azalmaktadir.
Tablo 1°de ankete katilanlarin %44,84’ii Fen Edebiyat
Fakiiltesi’nde, %23,87’si Iktisadi Idari Bilimler Fakiiltesi’nde,
%15,81’1 Egitim Fakiiltesi’'nde, %5,81’1 Yiksekokullarda
okumaktadir.

SERVQUAL skorlar1 hesaplanmadan once her bir
Ogrencinin her bir boyuta verdikleri 6nem derecelerinin
ortalamasi ve standart hatalar1 bulunur. Tablo 2’de verilmis
olan algiladiklar1 hizmet kalitesi boyutlarmin ortalamasi (%
olarak) bulunarak carpilir ve son olarak her boyut igin
toplanarak agirliklandirilmis SERVQUAL skoru elde edilir.

TABLO 2
ANKETE KATILANLARIN BOYUTLARA ONEM
DUZEYLERINE GORE VERDIGI PUANLAR (% olarak)

Boyutlar Ortalama Standart Hata
Somut Ozellikler 21,4613 10,68
Giivenilirlik 21,1548 9,57
Heveslilik 20,9645 10,41

Giiven 19,7226 9,88

Empati 16,6968 9,05

Tablo 2’e gore, dgrenciler 6nem diizeylerine gére Somut
ozellikler boyutuna en yiiksek (21,4613) dnemi vermislerdir.
Somut 6zellikler boyutu; yurtta kullanilan ekipman ve arag-
gereglerin yeterli olmast ve gbze hos goriinmesi, ekipman,
arag-gereglerin ve yurt personelinin fiziksel goriiniimiiniin
modern, temiz ve diizgiin olmasi olarak tanimlanabilir. Yani
bu boyut 6grencilerin yurt binasi, arag-gereg, personelin dig
gbriiniimii gibi hizmetin fiziksel tamiticilaridir. Ogrencilerin
gbziinde Giivenilirlik boyutuna ikinci yiiksek (21,1548) 6nem
verilmistir. Giivenilirlik boyutu yurtlar agisindan; kisisel
ihtiyaclarin yeterince kargilanmasi, hizmetin ilk seferinde
dogru, eksiksiz ve zamaninda yerine getirilmesi, sikayetlerin
dikkate alinmasi ve ¢Oziim Onerisi gelistirilmesi olarak
tanmimlanabilir. Heveslilik boyutu {igiincii sirada (20,9645)
onemli boyut olarak goriilmektedir. Heveslilik, 6grencilere
yardimct olma arzusudur. Heveslilik boyutu personelin
ogrencilere yardimei olmaya her zaman hazir ve istekli olmasi
bu boyut icin 6nemli bir etkendir. Onem siralamasina gore
dordiincii 6nemli (19,7226) boyut Giivendir. Giiven boyutu
yurtlar i¢in, personelin bilgisi, yeterlilik diizeyi, 6grencilere
kars1 saygili davranmasi ve giiven duygusu olusturmasi olarak
tanimlanabilir. En onemsiz (16,6968) boyut olarak Empati
boyutu belirlenmistir. Empati boyutu, 6grencilere kisisel ilgi
gosterilmesi, Ogrencilerin 6zel isteklerinin anlasilmasi ve
yasadigi sorunlarin gizli tutulmasi, giris-¢ikis saatlerinin
uygun bir sekilde diizenlenmesi, yurdun bulundugu yerin
merkezi olmasi, her Ogrenci ile tek tek ve esit sekilde
ilgilenilmesi olarak tanimlanabilir.

G. Beklenen ve Algilanan Hizmet ile Ilgili Bulgular

Eskisehir X Ogrenci Yurdu’nda barman &grencilerin,
barindiklar1 yurttaki hizmet kalitesine iligkin memnuniyetleri
ile beklentileri arasindaki farkin test edilmesine yonelik
hipotezler su sekilde olusturulmustur:

Hy= Eskisehir X Ogrenci Yurdu'nda barinan dgrencilerin

hizmet kalitesi ifadelerine
beklentileri arasinda fark yoktur.
H, = Eskisehir X Ogrenci Yurdu’nda barman 6grencilerin

ilisgkin memnuniyetleri ile

hizmet kalitesi ifadelerine
beklentileri arasinda fark vardir.

iliskin memnuniyetleri ile

Eskisehir X Ogrenci Yurdu’nda barman 6grencilerin hizmet
kalitesine iligkin ortalama memnuniyet ve ortalama beklenti
degerleri, bu degerler arasindaki farklar ve sdz konusu
farklarin analizine yonelik t testi sonuglart Tablo 3°de yer
almaktadir.

Ogrencilerin en yiiksek beklenti ortalamasina sahip
olduklar1 ifade 3,9516 ile “Yurda giris-¢ikis saatleri
programima uygun olacak sekilde diizenlenmistir” iken, buna
gore Ogrenciler oOncelikle yurda giris-cikis saatlerinin
programlarina  uygun olacak sekilde diizenlenmesini
beklemektedir. En diisiik beklenti ortalamasina sahip olduklari
ifade ise 3,4032 ile “Yurt personelinin fiziksel goriiniimii
yeterince moderndir” ifadesidir. Buna gére 6grencilerin en az
bekledikleri yurt personelinin  fiziksel — goriiniimidiir.
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Ogrencilerin en yiiksek memnuniyet ortalamasina sahip
olduklar1 ifade 3,0645 ile Empati boyutu altindaki “Yurt
calisanlar tarafindan, yasadigim sorunlar gizli tutulmaktadir”
ifadesidir, yani 6grenciler en ¢ok yasadiklar1 sorunlarm yurt
caliganlar1 tarafindan gizli tutulmasindan memnuniyet
duymaktadirlar. En diisiik memnuniyet ortalamasina sahip
olduklar1 ifade ise Somut Ozellikler altindaki 1,9613 ile
“Yurtta kullanillan ekipman ve arag-geregler yeterince
moderndir ve goze hos goriiniir” ifadesidir, yani dgrenciler
yurtta kullanilan ekipman ve arag-gereglerin yeterince modern
ve goze hos goriinmedigini belirtmislerdir. Beklenti ve
memnuniyet ortalamalari arasindaki farklara iligkin genel bir
degerlendirme yapildiginda, 22 ifadenin 22’sinde &grenci
memnuniyetinin beklentilerinin altinda kaldigi goriilmektedir.
En biiytik fark “Sikayetlere iliskin yeterince ¢6ziim oOnerisi
gelistirilmektedir” ifadesinde (-1,5452), en diisiik fark ise
“Yurt calisanlart tarafindan, yasadigim sorunlar gizli
tutulmaktadir” ifadesinde (-0,6000) gerceklesmistir. Ogrenci
beklentilerinin karsilandigi bir ifade bulunmamaktadir. Ote
yandan, memnuniyet ve beklentiler arasindaki farklarin
hepsinin (p < 0,05) anlamli oldugu goriilmektedir. Bu nedenle,
sifir  hipotezi reddedilerek alternatif hipotez  kabul
edilmektedir. Yani Eskisehir X 06grenci yurdunda barman
Ogrencilerin hizmet kalitesi ifadelerine iliskin memnuniyetleri
ile beklentileri arasinda fark vardir. Ayrica hizmet kalitesi
ifadelerinde skorlarin negatif ¢ikmasi, 6grenci beklentilerinin
yeterince karsilanamadig1 anlamina gelmektedir.

Ogrencilerin Eskisehir X Ogrenci Yurdu’ndan aldiklar
hizmetin 6zelligi ve ideallerinde yurdun bu 6zelligi ne kadar
yansitmasit gerektigi konusundaki diiglincelerini 1 ile 5
arasindaki rakamlardan birini isaretleyerek belirtmeleri
istenmistir. Daha 6nce de belirtildigi gibi; Servqual Puani =
Algilanan Puan (memnuniyet) — Beklenen Puan oldugu icin
her bir 6nermenin puani +4 ile —4 arasinda olacaktir. —4
sunulan hizmet kalitesinin beklenenin ¢ok altinda oldugunu,
+4 ise beklentilerin tamamen karsilandigini gosterecektir.
Yapilan analiz sonucunda Eskisehir X Ogrenci Yurdu’nun;
Agirliklandirilmamus (esit agirlikli) Servqual Puan = —1,28552
ve Agirlikli  Servqual Puani: —-0,257104 bulunmustur.
Agirliklandirilmamis Servqual ~ puani hesaplanirken
ogrencilerin boyutlara verdigi goreli 6nem dikkate alinmustir.
Servqual puaninin (-) ¢ikmast yurdun 6grenci beklentilerini
karsilayamadigini, hizmet kalitesinin  diisik oldugunu
gostermektedir.

Tablo 4’den de goriilecegi gibi Servqual puani hesaplama
tekniginin bu asamasinda puanlar toplanarak 6grenci sayisina
boliinmiistiir. Daha sonraki agamada ise 6nceki asamada elde
edilen puanlar toplanmis ve bese bolinmistir. Bdylece
agirlikli Servqual puani hesaplanmigtir. Boyutlarin Servqual
puanlarmin (-) ¢tkmasi, dgrencilerin bu boyutlarin tasidigi
kavramlardan ~memnun  olmadiklarmi,  algilamalarinin
beklentilerinin altinda kaldigim gdstermektedir. Ogrencilerin
en yiiksek beklenti ortalamasina sahip olduklart boyut 3,7135
ile Empati boyutudur. En diisiik beklenti ortalamasina sahip
olduklar1 boyut 3,5484 ise Somut o6zellikler boyutudur.
Ogrencilerin en yiiksek memnuniyet ortalamasmna sahip
olduklar1 boyut 2,5000 ile Empati boyutudur. En diisiik

memnuniyet ortalamasina sahip olduklar1 boyut ise 2,3110 ile
Giivenilirlik boyutudur.

Hy = Eskisehir X Ogrenci Yurdu'nda barman 6grencilerin
hizmet kalitesi boyutlarina
beklentileri arasinda fark yoktur.
Hy = Eskisehir X Ogrenci Yurdu’nda barman 6grencilerin
hizmet kalitesi boyutlarma iliskin memnuniyetleri ile
beklentileri arasinda fark vardir.

iliskin memnuniyetleri ile

Memnuniyet ve beklenti ortalamalari arasindaki farklara
iliskin genel bir degerlendirme yapildiginda, 5 boyutun 5’inde
de oOgrenci memnuniyeti beklentilerinin altinda kaldig:
goriilmektedir. Servqual analizi sonug¢larina goére 6grencilerin
yurttan en ¢ok memnun olduklart boyut -1,2135 Servqual
puani ile Empati boyutudur. Bu boyutun puani diger boyutlara
gbre daha yiiksek ciknugstir. Onem yiizdelerine baktigimiz
zaman Ogrenciler i¢in Empati boyutu en énemsiz boyut olarak
goriilmektedir. Ogrenciler, hizmet kalitesinin
degerlendirilmesinde en Onemsiz olarak gordiikleri boyutu
Eskisehir X Ogrenci Yurdu’nda en ¢ok memnun olduklart
boyut olarak belirtmiglerdir. Bu durumda yurt personelinin en
cok, Ogrencilere kigisel ilgi gosterilmesi, &grencilerin 6zel
isteklerinin anlasilmasi ve yasadigi sorunlarin gizli tutulmasi,
girig-¢ikig saatlerinin uygun bir sekilde diizenlenmesi, yurdun
bulundugu yerin merkezi olmasi, her 6grenci ile tek tek ve esit
sekilde ilgilenilmesinden memnuniyet duymaktadirlar. Somut
ozellikler boyutunun Servqual puant -1,2363 ¢ikmustir.
Ogrenciler i¢in Empati boyutundan sonra Somut 6zellikler
boyutu igin beklentilere az da olsa ulasabilmistir. Onem
diizeyine baktigimizda ise Somut 6zellikler boyutu en énemli
boyut olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu durumda denilebilir ki
yurt genel olarak kaliteli hizmet vermemesine ragmen
ogrenciler yurt binasmin gorinisiinden, arag-gereglerin ve
personelin dig goriiniisiinden memnuniyet duymaktadirlar.
Giiven boyutunun Servqual puani -1,2395 ¢ikmistir. Onem
siralarina baktigimizda Giiven boyutu dérdiincii 6nemli boyut
olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Bu durumda yurdun genel
olarak kalitesi diisiik olmasina ragmen dgrenciler yurtlar igin,
personelin bilgisi, yeterlilik diizeyi, 6grencilere kars1 saygili
davranmasi ve giiven duygusu olusturmasindan memnuniyet
duymaktadir. Heveslilik boyutunu Servqual puami -1,3435
cikmustir. Onem diizeyine baktigimizda iigiincii 6nemli boyut
Heveslilik olarak gériilmektedir. Ogrencilere kisisel ilgi
gosterilmesi, Ogrencilerin 6zel isteklerinin anlagilmasi ve
yasadigi sorunlarin gizli tutulmasi, giris ¢ikig saatlerinin
uygun bir sekilde diizenlenmesi, yurdun bulundugu yerin
merkezi olmasi, her o6grenci ile tek tek ve esit sekilde
ilgilenilmesi beklentilerinin karsilamaktadir denilebilir. Son
olarak yurdun en diisiik kalite boyutu Giivenilirlik boyutu
cikmistir. Servqual puam -1,3948°dir. Onem siralamasinda
Ogrenciler icin ikinci Onemli boyut olarak belirtilen
Givenilirlik  boyutu yurdun beklentileri karsilamadigi
boyuttur. Yani yurdun, kigisel ihtiyaclarm yeterince
kargilanmasi, hizmetin ilk seferinde dogru, eksiksiz ve
zamaninda yerine getirilmesi, sikdyetlerin dikkate alinmasi ve
¢ozlim Onerisi gelistirilmesi anlamina gelen Giivenilirlik
boyutu yurdun en zayif yoniidiir. Ogrenci beklentilerine bu
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yurt giivenilirlik anlamimda cevap verememektedir. Bu
nedenle iyilestirme c¢aligmalart Oncelikle bu alanda
baglatilmahidir. Ogrenci beklentilerinin karsilandig1 bir boyut
bulunmamaktadir. Ote yandan, memnuniyet ve beklentiler
arasindaki farklarin hepsinin (p<0,05) anlamlh oldugu
goriilmektedir. Bu nedenle, sifir hipotezi reddedilerek
alternatif hipotez kabul edilmektedir.

TABLO 4
ANKETE KATILANLARIN HiZMET KALITESI
BOYUTLARINA ILISKIN ORTALAMA VE STANDART

SAPMALARI

Beklenti Memnuniyet Memnuniyet-

Boyutlar Beklenti t P
X (s.s) X (s.s) X (s9)

Somut 3,5484 2,3121 -1,2363 18,362 | 0,000

Ozellikler (0,9581) (0,7758) (1,1854)

Giivenilirlik 3,7058 2,3110 -1,3948 20,662 | 0,000
(0,9897) (0,7787) (1,1886)

Heveslilik 3,6903 2,3468 -1,3435 19,985 0,000
(0,9731) (0,8057) (1,1836)

Giiven 3,6919 2,4524 -1,2395 19,139 | 0,000
(0,9916) (0,8563) (1,1402)

Empati 3,7135 2,5000 -1,2135 18,750 | 0,000
(1,0097) (0,8110) (1,1395)

H. Demografik Ozelliklere Gore Yurdun Servqual Kalite
Skorlart Bakimindan Karsilagtirilmasi

Aragtirmanin  bagimli degiskeni uygulanan Servqual
6lgeginden elde edilen veriler lizerinden hesaplanan algilanan
hizmet kalitesi skorudur. Arastirmanin bagimsiz degiskenleri
ise, yas, cinsiyet, egitim durumu, aylik gelir, ikamet edilen
bolge, yurtta kalma siiresi ve okunulan siniftir.

Arastirmanin Hipotezleri

Aragtirmalarda olaylar hakkinda var oldugu sdylenen
iliskiye arastirma dilinde hipotez denilmektedir. Bu
aciklamadan yola ¢ikarak, oOgrencilerin cinsiyetlerine gore
hizmet kalitesi boyutlar1 arasindaki anlamliliklar1, 6grencilerin
yaglara, egitim durumlarina, aylik gelir, ikamet edilen bolge,
yurtta kalma siiresi ve okunulan simifa goére ayri ayr1 hizmet
kalitesi boyutlar1 arasindaki farkliliklari incelemek amaciyla 7
hipotez kurulmustur.

1) H,: Eskisehir X Ogrenci Yurdu’ndan hizmet alan bay ve

bayan Ogrencilerin kalite boyutlar1 bazinda algilanan
hizmet kalitesi arasinda anlamli bir fark bulunmamaktadir.
Hy : Eskisehir X Ogrenci Yurdu’ndan hizmet alan bay ve
bayan Ogrencilerin kalite boyutlar1 bazinda algilanan
hizmet kalitesi arasinda anlamli bir fark bulunmaktadir.

Tablo 5’¢ gore Somut Ozellikler boyutu disinda diger
boyutlar da A, hipotezi %5 anlamlilik diizeyinde kabul

edilmektedir. Yani, Somut &zellikler boyutu disginda diger
boyutlar algilanan hizmet kalitesi ile cinsiyet arasinda bir
farklilik yoktur. Somut 6zellikler boyutunda ise bu farkliligi
yaratan cinsiyet diizeyi bayanlardir. Ciinkii bayanlarin Somut
6zellikler boyutuna iliskin Servqual puani ortalamasi (1,4705),
baylara iliskin Servqual puani ortalamasindan (1,1075) daha
biiyiiktiir.

TABLO 5
OGRENCILERIN CINSIYETLERINE GORE KALITE
BOYUTLARINDAKI ANLAMLILIKLARININ

INCELENMESI
Boyutlar t degeri P 6nem diizeyi
Somut 6zellikler -2,603 0,010
Giivenilirlik -0,017 0,987
Heveslilik -0,597 0,551
Giiven 0,140 0,889
Empati -0,074 0,941
2) Hy: Eskisehir X Ogrenci Yurdu’ndan hizmet alan

Ogrencilerin yaglarina gore kalite boyutlar1 bazinda
algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli bir fark
bulunmamaktadir.

H;: Eskisehir X Ogrenci Yurdu’ndan hizmet alan
Ogrencilerin yaslarma goére kalite boyutlart bazinda
algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli bir fark
bulunmaktadir.

Tabloya 6’a gére Eskisehir X Ogrenci Yurdu icin, yapilan
calismada Giivenilirlik boyutu disinda diger boyutlar da A,
hipotezi %S5 anlamlilik diizeyinde kabul edilmektedir. Yani
Eskisehir X Ogrenci Yurdu o6grencileri igin Giivenilirlik
boyutu disinda diger boyutlarda algilanan hizmet kalitesi
bakimindan yaslar acisindan bir farklilik yoktur. Yas
bakimindan  Giivenilirlik boyutu agisindan bir fark
bulunmaktadir. Bu farkliligi yaratan ikili yaslarin hangileri
oldugunu o6grenmek i¢in ¢oklu karsilastirma testlerinden
Tukey’den yararlamilmigtir. 18 ile 24 yaslar1 arasinda
Giivenilirlik boyutu agisindan algilanan hizmet kalitesi
arasinda bir farklilik bulunmaktadir.

TABLO 6
OGRENCILERIN YASLARA GORE KALITE
BOYUTLARINDAKI ANLAMLILIKLARININ

INCELENMESI
Boyutlar F degeri P 6nem diizeyi
Somut 6zellikler 0,847 0,549
Giivenilirlik 2,120 0,041
Heveslilik 1,330 0,236
Giiven 1,236 0,283
Empati 1,966 0,059
3) Hy: Eskisehir X Ogrenci Yurdu’ndan hizmet alan

ogrencilerin aylik gelir diizeyine gore kalite boyutlart
bazinda algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli bir fark
bulunmamaktadir.

Hy: Eskisehir X Ogrenci Yurdu'ndan hizmet alan
ogrencilerin aylik gelir diizeyine gore kalite boyutlari
bazinda algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli bir fark
bulunmaktadir.
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Tablo 7’e gore Eskisehir X Ogrenci Yurdu igin, yapilan
calismada tiim boyutlar da /1, hipotezi %5 anlamhhk

diizeyinde kabul edilmektedir. Yani Eskisehir X Ogrenci
Yurdu dgrencileri i¢in tiim boyutlarda gelir diizeyi agisindan
bir farklilik yoktur. Onem diizeyinde yer alan tim degerler
0,05’ten biiyliktiir.

TABLO 7
OGRENCILERIN GELIiR DUZEYLERINE GORE
KALITE BOYUTLARINDAKI ANLAMLILIKLARININ

INCELENMESI
Boyutlar F degeri P 6nem diizeyi
Somut 6zellikler 0,199 0,939
Giivenilirlik 1,154 0,331
Heveslilik 0,896 0,467
Giiven 1,136 0,340
Empati 1,519 0,197

4) Hy: Eskisehir X Ogrenci Yurdu’ndan hizmet alan

Ogrencilerin yurtta kaldiklar1 siirelere (yil) gore kalite
boyutlar1 bazinda algilanan hizmet kalitesi arasinda
anlamli bir fark bulunmamaktadir.
H,: Eskisehir X Ogrenci Yurdu’ndan hizmet alan
ogrencilerin yurtta kaldiklari siirelere (yil) gore kalite
boyutlar1 bazinda algilanan hizmet kalitesi arasinda
anlamli bir fark bulunmaktadir.

TABLO 8
OGRENCILERIN YURTTA KALDIKLARI SURELERE
GORE KALITE BOYUTLARINDAKI
ANLAMLILIKLARININ INCELENMESI

H;: Eskisehir X Ogrenci Yurdu’ndan hizmet alan
ogrencilerin kaginci sinif  (yi1l) olduklarina gore kalite
boyutlar1 bazinda algilanan hizmet kalitesi arasinda
anlamli bir fark bulunmaktadir.

Tablo 9’a gére Eskisehir X Ogrenci Yurdu igin, yapilan
caligmada tim boyutlar da #H, hipotezi %5 anlamlilik
diizeyinde kabul edilmektedir. Yani Eskisehir X Ogrenci
Yurdu’'ndan hizmet alan 0&grencilerin kaginct simif (yil)
olduklarina gore kalite boyutlart bazinda algilanan hizmet
kalitesi arasinda anlamli bir fark bulunmamaktadir. Onem
diizeyinde yer alan tiim degerler 0,05’ten biiyiiktiir.

TABLO 9
OGRENCILERIN KACINCI SINIF OLDUKLARINA
GORE KALITE BOYUTLARINDAKI
ANLAMLILIKLARININ INCELENMESI

Boyutlar F degeri P 6nem diizeyi
Somut 6zellikler 0,467 0,760
Giivenilirlik 1,596 0,175
Heveslilik 1,746 0,140
Giiven 0,755 0,555
Empati 1,421 0,227
6) Hy: Eskisehir X Ogrenci Yurdu’ndan hizmet alan

Ogrencilerin bolgelere gore kalite boyutlart bazinda
algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli bir fark
bulunmamaktadir.

Hy: Eskisehir X Ogrenci Yurdu’ndan hizmet alan
ogrencilerin bolgelere goére kalite boyutlart bazinda
algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli bir fark
bulunmaktadir.

Boyutlar F degeri P 6nem diizeyi TABLO 10

Somut Szellikler 0,770 0,545 OGRENCILERIN BOLGELERE GORE KALITE

Giivenilirlik 1,568 0,183 BOYUTLARINDAKI ANLAMLILIKLARININ

Heveslilik 0,992 0,412 INCELENMESI

Giiven 0,829 0,508 Boyutlar F degeri P 6nem diizeyi

Empati 2,422 0,048 Somut dzellikler 0,329 0,921

Giivenilirlik 0,361 0,903

Tablo 8’¢ gore Eskisehir X Ogrenci Yurdu icin, yapilan Heveslilik 2,160 0,047
calismada Empati boyutu diginda diger boyutlar da #H, Giiven 2,004 0,065
hipotezi %5 anlamlilik diizeyinde kabul edilmektedir. Yani Empati 0,847 0,535

Eskisehir X Ogrenci Yurdu 6grencileri i¢in Empati boyutu
disinda diger boyutlarda algilanan hizmet kalitesi bakimindan
yurtta kalinan siireler (yil) agisindan bir farklilik yoktur.
Yurtta kalman siire bakimmdan Empati boyutu agisindan
algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli bir fark
bulunmaktadir.

5) Hy: Eskisehir X Ogrenci Yurdu’ndan hizmet alan

ogrencilerin kaginci smif (yil) olduklarina gore kalite
boyutlar1 bazinda algilanan hizmet kalitesi arasinda
anlamli bir fark bulunmamaktadir.

Tablo 10’a gore Eskisehir X Ogrenci Yurdu igin, yapilan
caligmada Heveslilik boyutu disinda diger boyutlar da #,,

hipotezi %S5 anlamlilik diizeyinde kabul edilmektedir. Yani
Eskisehir X Ogrenci Yurdu’ndan hizmet alan &grencilerin
bolgelere gore Heveslilik boyutu diginda diger kalite boyutlari
bazinda algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli bir fark
bulunmamaktadir. Ogrencilerin geldikleri bolgeler
bakimindan Heveslilik boyutu agisindan algilanan hizmet
kalitesi kalite agisindan bir fark bulunmaktadir. Bu farkliligi
yaratan ikili bdlgelerden hangileri oldugunu 6grenmek icin
coklu karsilastirma testlerinden Tukey’den yararlamlmstir. ¢
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Anadolu ile Karadeniz bolgeleri arasinda Heveslilik boyutu
acisindan algilanan hizmet Kkalitesi arasinda bir farklilik
bulunmaktadir.

7 Hy:

ogrencilerin 6grenim gordiikleri fakiiltelere gore kalite
boyutlar1 bazinda algilanan hizmet kalitesi arasinda
anlamli bir fark bulunmamaktadir.
Hy: Eskisehir X Ogrenci Yurdu’ndan hizmet alan
Ogrencilerin 6grenim gordiikleri fakiiltelere gore kalite
boyutlar1 bazinda algilanan hizmet kalitesi arasinda
anlamli bir fark bulunmaktadir.

Eskisehir X Ogrenci Yurdu’ndan hizmet alan

Tablo 11°e gore Eskisehir X Ogrenci Yurdu igin, yapilan
calismada Empati boyutu diginda diger boyutlar da #H,

hipotezi %S5 anlamlilik diizeyinde kabul edilmektedir. Yani
Eskisehir X Ogrenci Yurdu’ndan hizmet alan 6grencilerin
ogrenim gordiikleri fakiiltelere gére Empati boyutu diginda
diger kalite boyutlar1 bazinda algilanan hizmet kalitesi
arasinda anlamli bir fark bulunmamaktadir. Ogrencilerin
o0grenim gordiikleri fakiilte bakimmdan Empati boyutu
acisindan algilanan hizmet kalitesi kalite agisindan bir fark
bulunmaktadir. Bu farklilign yaratan ikili fakiiltelerden
hangileri oldugunu 6grenmek icin ¢oklu karsilastirma
testlerinden Tukey’den yararlanilmistir. Yiiksekokullar ile
Egitim Fakiiltesi arasinda Empati boyutu agisindan algilanan
hizmet kalitesi arasinda bir farklilik bulunmaktadir.

TABLO 11
OGRENCILERIN FAKULTELERINE GORE KALITE
BOYUTLARINDAKI ANLAMLILIKLARININ

INCELENMESI
Boyutlar F degeri P 6nem diizeyi
Somut zellikler 1,008 0,413
Giivenilirlik 0,789 0,558
Heveslilik 1,211 0,304
Giiven 0,760 0,579
Empati 2,620 0,024

IV. SONUCLAR

Bu arasgtrmanin amaci, Servqual yontemini kullanarak
Eskisehir ilindeki X Ogrenci Yurdu'nda barinan dgrencilerin,
yurttan beklenti ve memnuniyetlerini tespit etmek ve bu yurtta
barman o&grencilerce algilanan hizmet kalitesi skorlarmnin
hesaplanmas1 ve bu skorlar bakimindan Ongoriilen kalite
boyutlarina verilen énem derecelerine gore kalite diizeyini
yiikseltmek {iizere hangi boyuta ya da boyutlara oncelik
verilmesi ve iyilestirme yapilmasi gerektigini saptamaktir.

Ogrencilerin en yiiksek beklenti ortalamasina sahip
olduklar1 ifade 3,9516 ile “Yurda giris-¢ikis saatleri
programima uygun olacak sekilde diizenlenmistir” iken, buna
gore Ogrenciler oOncelikle yurda giris-¢ikis saatlerinin
programlarina  uygun olacak sekilde diizenlenmesini
beklemektedir.

En diisiik beklenti ortalamasina sahip olduklari ifade ise
3,4032 ile “Yurt personelinin fiziksel goriiniimii yeterince
moderndir” ifadesidir. Buna goére Ogrencilerin en az
bekledikleri yurt personelinin fiziksel goriiniimiidiir.

Ogrencilerin en yiiksek memnuniyet ortalamasina sahip
olduklar1 ifade 3,0645 ile Empati boyutu altindaki “Yurt
calisanlari tarafindan, yasadigim sorunlar gizli tutulmaktadir”
ifadesidir, yani 6grenciler en ¢ok yasadiklar1 sorunlarmn yurt
calisanlar1 tarafindan gizli tutulmasindan memnuniyet
duymaktadirlar.

En diisik memnuniyet ortalamasina sahip olduklar1 ifade
ise Somut Ozellikler altindaki 1,9613 ile “Yurtta kullanilan
ekipman ve arag-geregler yeterince moderndir ve goze hos
goriiniir” ifadesidir, yani 6grenciler yurtta kullanilan ekipman
ve arag-gereclerin  yeterince modern ve gbze hos
goriinmedigini belirtmislerdir.

X Ogrenci Yurdu’nda barman dgrencilerin 6nem diizeyine
gore boyutlari, su sekilde siralamiglardir; Somut 6zellikler,
Givenilirlik, Heveslilik, Giiven ve en 6nemsiz olarak Empati
boyutunu belirlemislerdir.

Servqual analizi sonuglarina gore dgrencilerin yurttan en
¢ok memnun olduklari boyut -1,2135 Servqual puani ile
Empati boyutudur. Bu boyutun puanmi diger boyutlara gore
daha yiiksek ¢ikmustir. Onem yiizdelerine baktigimiz zaman
Ogrenciler i¢in Empati boyutu en Onemsiz boyut olarak
goriilmektedir. Ogrenciler, hizmet kalitesinin
degerlendirilmesinde en Onemsiz olarak gordiikleri boyutu
Eskisehir X Ogrenci Yurdu’nda en ¢ok memnun olduklart
boyut olarak belirtmislerdir. Bu durumda yurt personelinin en
cok, Ogrencilere kisisel ilgi gosterilmesi, dgrencilerin 6zel
isteklerinin anlasilmasi ve yasadigi sorunlarin gizli tutulmasi,
giris-¢ikig saatlerinin uygun bir sekilde diizenlenmesi, yurdun
bulundugu yerin merkezi olmasi, her 6grenci ile tek tek ve esit
sekilde ilgilenilmesinden memnuniyet duymaktadirlar.

Son olarak yurdun en diisiik kalite boyutu Giivenilirlik
boyutu cikmistir. Servqual puani  -1,3948°dir. Onem
siralamasinda Ogrenciler i¢in ikinci O6nemli boyut olarak
belirtilen  Giivenilirlik  boyutu  yurdun  beklentileri
karsilamadigr boyuttur. Yani yurdun, kisisel ihtiyaglarin
yeterince karsilanmasi, hizmetin ilk seferinde dogru, eksiksiz
ve zamaninda yerine getirilmesi, sikayetlerin dikkate alinmasi
ve ¢Oziim Onerisi gelistirilmesi anlamina gelen Giivenilirlik
boyutu yurdun en zayif yéniidiir. Ogrenci beklentilerine bu
yurt giivenilirlik anlaminda cevap verememektedir. Bu
nedenle iyilestirme ¢alismalar1 Oncelikle bu alanda
baslatilmalidir.

Sonu¢ olarak Eskisehir X 0Ogrenci yurdunda barman
ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarna iligkin memnuniyetleri
ile beklentileri arasinda fark oldugu ve memnuniyetleri
beklentilerinin altinda oldugu goriilmektedir. Ayrica hizmet
kalitesi boyutlarinda skorlarin negatif ¢ikmasi yurdun 6grenci
beklentilerini yeterince karsilanamadigini, hizmet kalitesinin
diisiik oldugunu gostermektedir. Iyilestirme ¢aligmalar
oncelikle Giivenilirlik boyutunda baglatilmali daha sonra da
sirastyla Heveslilik, Giiven, Somut Ozellikler ve Empati
boyutlari ele alinmalidir.

Demografik ozelliklerle ilgili sonuglar ise, dgrencilerinin
cinsiyet aywrmminin algilanan hizmet kalitesi bakimindan
karsilagtirilmasinda somut 6zellikler boyutunda, dgrencilerin
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yag aymmminin algilanan hizmet kalitesi bakimindan
karsilagtirilmasinda giivenilirlik boyutunda, dgrenciler yurtta
kaldiklar1 siirelere ve Ogrenim gordiikleri fakiiltelere gore
algilanan hizmet kalitesi bakimindan Kkarsilastirildiginda
empati boyutunda ve dgrenciler geldikleri bolge bakimindan
algilanan hizmet kalitesi karsilastirildiginda  heveslilik
boyutunda anlamli bir fark bulunmustur. Ancak 6grencilerin
gelir aymriminin ve kaginct sinifta olduklarinmn algilanan
hizmet Kkalitesi bakimindan Kkarsilastirilmasinda  tim
boyutlarda anlamli bir fark bulunmamustir.

Sonug olarak, toplanan verilerin analiz edilmesiyle elde
edilen bulgular degerlendirildiginde ilk gbze ¢arpan
Ogrencilerin tiim boyutlarda algi-beklenti diizeyleri (-)
cikmustir. Yani dgrencilerin tiim boyutlar dikkate alindiginda
genel olarak bekledikleri diizeyin altinda hizmet gordiikleri
sonucu ¢ikarilabilir.
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TABLO 3
ANKETE KATILANLARIN HiZMET KALITESI IFADELERINE iLISKiN ORTALAMA VE STANDART SAPMALARI

Beklenti Memnuniyet | Memnuniyet-
Anketteki ifadeler Beklenti t p
X (s.s) X (s.s) X (s.s)
F1. Yurtta kullanilan ekipman ve arag-geregler 3,6677 2,2129 -1,4548 16,476 0,000
yeterlidir. (1,2290) (1,0672) (1,5547)
F2. Yurtta kullanilan ekipman ve arag-geregler 3,4742 1,9613 -1,5129 17,081 0,000
yeterince moderndir ve géze hos goriiniir. (1,2938) (0,9746) (1,55945)
F3. Yurt personelinin fiziksel goriiniimii yeterince 3,4032 2,4355 -0,9677 10,853 0,000
moderndir. (1,2102) (1,1063) (1,57002)
F4. Yurtta kullanilan ekipman, arag-geregler ve yurt | 3,6484 2,6387 -1,0097 12,382 0,000
personelinin fiziksel goriiniimii temiz ve (1,1244) (1,1053) (1,43576)
diizgilindiir.
RS. Yurt personeli, kisisel ihtiyaglarimi yeterince 3,6613 2,4484 -1,2129 14,230 | 0,000
karsilayabilmektedir. (1,1650) (1,0923) (1,50075)
R6. Thtiyag duyulan hizmet zamaninda 3,7452 2,3742 -1,3710 15,190 | 0,000
sunulmaktadir. (1,2239) (1,0951) (1,58914)
R7. Sunulan hizmet ilk seferinde dogru ve eksiksiz 3,6774 2,3129 -1,3645 16,491 0,000
yerine getirilmektedir. (1,1820) (1,0437) (1,45683)
R8. Sunulan hizmete iligkin sikdyetler yeterince 3,7742 2,2935 -1,4806 17,581 0,000
dikkate alinmaktadir. (1,2283) (1,1180) (1,48279)
RO. Sikayetlere iliskin yeterince ¢6ziim onerisi 3,6710 2,1258 -1,5452 19,224 | 0,000
gelistirilmektedir. (1,2100) (1,0146) (1,41521)
Y10. Yurt personeli hizmetin ne zaman sunulacagi 3,6839 2,3419 -1,3419 16,446 0,000
konusunda kesin bilgi verir. (1,1837) (1,1571) (1,43664)
Y11. Yurt personeli ihtiyag duyulan hizmeti en 3,6677 2,2387 -1,4290 16,259 0,000
hizl gekilde yerine getirir. (1,2051) (1,0086) (1,54746)
Y12. Yurt yoneticisi ve personellerini aradigimda 3,9419 2,7774 -1,1645 13,656 0,000
yerinde bulabiliyorum. (1,0778) (1,2613) (1,50147)
Y13. Yurt personeli isteklerime cevap vermek igin 3,4677 2,0290 -1,4387 16,614 | 0,000
hevesli ve hazirdirlar. (1,2962) (1,0439) (1,52470)
G14. Yurt personeli, kisisel ihtiyaglarimi 3,6548 2,4645 -1,1903 15,712 0,000
karsilayabilecek yeterli bilgi ve yetenege sahiptir. (1,1575) (1,0001) (1,33386)
G15. Yurt personeli her zaman giiler yiizlii, nazik 3,6742 2,1677 -1,5065 17,192 0,000
ve saygilidir. (1,2923) (1,1731) (1,54280)
G16. Yurt personeli diiriisttiir ve personelin 3,7968 2,6516 -1,1452 15,274 | 0,000
davraniglan giiven telkin eder. (1,0856) (1,1496) (1,32008)
G17. Yurt personeli yeterli iletisim becerisine 3,6419 2,5258 -1,1161 13,787 0,000
sahiptir. (1,1786) (1,1424) (1,42540)
E18. Yurt personeli tiim grencilerle esit sekilde 3,7968 2,4323 -1,3645 15,162 0,000
ilgilenmektedir. (1,2899) (1,2948) (1,58452)
E19. Yurda girig-¢ikis saatleri programima uygun 3,9516 2,7032 -1,2484 12,381 | 0,000
olacak sekilde diizenlenmistir. (1,2875) (1,5503) (1,77530)
E20. Yurt personeli benimle kisisel olarak birebir 3,4452 2,0742 -1,3710 16,487 0,000
ilgilenmekte ve sikdyetlerim hemen (1,3054) (1,0228) (1,46407)
¢Oziimlenmektedir.
E21. Yurdun bulundugu yer merkezidir. 3,7097 2,2258 -1,4839 14,889 | 0,000
(1,4635) (1,3913) (1,75472)
E22. Yurt ¢alisanlari tarafindan, yasadigim sorunlar | 3,6645 3,0645 -0,6000 8,544 0,000
gizli tutulmaktadir. (1,1729) (1,1359) (1,23645)




