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HIiZMET KALITESI VE HIZMET KALITESINI ETKILEYEN FAKTORLER: KYK
ORNEGI
OZET

Hizmet pazarlamasi kapsamli oldukga genis bir alandir ve egitim hizmetleri de hizmet pazarlamasi kapsaminda yer almaktadir.
Egitim hizmetleri sadece okul icerisinde faydalanilan hizmetlerle simirli degildir. Ogrencilerin barinma ihtiyaglar1 da bu
kapsamda degerlendirilmektedir. Bu ¢aligmada Tiirkiye’de yiiksekdgrenim programlarma kayith olup Kredi Yurtlar Kurumu
(KYK) yurtlarinda kalan dgrencilerin yurt hizmetlerinden memnuniyeti belirlenmeye calisilmistir. Hizmet kalitesinin dnciilleri
olarak giiven, ofke, hayal kiriklig1 ve kaygi faktorleri dikkate alinmistir. Hizmet kalitesinin sonuglar1 ise memnuniyet ve
pismanlik olmak iizere iki ayr1 yap1 olarak incelenmistir. Tiirkiye’de 81 ilde toplam 773 KYK yurdu bulunmaktadir. Aragtirma
verileri 6 farkl sehirde toplam 7 KYK yurdunda kalan 244 §grenciden olusmaktadir. Verilerin toplanmasinda tesadiifi olmayan
ornekleme yontemlerinden kolayda drnekleme yontemi kullanilmustir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Pismanlik, Kaygi, Ofke, Hayal Kiriklig1

SERVICE QUALITY AND FACTORS AFFECTING SERVICE QUALITY: CDI
CASE

ABSTRACT

Service marketing is a very broad field and education services are also included in the scope of service marketing. Educational
services are not limited to services used only within the school. Dormitory needs of students are also evaluated in this context.
In this study, students who are enrolled in higher education programs in Turkey and who are staying in Credit and Dormitories
Institution (CDI) dormitories were tried to determine the satisfaction of their dormitory services. Trust, anger, frustration and
anxiety factors were taken into account as the antecedents of service quality. The results of the service quality were examined
as two separate structures: satisfaction and regret. There are 773 CDI dormitories in 81 provinces in Turkey. The research data
consists of 244 students living in 7 CDI dormitories in 6 different cities. Convenience sampling method, one of the non-random
sampling methods, was used to collect the data.

Keywords: Service Quality, Regret, Anxiety, Anger, Frustration
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1. GIRIS

Guniimiiz ig diinyasi her gilin yeni bir gelismeye sahit olmaktadir. Teknolojinin gelisimindeki hizlanma
hemen her sektorde rekabetin katlanarak artmasina yol acarken, meydana gelen gelismelere ayak
uydurabilmek igletmeler i¢in giderek zorlasmaktadir. Finansal agidan gii¢lii olmak veya pazar payimin
yiiksek olmasi gibi faktorler de isletmelerin basarisinda her zaman yeterli olmayabilmekte, uzun yillardir
pazarda faaliyetlerini yiirliten koklii isletmeler yerini heniiz yeni kurulmus isletmelere
birakabilmektedir. Hizmet sektorii s6z konusu oldugunda rekabet faktorii 6zellikle 6n plana ¢ikmaktadir.
Uriinler gibi somut ¢iktilar1 olmayan hizmetlerin tiiketiciler tarafindan karsilastirilmas1 daha zor
olmaktadir. Hizmet sektoriiniin her alaninda basarilmaya c¢alisina en Onemli kriter tiiketicilerin
memnuniyetini saglayarak sadik miisteriler haline doniistiirmektir. Egitim sektorii de bu durumun
disinda degildir. Anlik gelismeler belirli bir sektoriin yapisim timden degistirebilmektedir. Ornegin
icinde bulundugumuz zamanda yagamakta oldugumuz Koronaviriis salginin en ¢ok etkiledigi
sektorlerden biri egitim sektorii olmustur. Pek cok iilkede egitim faaliyetleri yiiz ylize degil sanal
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ortamlarda verilmeye baglanmistir. Bu degisime ayak uydurabilen isletmeler ayakta kalmaya devam
ederken, bir¢ok isletme ise pazardan ¢ekilmek zorunda kalmistir. Egitim hizmetleri ile ilgili 6zellikle
yiiksekdgrenim seviyesinde, en O6nemli unsurlardan biri de barinma ihtiyacinin giderilmesidir.
Ogrenciler bu ihtiyaglarmi karsilamak devlet yurtlarii veya o6zel yurtlari tercih etmektedirler.
Tiirkiye’de yiiksekogrenim 6grencilerinin yurt ihtiyaglarini 6nemli 6lgiide KYK karsilamaktadir. KYK
1961 yilinda kurulmustur. Kurulusundan itibaren devletin ¢esitli kurumlarina bagl olarak faaliyet
gostermekle birlikte, 2011 yilinda alinan resmi kararla Genglik ve Spor Bakanligi’na baglanmistir (URL
1). Ulkenin her kdsesinde yiiksekdgrenim goren dgrencilerin barmma ve yemek ihtiyaglarini karsilayan
KYK yurtlari, 6zel yurtlar ile kiyaslandiginda bu hizmetleri daha uygun fiyatlarla sunarak, yeterli maddi
imkénlara sahip olmayan 6grencilerin de yliksekdgrenim sansindan mahrum kalmamasi icin faaliyet
gostermektedir. 2019-2020 egitim yili itibariyle Tirkiye genelinde 81 ilde toplam 773 KYK yurdu
hizmet vermektedir. Bu yurtlarda kalan 6grenci sayis1 ise 678.763’tiir (421.928 erkek, 256.835 kiz)
(URL 2). 2018-2019 6gretim yilinda Tiirkiye’de orgiin bir yiiksek6grenim programina kayitli 6grenci
sayist 3.777.114’tiir (URL 3). Rakamlar incelendiginde KYK yurtlarinin hizmet verdikleri 6grencilerin
orani yaklasik %18 civarindadir. Yurt ihtiyaci i¢inde olan 6grenci sayisi, toplam 6grenci sayisindan daha
az olacagi i¢in bu oranin ger¢ekte daha yiiksek oldugu soylenebilir. Sonug olarak KYK yurtlar: tilke
genelinde yliksekogrenim Ogrencilerinin barmma ihtiyaclarii karsilamada ¢ok onemli bir paya ve
fonksiyona sahiptir. Yurtlarda kalan 6grenciler diger hizmet alanlarindaki miisterilerden farki degillerdir
ve memnuniyetleri olduk¢a 6nemlidir. Hizmet kalitesini etkileyen ¢ok sayida faktér bulunmakla birlikte
bu ¢alismada 6grencilerin KYK yurtlarinda kalmaktan dolay1 yagadiklart memnuniyetin ve pismanligin
belirlenmesi amaglanmigtir.

2.  LITERATUR VE KAVRAMSAL CERCEVE

Hizmet, bir tarafin digerine sundugu, somut olmayan ve herhangi bir seyin sahipligine yol agmayan
herhangi bir fiil veya performans olarak tanimlanmaktadir. Hizmetlerin iiretimi, fiziksel bir {irline bagl
olabilecegi gibi olmaya da bilmektedir (Kotler ve Keller, 2012). Kalite kavrami 6l¢iilmesi her zaman
onemli bir konu olmakla birlikte, bu konu iizerinde gerceklestirilen calisma sayisi da oldukc¢a sinirlidir
(Chapman ve Henderson, 2010). Kalite kavrami Deming (1998) tarafindan “isletme tarafindan iretilen
iiriin veya hizmet hakkinda miisterinin karar1” ve Crosby (1979) tarafindan “bir iiriiniin gereksinimlere
uygunluk derecesi” olarak tanimlanmaktadir. Hizmet kalitesi, miisterilerin bir hizmetle ilgili beklentileri
ve hizmetin sunulma seklinin algilanmasi arasinda yapilan karsilastirmanin sonucu olarak tanimlanir
(Gronross, 1984). Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988), iirlinlerin kalitesi hakkindaki bilginin,
hizmetlerin soyutluk, heterojenlik, ayrilmazlik ve dayaniksizlik 6zellikleri nedeniyle, hizmet kalitesinin
anlagilmasi i¢in yetersiz oldugunu belirtmislerdir. Literatiirde hizmet kalitesini 6l¢mek i¢in en yaygin
olarak kullanilan model, Parasuraman vd.’nin (1988) sadece hizmet sunma siirecini yansitan
SERVQUAL modelidir (Giindiiz ve Yener, 2012; Yener, 2013; Yener ve Tascioglu, 2018a, 2018b). Bu
model ayrica “bosluk analizi” olarak da adlandirilmaktadir. Bu model; giivenilirlik, glivence, fiziksel
varliklar, heveslilik ve empati olmak {izere bes bilesene sahiptir. Oldfield ve Baron'a (2000) gore,
yiiksekdgrenim ve yiliksekdgrenimle ilgili diger hizmetler saf bir hizmet olarak goriilmekte ve hizmet
pazarlamas1 alanina girmektedir (akt: Gruber, Ful}, Voss & Glaser-Zikuda, 2010). “Egitimde kalite”
terimi ¢esitli akademisyenler tarafindan egitim alaninda miikemmellik, egitimde katma deger veya
egitim siirecinde kusurlardan kagmma seklinde tanimlanmaktadir (Kwek, Lau ve Tan, 2010).
Ogrencilerin memnuniyeti ve performanslari, yiiksekdgrenim kurumlarimn sagladigi  hizmet
kalitesinden etkilenmektedir. Egitim kalitesi, farkli faktorlerden etkilenen karmasik bir olgudur
(Targamadze, Petrauskiene & Rubliauskas, 2010). SERVQUAL modeli, O6grencilerin egitim
sektoriindeki algilanan hizmet kalitesini degerlendirmek icin siklikla kullanilmaktadir (Russell, 2005).

Giiven, bir kisinin belirli durumlar hakkindaki algilarindan tiiretilen bir grup inang olarak
tanimlanmaktadir. Pazarlamada bu belirli durumlar, marka, {riin, hizmetler veya magazalari
icermektedir (Ganesan, 1994). Giiven kavrami isletmeler ve miisteriler arasinda uzun stireli iligkiler tesis
edilmesi tizerindeki 6nemli etkileri sebebiyle ilgi géren bir konu haline gelmistir (Flavian, Guinaliu &
Gurrea, 2006). Memnuniyet veya tatmin kavrami, tiiketicilerle iliski kurulmasii saglayan tiim
unsurlarin genel olarak degerlendirilmesinden kaynaklanan duygusal bir tiikketici durumu olarak
tanimlanmaktadir (Anderson ve Sullivan, 1993). Memnuniyetin saglanmasi, giivene benzer bir siireci
takip etmektedir. Memnuniyet, tiiketicinin olumlu tutumudur ve igletmelerin davraniglarinin uzun siireli
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tutarliliginin bir sonucudur (Delgado-Ballester ve Munuera- Aleman, 2001). Her yeni degisimde,
bireyin algisi yeni bilgilerle beslenir. Memnuniyet bir iliskiye duyulan giiven ile iligkili bir kavramdir
(Kennedy, Ferrell & Leclair, 2001). Isletmenin veya iiriiniin tiiketiciye verdigi memnuniyet arttikca,
giiven de artmaktadir. Giiven derecesi bir igsletmenin miisterilerinin ihtiyaglarini karsilama kapasitesinin
bir sonucudur.

Tiiketici ofkesi, haksiz, tehdit edici veya zararli tilketim deneyimleri nedeniyle tiiketicinin algilanan yetki
kaybindan kaynaklanan duygusal bir durum olarak tanimlanmaktadir (Funches, 2011). Ofkeyi diger
duygulardan ayiran iki 6zellik bulunmaktadir. Birincisi haksiz yere magdur olundugu inanci, ikincisi ise
suclama unsurudur. Hizmet basarisizligi baglaminda, tiiketiciler bir olayin neden tatmin edici
olmadigini, tekrar gergeklesip gergeklesmeyecegini ve kimin veya neyin su¢lanacagini aragtirmaktadir
(Machleit ve Mantel, 2001). Tiiketiciler olumsuz bir durumla karsilagsmalari durumunda ses ¢ikarma
veya isletmeyi terk etme gibi duygusal tepkiler verebilmektedirler. Menon ve Dube (2004), endise ve
Ofke gibi belirli tiiketici duygularinin, isletmelerin uygun ydntemlerle tiiketici memnuniyetine
doniistliriilebilecegini ancak, firmalarin tiiketici 6tkesine uygun sekilde yanit vermekte zorlandiklarim
ortaya koymuslardir. Literatiirde 6fkenin nedenleri arasinda, ahlaki davranis kurallarinin ihlali (Diaz &
Ruiz, 2002) istenen hedeflere ulagilamamasi (Nyer, 1997) gosterilmektedir.

Hayal kirikligi, insanlar amaglartyla uyumsuz bir olay1 durumsal faktorlere bagladiginda yasanan, geriye
doniik bir duygu olarak tanimlanmaktadir (Roseman, 1991). Hizmetlerle ilgili tatminsizlik ¢ogu zaman
hos olmayan deneyimler olarak tanimlanir (Laros ve Steenkamp 2005). Bunun nedeni tatminsizligin,
tiikketicilerin kontrolii disinda gelisen olaylardan kaynaklanmasidir. Ancak, pazarlama alaninda
tiikketicilerin yasadiklari hayal kirikliklari yeterince incelenmis bir konu degildir. Bu durumlar i¢in daha
cok 6fke kavrami kullanilmaktadir. Ancak 6fke ve hayal kiriklig1 kavramlari birbirlerinden farklidir
(Clore ve Centerbar, 2004).

Zeelenberg, Beattie, Van der Pligt & de Vries (1996) pismaniik kavramini farkli bir se¢im yapmis
olmamiz halinde, simdiki durumumuzun daha iyi olacagini fark ettigimiz anda hissedilen duygu olarak
tanimlamaktadir. Pismanlik, yapilan se¢imin sonucunun, farkli bir alternatifle kiyaslandiginda
gergeklesecek olan daha iyi bir sonugla karsilastirmanin sonucunda yasanmaktadir (Tsiros ve Mittal,
2000). Memnuniyet i¢in karsilagtirma beklenen ve gercek performans arasinda iken, pismanlik i¢in
karsilastirma, secilen ve vazgecilen alternatiflerin performansi arasinda yapilmaktadir. Inman, Dyer &
Jia (1997) ve Tsiros (1998), iki yap1 arasinda kavramsal bir fark oldugunu savunmaktadir. Son olarak,
pismanlik secimle, memnuniyet ise sonuglarla ilgilidir. Kisi bir sonugtan hayal kirikligina ugrayabilir,
ancak talihsiz bir sonuca yol agan bir segimden pisman olur.

Kaygr kavrami, sosyal biligsel teori agisindan, bireyin hem duygusal uyarilma yoluyla performans
yetenegi ile ilgili kisisel kabiliyetleri hakkindaki kararlarini, hem de istenen performans sonuglarini
kisitlayan olumsuz bir tepkidir (Compeau ve Higgins, 1995). Gerilim, gerginlik ve endise durumu olan
kaygi, yaygin bir tehdit duygusundan kaynaklanir (Arkin ve Lana, 2007). Kayginin iki farkli sekilde
ortaya ¢ikabilmektedir, siirekli kaygi ve durumsal kaygi (Igbaria ve livary, 1995). Siirekli kaygi, bireyin
belirli dig uyaranlara veya durumlara karsi nispeten istikrarli olumsuz tutumlarini yansitan kisilik
ozelligini ifade eder. Durumsal kaygi ise bir bireyin belirli bir dis uyaran veya duruma kars1 hissettigi
gecici duygusal sikinti anlamma gelmektedir (Gilbert, Lee-Kelley & Barton, 2003; Saadé ve Kira,
2006).

3. ARASTIRMA METODOLOJISI
3.1. Arastirmanin Amaci ve Kapsami

Arastirmanin amacit KYK yurtlarindan barinma hizmeti alan dgrencilerin, kaldiklar1 yurtlarla ilgili
olarak algiladiklar1 kalite seviyesinin belirlenmesidir. Aragtirma modeli Sekil 1°de gosterilmistir.
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Ofke
H: () Memnuniyet
Kaygr H: () Hs ()
T, Hizmet
Kalitesi
Hs (- Al
Hayal y gist ~
Kirikligi
Pigsmanlik
Giiven Ha (+)

Sekil 1: Arastirma Modeli

Hizmet kalitesi algis1 kendi igerisinde 5 boyuta sahip oldugu igin, arastirma modelinden elde edilen
hipotezler sunlardir;

Hia: Tiiketicilerin 6fkesinin algilanan hizmet kalitesi (fiziksel varliklar) {izerinde olumsuz etkisi vardir.
Hip: Tiiketicilerin 6fkesinin algilanan hizmet kalitesi (gilivenilirlik) iizerinde olumsuz etkisi vardir.

Hic: Tiiketicilerin 6fkesinin algilanan hizmet kalitesi (heveslilik) {izerinde olumsuz etkisi vardir.

Haq: Tiiketicilerin 6fkesinin algilanan hizmet kalitesi (glivence) iizerinde olumsuz etkisi vardir.

Hie: Tiiketicilerin 6fkesinin algilanan hizmet kalitesi (empati) lizerinde olumsuz etkisi vardir.

H2a: Tiiketicilerin kaygisinin algilanan hizmet kalitesi (fiziksel varliklar) {izerinde olumsuz etkisi vardir.
Hap: Tiiketicilerin kaygisinin algilanan hizmet kalitesi (giivenilirlik) {izerinde olumsuz etkisi vardir.
Hac: Tiiketicilerin kaygisinin algilanan hizmet kalitesi (heveslilik) iizerinde olumsuz etkisi vardir.

Haq: Tiiketicilerin kaygisinin algilanan hizmet kalitesi (glivence) lizerinde olumsuz etkisi vardir.

Hoe: Tiiketicilerin kaygisinin algilanan hizmet kalitesi (empati) iizerinde olumsuz etkisi vardir.

Hsa: Tiiketicilerin hayal kirikliginin algilanan hizmet kalitesi (fiziksel varliklar) {izerinde olumsuz etkisi
vardir.

Hap: Tiiketicilerin hayal kirikliginin algilanan hizmet kalitesi (gilivenilirlik) tlizerinde olumsuz etkisi
vardir.

Hac: Tiiketicilerin hayal kirikliginin algilanan hizmet kalitesi (heveslilik) lizerinde olumsuz etkisi vardir.
Hsq: Tiiketicilerin hayal kirikligiin algilanan hizmet kalitesi (giivence) iizerinde olumsuz etkisi vardir.
Hse: Tiiketicilerin hayal kirikli§inin algilanan hizmet kalitesi (empati) lizerinde olumsuz etkisi vardir.
Haa: Tiiketicilerin gliveninin algilanan hizmet kalitesi (fiziksel varliklar) tizerinde olumsuz etkisi vardir.
Hap: Tiiketicilerin giiveninin algilanan hizmet kalitesi (giivenilirlik) iizerinde olumsuz etkisi vardir.
Hac: Tiiketicilerin giiveninin algilanan hizmet kalitesi (heveslilik) iizerinde olumsuz etkisi vardir.

Hag: Tiiketicilerin giiveninin algilanan hizmet kalitesi (giivence) lizerinde olumsuz etkisi vardir.

Hae: Tiiketicilerin giiveninin algilanan hizmet kalitesi (empati) {izerinde olumsuz etkisi vardir.

Hsa: Tiiketici algiladiklar hizmet kalitesinin (fiziksel varliklar) tiiketici memnuniyeti {izerinde olumlu
etkisi vardir.

Hsp: Tiiketici algiladiklar hizmet kalitesinin (giivenilirlik) tiiketici memnuniyeti lizerinde olumlu etkisi
vardir.
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Hsc: Tiiketici algiladiklart hizmet kalitesinin (heveslilik) tiiketici memnuniyeti lizerinde olumlu etkisi
vardir.

Hsq: Tiiketici algiladiklart hizmet kalitesinin (giivence) tiikketici memnuniyeti lizerinde olumlu etkisi
vardir.

Hse: Tiiketici algiladiklar1 hizmet kalitesinin (empati) tiiketici memnuniyeti tizerinde olumlu etkisi
vardir.

Hea: Tiiketici algiladiklar1 hizmet kalitesinin (fiziksel varliklar) tiiketici pismanlig1 iizerinde olumlu
etkisi vardir.

Heb: Tiiketici algiladiklart hizmet kalitesinin (giivenilirlik) tiiketici pismanlig1 iizerinde olumlu etkisi
vardir.

Hec: Tiiketici algiladiklart hizmet kalitesinin (heveslilik) tiiketici pismanligi tizerinde olumlu etkisi
vardir.

Heq: Tiiketici algiladiklart hizmet kalitesinin (giivence) tiiketici pismanlig1 lizerinde olumlu etkisi vardir.
Hee: Tiiketici algiladiklar1 hizmet kalitesinin (empati) tiiketici pigmanligi {izerinde olumlu etkisi vardir.
3.2. Arastirmanin Ana Kiitlesi ve Ornek Kiitlesi

Aragtirmanin ana kiitlesini Tiirkiye’de mevcut bulunan toplam 773 KYK yurdunda barinan 678.763
ogrenci olusturmaktadir. Ornek kiitle ise Istanbul (Bahgekdy Yurdu), Edirne (Sultan II. Murad Yurdu),
Bolu (izzet Baysal Yurdu), Karabiik (Bahattin Gazi Yurdu ve Hubbi Hatun Yurdu), Isparta
(Bediiizzaman Said Nursi Yurdu) ve Usak (Mehmet Hacim Yurdu) sehirlerinde bulunan toplam 7 adet
KYK yurdunda kalan 244 6grenciden olugmaktadir. Verilerin toplanmasinda ylizyiize anket araciligi ile
kolayda 6rnekleme yontemi kullanilmigtir. Veri toplama iglemi 2020 yilinin Ocak ve Subat aylarinda
gerceklestirilmistir.

Aragtirma modelinde yer alan degiskenlerin Oliiglmesinde literatiirde kullanilan ve gecerlilik ve
giivenilirlik agisindan yeterli sonuglari elde etmis dlgeklerden faydalanilmigtir. Kullanilan olgeklere ait
bilgiler Tablo 1°de gosterilmistir. Kullanilan tiim 6l¢eklerde sorular kapali uglu olarak hazirlanmis ve
5’li Likert yontemi kullanilmastir.

Tablo 1: Arastirmada Kullanilan Olcekler

Olcek Degisken Sayis1 | Kaynak

Hizmet Kalitesi 22 Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988
Memnuniyet 3 Patterson ve Smith, 2003

Giliven 6 Hui, Zhao, Fan ve Au, 2004

Ofke 3 Bonifield ve Cole, 2008

Kaygi 4 Keh ve Pang, 2010

Hayal Kiriklig 3 Gelbrich, 2010

Pigmanlik 4 Tokman, Davis ve Lemon, 2007

3.3. Frekans Analizi ve Betimleyici Istatistikler

Aragtirmanin 6rnek kiitlesi igerisinde bulunan katilimcilara ait demografik bilgilere Tablo 2°de yer
verilmistir. Elde edilen bulgulara gore KYK yurtlarinda kalan &grencilerin %73,4’0 bu yurtlar
baskalarina tavsiye edebilecegini belirtmistir. Bununla birlikte KYK yurtlarinda barmma siireleri
incelendiginde, siire arttikga barinma oraninin azaldig1 goriilmektedir. Bu durumun sebepleri arasinda
Ogrencilerin tiniversite egitimlerinin baslangicinda yabancisi olduklari bir sehirde yurt hizmetlerine daha
fazla ilgi gosterirlerken, zamanla yurttan ayrilip kendi basina veya arkadaslari ile ayr1 bir eve ¢ikma
davranisi siklikla goriilmektedir.
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Tablo 2: Frekans Tablosu

n % n %
Cinsiyet Erkek 118 48,4 <19 10 41
Kadin 126 51,6 Yas 19-25 230 94,3
25> 4 1,6

. 0-1000 203 83,2

Gelir (TL) 1000+ 41 16,8 1 102 418
Barmma yili ) 58 238
Tavsiye Evet 179 73,4 3 53 21,7
Hayir 65 26,6 4 31 12,7

Tablo 3’te yer alan veriler ise 6grencilerin KYK yurtlarim tercih ederken tercihlerini en fazla etkileyen
faktorleri gostermektedir. Veriler incelendiginde dgrencilerin yaridan fazlasinin KYK yurtlarini tercih
etme nedeni fiyatlarinin uygunlugu olurken, ikinci sirada Ogrencilere saglanan sosyal alanlar
gelmektedir.

Tablo 3: KYK Yurtlarinin Tercih Edilme Nedenleri

n %
Ucret 143 58,6
Sosyal Alan 107 | 439
Konum 85 34,8
Fiziksel Kosullar 59 24,2

3.4. Giivenilirlik Analizi

Tablo 1’de belirtilen degiskenlere ait dlgeklere giivenilirlik analizi uygulanmistir. Cronbach alfa
yontemi ile belirlenen giivenilirlik seviyesi i¢in, sosyal bilimler alaninda yapilan ¢alismalarda 0,7 degeri
yeterli kabul edilmektedir (Nunnally, 1978). Arastirma modelinde yer alan degiskenlerin elde edilen
sonuglara gore yeterli giivenilirlik seviyelerine sahip olduklar1 goriilmektedir.

Tablo 4: Giivenilirlik Analizi

Ortalama | Std. Sapma | Giivenilirlik
Memnuniyet 3,56 0,997 0,725
Giiven 3,56 0,822 0,757
Ofke 2,39 0,879 0,729
Kaygi 2,25 0,925 0,809
Hayal Kirikligi 2,12 1,064 0,739
Pigsmanlik 1,92 0,875 0,691
Fiziksel varliklar 3,35 0,985
Giivenilirlik 3,72 0,777
Heveslilik 3,29 0,842 0,783
Giivence 3,57 0,755
Empati 3,08 0,880

3.5. Regresyon Analizi

Coklu regresyon analizi bir siirekli bagimli degisken ile birka¢ bagimsiz degisken arasindaki iligkiyi
belirlemek i¢in kullanilmaktadir. Sosyal bilimler alaninda yapilan arastirmalarda her bir bagimsiz
degisken icin 15 denege ihtiyag duyulmaktadir (Pallant, 2005). Bu calismada yapilan regresyon
analizlerinde kullanilan bagimsiz degisken sayisi en ¢ok 5 olmustur (Tablo 5 ve Tablo 6). Bu durumda
75 kisilik bir 6rnek kiitle regresyon analizi yapabilmek icin gereken minimum sartlar1 saglamaktadir.
Aragtirmanin 6rnek kiitlesi olan 244 kisi ise bu gerekliligi saglamaktadir.

Bagimsiz degiskenler arasinda bir korelasyon bulunmasi halinde, ¢oklu dogrusalligin varligindan séz
edilebilir. Bagimsiz degiskenler arasindaki ¢oklu dogrusallik durumu VIF (varyans etki faktorii) degeri
ile olgiilmektedir. VIF degerinin 10’un iizerinde olmasi ¢oklu dogrusallik durumunun varligina isaret
etmektedir (Pallant, 2005). Gergeklestirilen tiim regresyon analizlerinde VIF degerlerinin 10’dan kiigiik
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oldugu belirlenmistir. Bu durumda bagimsiz degiskenler arasinda c¢oklu dogrusallik durumu
bulunmamaktadir.

Tablo 5: Algilanan Hizmet Kalitesi Regresyon Analizi

Bagimsiz Degiskenler
ANOVA | R R? Sabit | Giiven | Ofke | Kayg1 | Hayal K.
5 | Fiziksel Var. 0,000 |0,373|0,139 | 3,439 -0,456
é s | Giivenilirlik 0,000 | 0,653 | 0,427 | 2,347 0,489 | -0,139
33 % | Heveslilik 0,000 | 0,402 | 0,262 | 3,902 -0,282
m g | Giivence 0,000 | 0,536 | 0,287 | 2,274 0,405 | 0,162 | 0,150
a Empati 0,000 0,422 0,178 | 3,898 -0,379

Algilanan hizmet kalitesi boyutlarinin bagimli degisken olarak incelendigi toplam 5 farkli regresyon
analizine ait sonuglar Tablo 5’te yer almaktadir. Giiven, 6fke, kaygi ve hayal kiriklig1 degiskenleri,
regresyon analizinde bagimsiz degiskenler olarak kullanilmistir. Sonuglara gore bu 4 bagimsiz degisken,
algilanan hizmet kalitesi boyutlarini agiklamaya cesitli oranlarda katkilarda bulunmaktadir. Sonucun
istatistiksel onemini degerlendirmek i¢cin ANOVA degeri analiz edilmelidir. Bu 6rnekteki modeller
istatistiksel olarak anlamlidir (sig. = 0,000). R? degeri, bagiml1 degiskenin model tarafindan ne kadar
agiklandigini gostermektedir. Tablo 5'te R? degerleri goriilmektedir. Bu degerler 0,139 ile 0,427 arasinda
degismektedir. Modeldeki bagimsiz degiskenler bagimli degiskenin varyansinin %13,9’u ile %42,7’sini
acgiklamaktadir.

Beta degerleri, bagimsiz degiskenlerin bagimli degiskeni agiklama oranini gostermektedir. Beta degeri
ne kadar yiiksek olursa kullanilan bagimsiz degiskenlerin de bagimli degiskeni agiklama orani o kadar
yiiksek olacaktir. Tablo 5'te bagimsiz degiskenlerin sahip olduklari beta degerlerinden sadece istatiksel
olarak anlamli degerlere sahip olan sonuglara yer verilmistir. Elde edilen sonuglar incelendiginde 6fke
degiskeni, algilanan hizmet kalitesinin tiim boyutlarina negatif bir sekilde etki etmektedir. Yani
titketicilerin 6fkesi yiikseldikce algiladiklar hizmet kalitesi de tiim boyutlariyla azalmaktadir. Giliven
degiskeni ise algilanan hizmet kalitesi boyutlarindan sadece giivenilirlik ve giiven boyutlar ile bir
iligkiye sahiptir ve bu iliski pozitif yone sahiptir. Tiiketicilerin aldiklar1 hizmetlerle ilgili ugradiklar
hayal kiriklig1 seviyesi ise hizmet kalitesi iizerinde bir etkiye sahip degildir.

Tablo 6: Memnuniyet ve Pigmanlik Degiskenlerine Ait Regresyon Analizi

Bagimsiz Degiskenler
= ~
ANOVA | R R2 | Sabit | B g F 2 2
X > =
iT S =
) Memnuniyet | 0,000 | 0,540 | 0,292 0,455 0,154
Bagimli
Degiskenler | b, anlik 0,368 | 0,183 | 0,033 | 2,483

Tablo 6’da yer alan yer alan regresyon analizinde ise algilana hizmet kalitesi boyutlar1 bagimli degisken
olarak kullanilmig, memnuniyet ve pismanlik degiskenleri ise bagimli degiskenler olarak ele alinmistir.
ANOVA test sonuglari incelendiginde pismanlik degiskenine ait test sonucu istatistiksel olarak anlaml
bir sonuca sahip degildir (sig. = 0,368). Bu durumda bu degiskene ait regresyon analizi sonuglari
yorumlanmayacaktir. Memnuniyet degiskenine ait regresyon analizinde R? degeri 0,292°dir, yani
bagimsiz degiskenler memnuniyet faktoriiniin varyansinin %29,2’sini agiklamaktadir. Beta degerleri
incelendiginde ise glivenilirlik ve empati degiskenleri ile anlamli iligkiler tespit edilmistir. Her iki
degiskenle pozitif bir iligki bulunmaktadir. Tiiketicilerle ne kadar fazla empati kurulursa ve giiven
saglanirsa tiiketicilerin memnuniyetinde de artis meydana gelecektir. Regresyon analizlerinden elde
edilen bulgulara gore arastirma hipotezlerinin durumu Tablo 7’de gosterilmistir.
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Tablo 7: Arastirma Hipotezleri

Sonug Sonug Sonug
Hq, | Desteklendi H,. | Desteklenmedi Hsa | Desteklenmedi
Hqp | Desteklendi H,, | Desteklenmedi Ha, | Desteklenmedi
H.. | Desteklendi Hy. | Desteklenmedi Hs. | Desteklenmedi
H.g | Desteklendi Hoqg | Desteklenmedi Hag | Desteklenmedi
Hq | Desteklendi H,. | Desteklenmedi Hs. | Desteklenmedi
Hs. | Desteklenmedi Hs. | Desteklenmedi Hea | Desteklenmedi
Ha, | Desteklendi Hs, | Desteklendi He, | Desteklenmedi
Ha. | Desteklenmedi Hs. | Desteklenmedi He. | Desteklenmedi
Hs | Desteklendi Hsq | Desteklendi Heq | Desteklenmedi
Hs | Desteklenmedi Hse | Desteklenmedi Hee | Desteklenmedi

Tablo 7°de yer alan sonuglara gore tiiketiclerin aldiklar1 hizmetle ilgili olarak hissettikleri 6tke diizeyinin
artmasi hizmet kalitesi algisinin tiim boyutlar iizerinde olumsuz bir etkiye sahiptir. Tiiketicilerin gliven
seviyeleri incelendiginde ise hizmet kalitesi algisinin ¢esitli boyutlaro iizerinde olumlu etkiye sahip
oldugu goriilmektedir. Bir diger sonuca gore ise tiiketicilerin algiladiklar1 hizmet kalitesi algisi ne kadar
artarsa tiiketici memnuniyetinde de ayni yonde bir artis meydana geldigi belirlenmistir.

3.6. Diger Testler

Aragtirmada kullanilan bagimli ve bagimsiz degiskenler ile katilimcilara ait demografik 6zellikler
arasinda uygulanan fark testlerine (bagimsiz 6rneklem t-testi ve ANOVA) ait sonuglar Tablo 8’de
gosterilmistir.

Tablo 8: Demografik Degiskenlere Ait Testler

Cinsiyet | Gelir | Tavsiye Yas Yil
Memnuniyet Evet 4
Giiven Erkek Evet 3
Ofke Hayir 2
Kaygi Hayir
Hayal Kiriklig1 Hayir
Pismanlik
Fiziksel varliklar Evet
Giivenilirlik Evet 3
Heveslilik Evet
Giivence Evet
Empati

Tablo 8’de yer alan sonuglar, gergeklestirilen istatistiksel testlerde elde edilen anlamli sonuglar
gostermektedir. Bu sonuglara gore erkek ogrenciler kaldiklari yurtlara, kiz 6grencilerden daha fazla
giiven duyarlarken; memnuniyet ve giiven faktorii, yurtlarda barinma siiresi arttik¢a yiikselmektedir.
Ogrencilerin yaglarmin ve aylik gelirlerinin, degiskenlerle ilgili herhangi bir farkliliga sebep olmadiklar
belirlenmistir. En fazla anlamli sonug, &grencilerin kaldiklari yurtlar1 bagkalarina tavsiye edip
etmeyeceklerine gore ortaya ¢ikmistir. Yurtlarda kalmay1 tavsiye eden d6grencilerin memnuniyet, giiven
ve hizmet kalitesi algilar1 daha yiiksekken; 6fke, kaygi ve hayal kirikligi yasamis 6grencilerin kaldiklart
yurtlar1 tavsiye etmedikleri ortaya ¢ikmistir.

4.  SONUC

Hizmetlerin somut olmayan ve tiiketiciler tarafindan satin alindiklarinda herhangi bir miilkiyet iligkisi
kuramayacaklar1 varliklardir. Soyut yapilar1 sebebiyle isletmeler acisindan belirli bir standart
saglanmasi, somut iriinlerle kiyaslandiginda daha zor gergeklesmektedir. Tiiketicilerde soyut yapiya
sahip hizmetleri degerlendirirlerken tirinlere gore daha fazla zorluk yasamaktadirlar. Egitim ve egitimle
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ilgili birgok sektdr de hizmet kapsami iginde yer almaktadir. Bunlarin basinda yurt hizmetleri
gelmektedir. Yiiksekogretim 6grencilerinin biiyiik bir kismu ikamet ettikleri sehirlerden farkli sehirlerde
bulunann tiniversitelerde egitim almakta ve bu durum barinma ihtiyacini éncelikli olarak ¢éziimlenmesi
gereken bir konuma yiikseltmektedir. Ogrenciler igin bulunduklari sehirlerde kendilerine ait evde ikamet
etmek, bagka 6grencilerle ortak ev paylasmak gbi secenekler miimkiin olsa da, gerek maddi sartlardan
gerekse de gidilen sehirde baglangicta yabancilik hissi yagamaktan kaynakli olarak en fazla tercih edilen
alternatif grenci yurtlarinda barmmaktir. Ogrenci yurtlarinda da 6zel ve devlet yurdu olmak iizere farkli
secenekler bulunmaktadir. Tiirkiye’de devlet yurtlar ve ilgili hizmetler KYK tarafindan sunulmaktadir.
Ozel yurtlarla kiyaslandiginda KYK yurtlarinin iicretleri dgrenciler igin daha uygundur. Tiirkiye
genelinde her ilde 800’e yaklasan yurt sayisiyla, dgrencilerin barinma ihtiyacini kargilamada KYK
biiyiik bir paya sahiptir. Hizmet saglayan tiim kurumlar gibi KYK yurtlar1 da 6grenciler tarafindan
hizmet kalitesi agisindan degerlendirilmekte, bu degerlendirmelerin sonuglarina gére de bu yurtlarin
tavsiye edilip edilmemesi gibi sonuglar ortaya ¢ikmaktadir. Bu ¢alismada 6 farkli sehirde toplam 7 KYK
yurdunda kalan Ogrencilerle gergeklestirilen aragtirma ve yapilan istatistiki analizlerle, 6grencilerin
hizmet kalitesi algisi belirlenmeye ¢alisilmistir. Elde edilen sonuglar; bu yurtlarin tercih edilmesinde en
onemli faktoriin uygun fiyatlarla hizmet sunmasini gosterirken, sahip oldugu sosyal alanlar ve
bulunduklar1 konumlar da 6nemli tercih faktorleri arasinda yer almaktadir. Algilanan hizmet kalitesi
acisindan, &grencilerin tutumlarini belirlemek iizere arastirmada, hizmet kalitesi algisim etkileyen
faktorlerden ofke, hayal kirikligi, kaygi ve giiven degiskenleri kullanilmistir. Algilanan hizmet
kalitesinin etkliyecegi degiskenler olarak da memnuniyet ve pismanlik degiskenleri ele alinmustir.
Hizmet sunan isletmelerin, tiim miistetilerinin beklentilerini eksiksiz bir sekilde karsilamasi s6z konusu
degildir. Yurtlarda kalan 6grenciler de kendi beklentileri karsilanmadigi durumlarda memnuniyetsizlik
yasayabilmekte ve bunun sonucunda aldiklar1 hizmetlere kars1 6tke ve hayal kirikligi gibi olumsuz
hislere sahip olabilmektedirler. Aragtirmada elde edilen verilerle gerceklestirilen istatistiksel analizler
sonucunda, kullanilan bagimsiz degiskenler i¢inde, hizmet kalitesini en fazla etkileyen unsurun tiiketici
ofkesi oldugu belirlenmistir. Olumsuz bir tecriibe yasandiginda veya yasanan bu olumsuzluklar telafi
edilmediginde hissedilen giiglii bir duygu olan 6fke, tiiketicilerin gegmiste deneyimledikleri olumlu
tecriibelerin etkisini de ortadan kaldirabilmeltedir. Hizmet isletmelerinin tiiketicilerde o6fke hissi
uyandiracak uygulamalardan kaginmalar1 gerekmektedir. Olumsuz teriibelerin yasanmamasi veya
yasansa bile tiiketicileri memnun edecek sekilde sonuglandirilmalari tiiketicilerde aldiklari hizmetlere
kars1 bir hayal kirikligi, pismanlik veya satin alma Oncesi kaygi hissi yasamalarini onleyecektir.
Boylelikle yiikselecek olan hizmet kalitesi algis1 sonucunda tiiketicilerin memnuniyet seviyelerinde de
bir artis s6z konusu olacaktir.

Gergeklestirilen arastirma ile ilgili olarak g¢esitli sinirliliklar mevcuttur. Bunlarin ilki toplanan veri
miktarinin ana kiitleye oranla diisiik bir orana sahip olmasidir. Ote yandan bu ¢alisma ile ilgili olarak
veri toplama isleminin hemen ardindan tiim diinyay: oldugu gibi iilkemizi de derinden etkileyen
pandemi sonucunda tiim tiiniversiteler orglin egitime ara vermis ve yurtlarda kalan Ogrenciler de
ailelerinin yanina donmiiglerdir. Yasanan bu durum, bir ¢ok alanda oldugu gibi yiiksekdgrenim alaninda
da tiiketicilerin (6grencilerin) algilar1 tizerinde ¢cok 6nemli degisikliklere yol agmistir. Bu ¢alismanin
sonugclari biiyiik 6l¢lide pandemi Oncesini yansitiyor olmasi da beklenmeyen bir bicimde arastirmanin
kistilar1 arasinda yer almistir. Gelecekte konu ile ilgili yapilacak ¢aligmalarda, pandeminin de hizmet
kalitesi algis1 tizerindeki etkileri detaylica incelenerek, isletmeler i¢in farkli bakis agilarinin sunulmasi
miimkiin olacaktir.
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