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Oz

Gilintimiizde kullanilan iiriin ve hizmetlerin insan ihtiyaclarina karsilik
verebiliyor olmasi ve kalite seviyesinin gereken dlgiilerde olmasi olduk¢a énemli bir
nokta haline gelmistir. Kaliteli tiretimin yapilmasi, isletmelerin piyasanin zorlu kosullar
karsisinda varliklarini siirdiirmelerini saglamadaki gereklilik oldugu kabul edilmektedir.
Bu gereklilik dogrultusunda hizmet sunan isletmeler, iirin Ureten isletmelerin
oziimsedikleri kaliteli {iretim anlayisini kendilerinde bir hedef haline getirmislerdir.

Kaliteli Uretim adina yapilan faaliyetlerin kalite seviyesinin ne oldugunu tespit
etmek ve kalitenin seviyesinin degerlendirmesini yapabilmek i¢in kalitenin dl¢tilebilir
olmas1 gerekmektedir. Miisteri tarafindan algilanan hizmet kalitesinin Ol¢iilmesi
hizmetlerin  dzelliklerinden dolayi, imal edilen somut driinlerin  kalitesinin
Olculmesinden daha zordur. Hizmet kalitesinin Olgiilebilmesini saglayan, Servqual
6l¢lim modeli hizmet kalitesini 5 boyut ve bu boyutlar altinda yer alan 22 ifade ile
Olgmeyi saglamaktadir.

Bu arastirmada KKTC’deki Dogu Akdeniz Universitesi’nde yer alan iki 6zel
yurdun hizmet kalite diizeylerini dlgmek ve karsilagtirmasini yaparak aralarindaki
farkliliklar1 ortaya c¢ikartmak amaglanmistir. Bu amag¢ dogrultusunda yurtl ozel
yurdunda barmnan 134 ogrenciye ve yurt2 6zel yurdunda barman 79 Ggrenciye
ulagilmistir. Yurtlarin kalite diizeylerini belirlemek iizere yapilmig analizler sonucunda
yurtl 6zel yurdunun algiladiklart hizmet kalitesi diizeyi 4,03 ortalama ile yiiksek iken
beklenen hizmet kalite diizeyi 4,51 ortalama ile yiliksek diizeyde oldugu belirlenmistir.
Yurt2 6zel yurdunun algiladiklart hizmet kalite diizeyi 3,41 ortalama ile yiiksek iken

beklenen hizmet Kkalite diizeyi 4,32 ortalama ile yiiksek oldugu belirlenmistir. iki yurtta



da algilanan hizmet Kkalite diizeyi ylksek iken beklenen hizmet kalite duzeyi

algilamalarin altinda kalmustir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet, Hizmet Kalitesi, Hizmet Kalitesinin Olgtimii, Servqual



ABSTRACT

Nowadays, it has become a very important point that the products and services
used can meet human needs and the quality level is at the required point. It is accepted
that quality production is a necessity to ensure the survival of enterprises against the
challenging conditions of the market. In line with this requirement, businesses that
provide services have made the understanding of quality production adopted by
businesses that produce products a target for themselves.

Quality must be measurable in order to determine the quality level of the
activities carried out in the name of quality production and to evaluate the level of
quality. It is more difficult to measure the service quality perceived by the customer than
the quality of the manufactured concrete products due to the characteristics of the
services. Servqual measurement model, which enables the measurement of service
quality with 5 dimensions and 22 expressions under these dimensions.

This thesis aims to measure and compare the service quality levels of two private
dormitories at the Eastern Mediterranean University in North Cyprus. The thesis also
reveals the differences between them. For this purpose, we reached 79 students staying
in the dormitoryl as a private dormitory and 134 students staying in the dormitory 2 as
a second private dormitory.

The results show perceived service quality level of the dormitoryl has an
average of 4.03, whereas the expected service quality level has an average of 4.51. The
perceived service quality level of Dormitory2 is found as an average of 3.41 in which
the expected service quality level is estimated as an average of 4.32. Finally, it can be
summarized that the perceived service quality level is high in both dormitories however,

the expected service quality level remained below the perceptions.
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Bolim 1

GIRIS

Giliniimiizde artmis olan rekabet kosullartyla beraber sektorlerin yapilarindaki
degisimler, teknolojik gelisimler, miisterilerin bilinglenmis olmasi1 gibi faktorler
nedeniyle biitiin sektorlerde kaliteli yapida ve nitelige sahip tirtinler ya da hizmetlerin
tiretilmesi gittikge daha da 6nemli hale gelmeye baslamistir. Bu sebeple kaliteye sahip
Urtin ya da hizmetlerin iiretilmesi son yillarda tiim isletmelerin olduk¢a 6nemli ve giincel
olan sorunlar1 arasinda yer almaya baslamustir. Uriinlerin veya hizmetlerin kalitesi
konusunda bilingli olan yonetici, akademisyen ve arastirmacilar kalite olgusuna gittik¢e
ilgi gostermektedirler.

Hizmet sektoriindeki 6nem son yillarda gittikge artmistir. Hizmet sektoriinde
hizmetleri kaliteli sekilde sunmak olduk¢a 6nemli bir noktaya gelmis, hizmet sunan
isletmeler de {irlin Uiretimi yapan isletmeler gibi kalite birimleri1 kurmaktadirlar.
Hizmetlerin, mallara gére somut yapida olmayip somut yapida olmalari, es zamanl
sunulmalart gibi 6zellikleri nedeniyle ve bu o6zelliklerin yaninda insan faktoriiniin
oynamis oldugu onemli roller nedeniyle isletmeler, dogru stratejiler olusturmak
zorundadirlar (Fettahlioglu, Polat, & Demir, 2016). Olusturulan stratejilerin odak
noktastysa miisterilerine kaliteli hizmetler sunmaktir.

Hizmet sunan isletmeler mevcut miisterilerini ellerinde tutabilmek ve potansiyel
miisterilerini arttirmak adina, hizmetlerin sunumu 6ncesi ¢aligmalara baslayarak, hizmet
sunumu sonrasinda da bu c¢aligmalar1 silirdiirmektedir. Miisterilerinin varlig ile

devamliliklarini siirdiirebilen hizmet isletmeleri, miisterilerinin beklentilerinin ve



algilarinin neler oldugu noktasini goz 6niinde bulundurmalar gerekmektedir. Bunu
saglayabilmek icinse isletmeler kalite dl¢limii adina gelistirilen modelleri kullanarak,
hizmetlere iliskin beklenen kalite ve algilanan kalite diizeylerini Olgiimlemek
zorundadirlar.

Hizmetlerin kalite diizeylerinin 6l¢iilmesi noktasinda ¢ok sayida arastirmaci fikir
birliginde bulunamamis ve farkli bakis acilar1 ile farkli kalite 6l¢lim modelleri
gelistirmislerdir. Bu modeller arasinda genel kabul gérmiis ve sik¢a kullanilan Servqual
hizmet kalitesi 6lcim modelidir (Blttn, 2009). Servqual modeli hizmet kalitesinin
Ol¢iilmesi adina Parasuraman ve arkadaslari tarafindan gelistirilmis olan ve hizmet
sunan igletmelere yeni ufuklar agan, yeni ve fayda saglayan bir modeldir. Bu 6lgtimleme
modeli sayesinde i¢inde bulundugu sektérde, mevcut isletmenin hangi diizeyde hizmeti
sundugunu dl¢iimleyebilecegi gibi, isletmenin diizenli araliklarla hizmet kalitesi dl¢timii
yaparak kontroliinlin yapilmasi ve basart durumunun tespit edilmesini saglamaktadir
(Filiz & Kolukisaoglu, 2013).

Boéliim ikide yapilmis olan literatiir taramasi1 sonucu hizmet kalitesi Sl¢timii
konusunda ¢ok sayida ¢aligmanin yapildigi goriilmiistiir. Yapilmis olan bu ¢aligmada
Dogu Akdeniz Universitesi dgrencilerine yonelik faaliyet gosteren iki dzel yurtta
barinan 6grenciler géziinden yurtlarin hizmet kalitesi diizeylerini dl¢imlemek ve yurtlar
arasinda karsilagtirma yaparak farkliliklarin ortaya konmasi amaclanmaistir.

Calismanin birinci boliimiinde amag, sinirliliklar ve yontemden séz edilmistir.
Ikinci boliimiinde genis olarak literatiir taramas1 yapilmis ve daha éncesinde bu konuyla
ilgili yapilmis olan calismalardan bahsedilmistir. Arastirmanin {iglincli boliimiinde
hizmet kalitesi kavramuiyla ilgili arastirma yapilmis ve kavramsal tanimlar siralanmustir.
Bu tanimlar hizmet tanimi, hizmetin 6zellikleri, kalite kavraminin tanimi, kalitenin

ozellikleri, kalite boyutlari, hizmet kalitesi tanimi, hizmet kalitesinin 6nemi, hizmet



kalitesi boyutlar1, hizmet kalitesini etkileyen faktorler, hizmet kalitesi lizerine gelistirilen
modellerin tanimidir. Arastirmanin doérdiincti boliimiinde hizmet kalitesi 6l¢iim modeli
olan Servqual modeli ile ilgili aragtirma yapilmis ve kavram tanimlari siralanmistir. Bu
tanimlar servqual tanimi, servqual boyutlarinin tanimlart gibi tanimlardir. Bu béliimler
sonrasinda arastirmanin yontemi konusunda bilgiler verilerek, analizler ve elde edilmis
bulgular degerlendirilmistir. Sonug ile 6nerilere yer verilmistir.

Arastirmanin evreni Dogu Akdeniz Universitesi’nde 2019-2020 déneminde
O0grenim goren Ogrencilere yonelik hizmet sunan iki 6zel yurtta barinan Ogrenciler
olugturmaktadir. Arastirmanin 6rneklemini ise yurtl 6zel yurdunda barinan 134 6grenci
ile yurt2 6zel yurdunda barinan 79 Ogrenci olmak tiizere toplamda 213 ogrenci
olusturmaktadir.

Yapilan ¢aligmada Parasuraman ve arkadaslarinin gelistirilmis oldugu 5 boyut
ile 22 ifadeden olusan Servqual hizmet kalitesi 6l¢iim modelinden yararlanilarak bir
anket olusturulmus ve iki 6zel yurtta barinan égrencilere uygulanmustir. Iki 6zel yurdun
hizmet kalitesinin Sl¢iilmesi ve iki yurdun karsilastirilarak aralarindaki farkin ortaya
c¢ikarilmasi dogrultusunda anket formu 213 6grenciye uygulanmigtir. Toplanan veriler
analiz edilmistir.

Elde edilmis bilgilerin 1513inda sonuglar ortaya konmus, Onerilerde
bulunulmustur. Hizmet kalitesi konusuyla ilgili ¢alismalar Turkiye ve bir¢ok yerde fazla
sayida yapilmistir. Fakat Kuzey Kibris Tiirk Cumhuriyeti’'nde konaklama isletmelerinde
hizmet kalitesi 6l¢timuyle ilgili bir calisma bulunmamaktadir. Bu sebeple bu konuyla

ilgili ileriki zamanlarda yapilacak olan ¢aligsmalara 6rnek olabilecegi diistintilmektedir.
1.1 Calismanin Onemi

Hizmet sektorii icinde faaliyetini siirdliren hizmet isletmelerin basarili

olabilmelerindeki en biiyiik etkenlerin basinda vermis olduklari hizmetlerin kalitesi



gelmektedir. Rekabet kosullarinin stirekli artista oldugu su donemde, sektor iginde
bulunan isletmelerin birbirleri arasinda rekabet avantaji saglamalar1 ve devamliliklarini
stirdlirebilmeleri icin her daim gelisme adma ¢alismalar yapmalidirlar. Bunu
saglayabilmeleri ig¢in hizmet sunan isletmelerin hizmet Kkalitelerinin artmasin
saglamaktir. Bu sebeple hizmet isletmeleri diizenli araliklar ile kalite dlglimlemeleri
yapmal1 ve yapmis olduklar1 6l¢iimlerin sonuglarinda ise sunduklar1 hizmetlerde bazi
degisiklikler yaparak hizmet kalitesindeki agiklar1 kapatma imkani saglayabilirler. Bu
hususlarin 1s18inda yurtlarin hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi noktasi ¢aligmanin énemini
olusturmaktadir. Yapilan arastirma, yurtlarda barinan 6grencilere sunulan hizmetlerin
daha iyi sekillerde sunulmasini, 6grencilerin yurtlara iligskin beklentilerinin belirlenmesi,
yurtlardaki mevcut durumun ortaya c¢ikartilmasi, 6grencilerin memnun olacaklar
yurtlarin 6zelliklerinin neler oldugunun ortaya ¢ikartilmasi, gereken tiim tedbirlerin
alinmasinin saglanmasi ve bu tip konularda bir kanaat olusturulabilmesi igin son derece

onemlidir.
1.2 Calismanin Amaci

Calismanin amaci, Kuzey Kibris Tiirk Cumhuriyeti Gazimagusa’da yer alan
Dogu Akdeniz Universitesi’nde ki 2019-2020 6gretim yili 8grencilerine ydnelik hizmet
veren iki 0zel yurtta barmman 6grencilerin, barindiklart yurdun hizmet kalitesinin ne
sekilde degerlendirdiklerini, yurtlardan beklentilerini ve yurtlardan algiladiklarini tespit
ederek iki yurt arasindaki farkliliklar ortaya ¢ikartmaktir. Bu amag¢ dogrultusunda
asagidaki sorulara cevap aranmustir;
1) Dogu Akdeniz Universitesi’nde yer alan iki 6zel yurdun hizmet kalite diizeyleri
nasil?
2) Dogu Akdeniz Universite’nde yer alan iki 6zel yurt karsilastirildiginda

aralarindaki farkliliklar nelerdir?



1.3 Calismanin Yontemi ve Simirhhiklar:

Calismada Dogu Akdeniz Universitesi’nde faaliyet gdsteren 2019-2020 Giiz
doneminde 6grenim goren, iki 6zel yurtta barinan 6grencilere uygulanan anket sonuglari
kullanilacaktir. Bu nedenle KKTC genelinin bu ¢alismanin sonuglari ile ayn1 sonugta
olmas1 miimkiin degildir. Diger bir sinirlilik ise, yurtlarda barinan 6grencilerin sadece
Tiirk Ogrenciler ile simirli olmamasindan dolayr sadece Tiirk¢e bilen 6grencilere
anketlerin uygulanmis olmasidir. Ayrica bazi yurtlarin yoneticilerinden ya da isletme
sahiplerinden anketin uygulanmasi adina izin alinamamast bir diger sinirlilik unsurudur.
Iki 6zel yurtta barman 213 6grenciye anket uygulanmugtir. Toplanan veriler “Sosyal
Bilimlerde Istatistik Paketi” isimli SPSS 24 programiyla analiz edilip, yorumlanmustir.

Aragtirmaya katilan 6grencilerin demografik ozelliklerinin belirlenmesi igin
frekans ve yiizde analizi yapilmis, her iki yurtta kalan 6grencilerin algiladiklar1 ve
bekledikleri hizmet Kkalitesi dizeylerini hesaplamak icin betimsel analizlerden
yararlanilmigtir. Elde edilen verilerin dagilimin belirlenmesi igin kolmogrov-smirnov
analizi yapilmis, verilerin dagilimmin normal olmamasi sonucu, ikili grup
karsilagtirmalarinda Mann Whitney U testi ikiden fazla grup karsilastirllmasinda ise
Kruskal Wallis H testi yapilmistir. Olgeklerin alt boyutlar1 arasmdaki iliskilerin
incelenmesinde spearman korelasyon analizi yapilmis, 6lgeklerin i¢ tutarliliklarinin

belirlenmesinde cronbach’s alpha giivenirlik analizi yapilmistir.



Bolim 2

LITERATUR TARAMASI

Hizmet kalitesinin dl¢lilmesi hususu isletmeler i¢in oldukg¢a 6nemli bir noktaya
gelmistir. Hem miisterilerin beklenti ve algilarinin neler oldugunu anlama hem de i¢inde
bulunduklar1 pazarda rekabet avantaji saglama konusunda biiyiik olgiide faydalar
saglamaktadir. Hizmet kalitesinin Ol¢imii i¢in, Parasuraman ve arkadaslarinin
gelistirdigi Servqual 6l¢iim modeli en ¢ok kullanilan model haline gelmistir. Literatiire
bakildiginda birgok sektorde, bir¢ok isletme, kurum ve kuruluslarda hizmet kalitesinin
Olcimi konusunda yapilmis ¢ok sayida caligma karsimiza g¢ikmaktadir. Yine ayni
sekilde Servqual 6l¢iim modeli kullanilarak hizmet kalitesi 6l¢limii yapilmis ¢ok sayida
calisma literatiirde yer almaktadir. Yapilmis olan calismalardan bazilar1 asagidaki
gibidir;

Bulgan (2002) yapmis oldugu g¢alismada, Nitecki ve Hernon’un servqual
modelini temel alip kiitiiphaneler de hizmet kalitesini 6l¢gebilmek adina olusturduklar
model kullanilmistir. Tiirkiye’de yer alan bir {iniversite kiitiiphanesinde uygulanmustir.
Gelistirilmis olan 6l¢tim anketi 470 kisiye dagitilmis ve aralarindan 237 anket dogru
oldugu kabul edilip degerlendirmeleri yapilmistir. Guadrant ile fark analizi yapilmistir.
Boylelikle kiitliphanenin, hizmet saglayan kullanicilarin géziinde hangi faaliyetlerinin
iyl hangi faaliyetlerinin 1yi olmadigi saptanmis olundu. Ortaya cikartilan sonuglar
guadrant analiziyle gorsel olarak, fark analiziyle sayisal olarak ortaya konmus oldu.

Beklentiler ile algilamalarin arasinda istatiksel agidan anlamli bir fark bulunmus oldu.



Devebakan & Aksarayli (2003) yapmis olduklari calisma Ozel Altinordu
Hastanesinde yapilmistir. Hastanenin algilanan hizmet kalitesini 6l¢gmek amaglanmustir.
Basit tesadiifi 6rneklem yontemi ile 105 hasta aragtirma kapsamina alinmistir. Babakus
ve Magold (1992) arastirmacilar1 tarafindan hastanelere uyarlanan Servqual 6l¢tiim
anketi bu arastirmada kullanilmistir. Aragtirma 2001 yilinda 1 Ocak ile 30 Mart tarihleri
arasinda mevcut hastanenin yatan hasta servislerinde gergeklesmistir. Aragtirma dahiline
alinacak hastalarin daha 6nce bu hastanenin hizmetlerinden en az bir kez yararlanmig
olmas1 kosuluyla dahil edilmistir. Toplanan veriler SPSS programi ile analiz edilmistir.
Analizlerin sonucunda Servqual puanlart bakimindan hastanenin sunmus oldugu
hizmetlerin kalitelerini fakli sekillerde degerlendiren hastalarin ortalamalarinin arasinda
0,05 anlamlilik seviyesinde Onemli derecede fark bulunmustur. Yapilan ¢oklu
karsilagtirmada hizmet kalitelerini olumlu sekilde degerlendiren hastalarin kalite
puanlarmin daha yiiksek sekilde oldugu saptanmustir.

Oztiirk & Seyhan (2005) yapmis olduklari c¢alisma Antalya ilinde ve
beldelerinde yer alan bes yildizli otellerde, tatil kdylerinde uygulanmistir. Calismanin
amaci hizmeti alacak miisterilerin hizmetleri temin etmeden Once hizmete dair
beklentileri ile hizmetleri temin edip kullandiktan sonra edindikleri deneyimlerinin
kiyaslanmasi sonucu ortaya ¢ikan hizmet kalitesi olgusunu, Servqual 6l¢lim yontemi ile
oOl¢lip, isletmelerde bulunan eksikleri belirleyip, hizmetlerdeki miisteri memnuniyetini
engelleyici nitelikleri saptamaktir. Yapilmis olan servqual analizleri sonucunda elde
edilmis bulgular, Tirkiye’de bulunan otel isletmelerindeki hizmet kalitelerinin eksik
oldugunu ortaya ¢ikartmistir. Bulgular sonucunda Servqual puanlarina bakildiginda tiim
departmanlarda hizmet kalitesi seviyesinin negatif yani diisiik oldugu saptanmistir. Bu
da miisterilerin algilamis olduklar1 hizmetlerin, beklentilerinin altinda gerceklestirildigi

anlamia gelmektedir.



Aydin (2005) yapmis oldugu calisma Efe Tur otobiis seyahat firmasinda
gerceklesmistir. Calismada ki amag hizmet sektoriiniin icinde yer alan otobiis seyahati
firmalarinin hizmet Kalitelerinin 6l¢timiinii yapmaktir. Bu ¢alisma Efe Tur’u kullanan
miisterilerin hizmete dair beklentileriyle algilamalarini karsilagtirarak aralarinda farklar
bulunup bulunmadigini saptamaya yonelik yapilmistir. Parasuraman ve arkadaslari
tarafindan gelistirilmis bes boyut ve yirmi iki ifadeden olusan Servqual anket formu
mevcut firmadaki yolculara uygulanmigtir. Veriler analiz edilirken ilk olarak boyutlar
altinda yer alan ifadelerin hangilerinin yiiksek hangilerinin diisiik oldugu tespit edilmis
ikinci olarak da boyutlar kendi aralarinda degerlendirilerek en yiiksek ile en diisiik olan
boyutlar  belirlenmistir. ~ Analizler sonucunda boyutlar arasinda  yapilan
degerlendirmelerin sonucunda giivenilirlik boyutunun diisiik oldugu, empati boyutunun
ise ylksek oldugu tespit edilmistir. Tiim ifadeler beraber degerlendirildiginde
beklentiler ile algilamalar arasindaki fark -0,9175 seklinde bulunmustur. Bunun anlami
beklentiler ile algilamalar arasindaki fark negatiftir. Yani algilanan hizmetlerin beklenen
hizmetleri agmadig: tespit edilmistir. Efe Tur otobiis firmasinin boyutlar ve ifadeler
bakimindan miikemmel bir hizmet kalitesi yoktur.

Sevimli (2006) yapmis oldugu calisma 0Ozel bir hastane kullanicilarina
uygulanmigstir. Calismanin amacit hizmet saglayan kullanicilarin algilamis olduklari
hizmet kalitesi diizeyini 6l¢iip saptamaya calismaktir. Amag¢ dogrultusunda algilanan
hizmet kalitesinin 6lgimuni yapmak igin Servqual olgiim yontemi kullanilmistir.
Toplanan veriler analiz edildiginde boyutlara verilen puanlar dogrultusunda en diisiik
puan1 Giivenilirlik boyutu almustir. Ikinci sirada diisiik puan alan boyut Giiven boyutu
olmustur. Agirliklandirilmis Servqual puanlart dogrultusunda Medicana Camlica
Hastanesinin almig oldugu -0,1445 puan ile algilanan hizmet kalitesinin diisiik oldugu

saptanmugtir.



Yumusak (2006) yapmis oldugu calisma Usak Ticaret ve Sanayi Odasi’nin
hizmetlerinden faydalanan miikellefler tizerinde uygulanmistir. Calismada Parasuraman
ve arkadaglarinin galismalar1 sonucu ortaya ¢ikartmis oldugu hizmetlerin Kkalite
seviyelerini 6lgmeye yonelik olan Servqual algilanan hizmet kalitesi 6l¢iim modeli
kullanilmigtir. Caligmada ki ana ama¢ Usak Ticaret ve Sanayi Odasi’nin algilanan
hizmet kalitesi seviyesini tespit etmektir. Diger alt amaglari ise; birincisi, UTSO
miikellefleri tarafindan hizmet kalitesinin boyutlarinin 6nem derecelerini tespit etmek
ikincisi ise, UTSO’dan alinan hizmetlere verilmis kalite puanlar1 arasindaki farklari
ac1ga cikartmaktir. Toplanilan veriler spss analiz programi ile analiz edilmistir. Analizler
sonucunda ise servqual ve agirliklandirilmis servqual puanlarinin negatif oldugu
goriilmiistiir, UTSO’ nun miisterilerinin beklentilerini yeteri kadar karsilayamamis
oldugu goriilmiistiir. Yani bagka bir ifade ile miikelleflerin hizmetlerin kalitesini
algilamalar1 diigiiktiir. Diger yandan en 6nem verilen boyutun empati boyutu oldugu
goriilmistiir. Boyutlar arasinda en 6nemsiz olan boyut ise giivenilirlik boyutu olmustur.

Eleren & Kili¢ (2007) yapmus olduklar1 calisma Afyonkarahisar iI’inde bulunan
bes yildizli bir termal otelde yapilmistir. Calismanin amaci termal otel miisterilerinin
goziinden hizmet Kkalitesi diizeyinin ne oldugunu ortaya c¢ikartmaktir. Bu amag
dogrultusunda hizmetlerin kalitesinin 6l¢timii i¢in Servqual 6l¢tim modeli kullanilmastir.
125 otel miisterisine anket uygulanmistir. Elde edilmis olan veriler analiz edilip
miisterilerin beklentileriyle algilamalar karsilastirilmistir. Sonuglara bakilacak olursa
miisterilerin hizmetlere yonelik algilama diizeyleri yiiksek ¢ikmasina ragmen hizmetlere
dair beklentilerinin de yiiksek olusu Servqual puanlar1 negatif yonde etkilemistir. Otelin
sunmus oldugu hizmetlerin yapisinda dolayr otel miisterilerinin beklentilerini yeterli

diizeyde karsilayamadigi goriilmiistiir.



Ikiz (2008) yapmis oldugu ¢alisma Yurtkur’a bagli olan Edirne Selimiye
Ogrenci Yurdu Miidiirliigii'nde konaklayan &grenciler iizerinde yapilmistir.
Aragtirmanin amaci yurtta konaklayan 6grencilerin hizmetlerin kalitesine yonelik olan
tatmin diizeylerini ortaya ¢ikartmaktir. Kolayda 6rneklem yontemiyle belirlenen 351
ogrenciye hazirlamis oldugum “Yiiksekogrenim Kredi ve Yurtlar Kurumu‘nda hizmet
kalitesi ve miisteri tatmin diizeyinin 6l¢iilmesi” anketi uygulanmistir. Hizmet kalitesi
6lceginden elde edilmis olan verilerin tiimii spss analiz programi ile analiz edilmistir.
Veriler analiz edilirken frekans, faktor analizi, parametrik olmayan analiz ve yizde
hesaplar1 gibi teknikler kullanilmistir. Analizler sonucunda, 6grencilere uygulanan
hizmet kalitesi 6l¢iim anketinde yer alan bazi ifadelerin 6grencilerde yarattigi tatmin
diizeyinin yiiksek oldugu bazilarin ise diisiik oldugu tespit edilmistir. Yiiksek olan
maddeler; yurt iicretinin uygunlugu, cevre diizeninin uygunlugu, 6grencinin kendisini
giiven i¢inde hissediyor olusu ve sosyal, kiiltiirel konularda bilgilendiriliyor olmasi
maddeleridir. Diislik olan maddeler ise; yurtta bulunan lokantanin hijyeni, kalitesi ve
fiyatlarinin durumu, yurttaki ders caligma ortamlarinin fiziksel olarak uygun ve yeterli
olmayis1 maddeleridir. Diger yandan 6grencilerin hizmet algilar1 ile belirlenmis olan
hizmet kalitesinin alt boyutlar1 arasindaki iligki incelenmistir. Ulasilan sonuglar ise;
olusturulan ilk boyutun yas, yurtta kalinma siiresi, ailenin yasadig1 yer, aylik harcama
hususlaria ait anket maddelerine verilen cevaplarda farkin olmadig1 fakat cinsiyet,
O0grenim yeri hususuna ait anket maddelerine verilen cevaplarda, kalitenin alt
boyutlarinin puanlarinda ise farkin oldugu tespit edilmistir. ikinci boyutun cinsiyet, yas,
Ogrenim yeri, ailenin yasadig1 yer, aylik harcama hususlarina ait anket maddelerine
verilen cevaplarda farkin olmadig1 fakat yurtta kalinma siiresi hususuna ait maddede
kalitenin alt boyutu puanlarinda ise farkin oldugu tespit edilmistir. Ugiincii boyutta

cinsiyet, 0grenim yeri, yurtta kalinma stiresi, ailenin yasadig1r yer, aylik harcama
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hususuna ait cevaplarda farkin olmadigi fakat yas konusuna verilen cevaplarda kalitenin
alt boyutlarin puanlarinda farkin bulundugu tespit edilmistir. Dordiincii boyutta yas,
Ogrenim yeri, yurtta kalinma siiresi hususuna ait verilen cevaplarda farkin bulunmadigi
fakat cinsiyet, ailenin yasadig1 yer, aylik harcama hususuna verilen cevaplarda kalitenin
alt boyutlarinin puanlarinda farkin bulundugu tespit edilmistir. Besinci boyutta cinsiyet,
yas, 0grenim yeri, yurtta kalinma siiresi, ailenin yasadig1 yer, aylik harcama hususuna
ait cevaplarda farkin olmadigi tespit edilmistir. Altinc1 boyutta yas, 6grenim yeri, yurtta
kalinma siiresi, ailenin yasadig1 yer, aylik harcama hususuna verilen cevaplarda farkin
bulunmadig: fakat cinsiyet hususunda verilen cevaplarda kalitenin alt boyut puanlarinda
farkin bulundugu tespit edilmistir.

Okumus & Duygun (2008) yapmis olduklari ¢caligsma acik dgretim kurslarinda
egitim hizmeti alan 6grencilere uygulanmistir. Calismanin amaci dgrencilerin egitim
hizmetleri ile ilgili beklentilerini ve hizmete dair algilamalarini ortaya ¢ikartip, algilanan
hizmet kalitesini belirleyerek memnuniyetle olan iliskisini saptayabilmektir. Hizmet
kalitesini 6lgmek adma Servqual 6l¢iim modeli kullanilmistir. 311 6grenciye anket
uygulanmigtir. Toplanan verilerin analizleri spss analiz programinda analiz edilmistir.
Analizlerin sonucunda beklenen hizmetler ile algilanan hizmetler arasinda fark
bulundugu, algilanan hizmet kalitesiyle memnuniyet arasinda ise pozitif yonlii iligkinin
bulundugu tespit edilmistir. Yani 6grencilerin egitim hizmetlerine yonelik algilamalart,
hizmete yonelik beklentilerinin altinda kaldig1 sonucuna ulagilmstir.

Cigek & Dogan (2009) yapmis olduklart calisma Nigde ilinde bulunan kamu
bankalar1 ve 6zel bankalarda yapilmistir. Calismanin amaci Nigde ilinde yer alan kamu
ile 6zel bankalarin hizmet kalitesini 6lglimlemeye calismak ve miisterilerin bankalara ait
algilar1 ve beklentilerini ortaya cikartmaktir. Olciimlemeyi yapmak adina Servqual

Olciim modeli kullanilmis, cesitli subelerdeki miisterilerin hizmet kalitesi puanlari
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hesaplanip, bu puanlar iizerinden hizmet kalitesinin Olgiitleri karsilagtirilmistir.
Toplanan verilerin analizi sonucunda banka miisterilerinin beklentilerinin altinda hizmet
aldiklar saptanmistir. Kamu ve 6zel bankalarin sunduklar1 hizmetlerin algilamalarinda
en bliyik farkin glivence boyutunda oldugu saptanmistir. Algilar ve beklentiler
arasindaki farkin diger boyutlardaki farklardan daha yiiksek oldugu tespit edilmistir.

Kili¢ & Eleren (2010) yapmus olduklari ¢alisma Afyonkarahisar I1’inde yer alan
bes yildizli olan ii¢ termal otelde yapilmistir. Arastirmanin amact hizmet kalitesi
Olciimlemesi adina olusturulmus Servqual 6l¢iim modeli kullanarak otellerin hizmet
kalitelerini saptayip, karsilastirmali sekilde otellerin degerlendirmelerini yapabilmektir.
Bahsedildigi tizere 6l¢lim yapilmasi adina Servqual 6l¢tim modeli kullanilmig ve 422
kisiye anket uygulanmigtir. Toplanmis olan veriler SPSS programu ile analiz edilmistir.
Analizlerin sonucunda otellerden birinin beklentileri ve algilamalar1 arasindaki fark
diger otellere oranla daha az oldugu ortaya ¢ikartilmistir. Hizmet kalitesinin biitiin
boyutlarinda Servqual puanlar1 degerlendirildiginde ii¢ otelinde miisterilerinin otele dair
olan beklentilerine karsilik veremedikleri saptanmistir. Yani {i¢ otelinde sunduklar
hizmetlerde kalitenin diisiik oldugu ortaya cikartilmstir.

Filiz (2011) yapmis oldugu calisma Eskisehir’de yer alan 6grenci yurdunda
yapilmigtir. Calismanin amaci 6grencilere sunulan hizmetlere yonelik olan beklentiler
ile 6grencilerin algiladiklart performanslarin farkini ortaya cikartmak yani yurdun
Ogrenciler goziindeki algilanan hizmet kalitesi diizeyini ortaya g¢ikartmaktir. Hizmet
kalitesi 6l¢iimii i¢in Servqual 6l¢iim modeli anketi kullanilmistir. Bu baglamda yurtta
konaklayan 310 6grenciye bu anket uygulanmistir. Toplanan veriler analiz edilip,
beklentiler ve algilamalar arasinda karsilastirma yapilmistir. Analizler sonucunda

ogrencilerin almis olduklar1 hizmetler agisindan memnuniyetlerinin hizmetlere dair olan

12



beklentilerinin altinda kaldigi belirlenmistir. Yani mevcut yurdun hizmetlerinin
kalitesinin diisiik seviyede oldugu tespit edilmistir.

Gilli & Kusderci (2011) yapmis olduklar1 ¢alisma Yurt-Kur Sivas Yurt
Midiirliigii’ne bagh olan 6grenci yurtlarinda konaklayan Ogrencilere yapilmistir.
Arastirmanin amaci Yiiksek Ogrenim Kredi ve Yurtlar Kurumunun sundugu hizmetlerin
Ogrenciler tarafindan nasil  algilandigin1  ortaya ¢ikartmak, Ogrencilerin
memnuniyetlerini tespit etmektir. Dort boliimden olusan anket olusturulmus ve
giivenilirligi tespit edildikten sonra bu anket 500 Ggrenciye uygulanmistir. Veriler
toplanip analiz edildiginde ogrencilerin yarismin olumlu yarisinin ise olumsuz
degerlendirdikleri saptanmistir. Yonetim hususlarn ile alakali degiskenlerde genel
itibariyle olumlu, fiziksel hususlar ile alakali degiskenlerde ise olumsuz
degerlendirmeler yapildigi saptanmistir. Faktor analizleri sonucunda bazi maddeler
haricinde 6grenciler tarafindan olumlu bir degerlendirme yaptiklar1 goriilmiistiir.

Karatas (2012) yapmis oldugu calisma Afyon Kocatepe Universitesi'nde
bulunan Ahmet Necdet Sezer kampustnun i¢inde yer alan Timaztepe 6grenci yurdunda
barinan 6grenciler lizerinde yapilmistir. Yurtta konaklayan, gesitli fakiiltelerde bulunan
ogrenciler arasindan tesadiifi 6rneklem yoluyla secilmis olan 6grenciler caligmaya dahil
edilmistir. Arastirmanin 6rneklemini 422 6grenci olusturmustur. Arastirmanin amact
ogrencilerin konakladiklari, Kredi Yurtlar Kurumunda bulunan yurtlarin hizmet kalitesi
diizeyini belirleyip, yurtlar ile ilgili 6grencilerin memnuniyetlerinin neler oldugunu
ortaya c¢ikartmaktir. Amac¢ dogrultusunda “Yiksekogretim ve Kredi Yurtlar
Kurumu’nda hizmet kalitesi ve 6grenci memnuniyetine yonelik anket formu” kullanilip
ogrencilere uygulanmistir. Toplanan veriler analiz edildiginde genel olarak 6grencilerin

yurtlardan memnun olduklar1 saptanmustir.
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Filiz & Kolukisaoglu (2013) yapmus olduklar1 ¢alisma Antalya’da faaliyet
gosteren bir otelde yapilmistir. Servqual 6l¢lim modeli ile hizmet sunan otelden hizmet
saplayan miisterinin beklenti iginde olduklari ve algiladiklari hizmetlerin kalitesi
incelenmigtir. Calismanin amaci hizmet saglayan miisterilerin beklentileri ile
algilamalar arasinda farklarin bulunup bulunmadigini saptamaktir. Otel miisterilerinden
200 kisiye anket uygulanmistir. Otel miisterilerinin 6nem diizeylerine gore boyutlara
vermis olduklar1 puanlar incelendiginde en yiiksek 6nem diizeyine sahip olan boyut
yiyecek boyutu oldugu tespit edilmistir. Daha sonrasinda giivenlik, kat hizmetleri, 6n
biiro boyutlar1 siralanmaktadir. Arastirmanin sonucunda otel miisterilerinin biitlin
boyutlardaki algilamalar1 ve beklentilerinin ortalamalar1 alindiginda, biitiin boyutlarda
ideal hizmet kalitesinin oldugu sonucuna ulagilmistir.

Dalgi¢ (2013) yapmis oldugu calisma Antalya ilinde bulunan bes yildizli beg
konaklama isletmesinde yapilmistir. Arastirmanin amaci konaklama isletmelerinden
yararlanan miisterilerin hizmetlere dair beklentilerini ve algilamalar saptayip kiyaslama
yapmaktir. Hizmet kalitesinin 6lgiilmesi i¢in Servqual 6l¢im modeli kullanilmugtir.
Toplamda 252 kisiye anket uygulanmistir. Toplanan veriler spss programiyla analiz
edilmigtir. Analizlerin sonucunda otellere verilen puanlar incelendiginde otellerin
puanlarinin yiikksek oldugu tespit edilmistir. Yani otellerin miisteri beklentilerini
karsilayabildikleri ortaya ¢ikmustir.

Keskin (2013) yapmis oldugu ¢alisma Sinop ilinde bulunan ii¢, dort yildizli otel
isletmesinde gergeklestirilmistir. Calismanin amaci otel isletmesinde bulunan is
gorenlerin hizmet kalitesine dair olan algilamalarin1 degerlendirmektir. Veriler Servqual
Olciim modeli anketi ile toplanmistir. Toplanmis olan verilerin analizleri sonucunda,
Sinop’ta bulunan otellerdeki is gorenlerin hizmetlerin kalitesi hususundaki beklentileri

ve algilamalarimin yiiksek seviyede oldugu ortaya cikartilmis fakat hizmetlerin
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performanslarina gore algilari, beklentilerinin altinda kaldigi ortaya cikartilmistir.
Beklentiler ile memnuniyetler arasindaki farkin en {ist seviyede oldugu boyutlar,
heveslilik, giiven, giivenilirlik, fiziksel varliklar, empati boyutu olarak siralanmaktadir.
Beklentinin yiiksek oldugu boyut fiziksel varliklar boyutu, en diisiin olan boyut ise
empati oldugu sonucuna ulasilmistir. Diger yandan hizmetlerin performansi yoniinden
fiziksel varliklarin en fazla, empati boyutunun da en az memnuniyet diizeyine sahip olan
boyut oldugu tespit edilmistir.

Tastemur (2014) yapmis oldugu ¢alisma Edirne’de bulunan 6zel ve kamu yurdu
olmak tizere toplam dokuz Yiiksekogrenim Yurdunda yapilmistir. Bu yurtlarda barinan
455 Ogrenci arastirmanin Orneklemini olusturmustur. Amag, yurtlarda barman
Ogrencilerin yurtta verilen hizmetlerden memnun olup olmadiklarmi, yurtlardan
beklentilerini, memnunlarsa bunlarin neler oldugunu memnun degiller ise bunlarin neler
oldugu tespit edip ortaya ¢ikartmaktir. Ama¢ dogrultusunda 6grencilere iki boliimden
olusmus anket uygulanmistir. Toplanan veriler analiz edildiginde, Ogrencilerin
barindiklar1 yurtlardan memnun olmadiklari tespit edilmistir.

Akgil Ok & Girgin (2015) yapmus olduklari caligma Ankara’da faaliyet gosteren
iki ozel yurtta yapilmistir. Arastirmada amag iki yurtta konaklayan ogrencilerin,
konakladiklar1 yurtlarin hizmet kalitesini ne sekilde degerlendirdiklerini, yurtlardan ne
beklediklerini ve ne algiladiklarini tespit edip iki yurdun arasindaki farklari ortaya
cikartmaktir. Hizmet kalitesi Ol¢iimii i¢in Parasuraman ve arkadaslarinin gelistirmis
oldugu Servqual 6l¢iim modeli anketi kullanilmistir. Devlet {iniversitesindeki 6zel
ogrenci yurdundan 214, 6zel Loft 6grenci yurdundan ise 65 olmak iizere toplamda 279
Ogrenciye anket uygulanmistir. Toplanmis olan verilerin analizi sonucunda, iki yurtta
Ogrencilerin yurt hizmetlerinden memnuniyetlerinin, yurttan beklentilerinin altinda

kaldig1 tespit edilmistir. Ayrica iki yurtta da fiziksel varliklar boyutunun hizmet
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kalitesinin iyi oldugu diger tiim boyutlarin hizmet kalitesinin diisiik oldugu ortaya
¢ikartilmistir.

Fettahlioglu & Polat & Demir (2016) yapmis olduklari ¢aligma Kahramanmaras
ilinde bulunan otel isletmesinde ger¢eklesmistir. Arastirmanin amaci, otelde konaklayan
misterilerin otel hizmetine dair beklentileri ile otel hizmetlerine dair algilamalari
arasinda farkin bulunup bulunmadigini ortaya cikartip, otelde sunulan hizmetlere
yonelik memnuniyet seviyelerinin neler oldugunu belirlemektir. Ama¢ dogrultusunda
hizmet Kkalitesinin Olgiilmesi igin Servqual Ol¢lim modeli anketi uygulanmustir.
Toplamda 93 otel miisterisine bu anket uygulanmistir. Verilerin analizi sonucunda,
otelin tim boyutlar ile miisterilerinin beklentilerine karsilik veremedigi saptanmaistir.
Yani otelin hizmet kalite diizeyi diisiiktiir. Ayrica otel misterilerinin beklentilerinin gelir
seviyelerine gore degisiklik gostermedigi, egitim durumlarina gore ise degisiklik
gosterdigi sonucuna ulagilmastir.

Tiireli (2016) yapmis oldugu caligma Isparta’da faaliyet gosteren bes yildizli
otelde gergeklesmistir. Arastirma otelin gilintibirlik miisterilerini kapsamaktadir. Amac,
miisteriler goziinden konakladiklar1 otelin hizmet kalitesinin degerlendirilmesini
saglamaktir. Arastirmada Servqual hizmet kalitesi 6l¢iim modeli anketi kullanilmistir.
Otelde giinilibirlik konaklayan 260 miisteriye anket yiiz yiize olacak sekilde
uygulanmistir. Toplanan veriler spss analiz programinda analiz edilmistir. Analizlerin
sonucunda giiniibirlik sekilde konaklayan miisterilerin beklemis olduklar1 hizmet
kalitesinin, algilamis olduklari hizmetin kalitesinin iizerinde oldugu saptanmistir. Yani
otelin hizmet kalitesinin diisiik oldugu belirlenmistir.

Bucak & Ozarslan ( 2016) yapmis olduklar1 ¢alisma Canakkale’de faaliyet
gosteren dort ile bes yildizli otellerde gerceklesmistir. Arastirmadaki amag, otellerin

hizmet kaliteleri ile miisterilerin memnuniyetleri arasinda bulunan iligkinin
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belirlenmesidir. Amag¢ dogrultusunda bu otellerde konaklayan 225 miisteriye anket
uygulanmistir. Toplanan verilerin analizleri sonucunda, hizmet kalitesiyle miisteri
memnuniyetinin arasinda, yas ile hizmet kalitesinin arasinda istatiksel agidan anlamli bir
fark bulunmustur. Boyutlara verilen puanlar incelendiginde empati boyutundaki algi
diisiik seviyede ¢ikmis geri kalan boyutlardaki algi seviyesi yiiksek ¢ikmustir. Yani
otelin sunmus oldugu hizmetler agisindan miisterilerine yiiksek kalitede hizmet sundugu
tespit edilmistir.

Toktas & Giil (2016) yapmis olduklar1 ¢galisma Ankara’da bulunan X bankasinin
iki subesinde yani Riizgarli ve Yildiz subelerinde gerceklesmistir. Arastirmanin amaci
bankalarin hizmet kalitesini Ol¢iip beklentilerin ve algilamalarin neler oldugunu tespit
ederek kiyaslama yapmaktir. Bankalarin hizmet kalitesinin 6l¢limii i¢cin Servqual 6l¢iim
modeli kullanilmigtir. Veriler anket uygulanarak toplanmistir. Yildiz subesinin 220
miisterisine ve Riizgarli subesinin ise 240 miisterisine anket uygulanmis fakat yanls
doldurulan anketlerden o&tiirii toplamda 392 banka miisterisine anket uygulanmistir.
Toplanan veriler analiz edildiginde, banka miisterilerin almis olduklar1 hizmetler
dogrultusunda, hizmete dair algilamalarinin hizmetten beklentilerinin altinda kaldig
tespit edilmistir. Isletmenin sunmus oldugu hizmetin diisiik kalitede oldugu sonucu
ortaya cikartilmigtir. Her iki subenin fiziksel boyutunda memnuniyetsizlik oldugu
saptanmuigtir.

Sevgi (2017) yapmis oldugu ¢aligma Antalya’da faaliyet gosteren bes yildizl
otellerin  hizmet kalitelerini  belirlemek amaciyla Antalya havaalaninda
gerceklestirilmistir. Bu otellerde konaklayan turistlerin otellerin  hizmet kalitesi
beklentisiyle memnuniyetlerinin degerlendirilmesi yapilmistir. Amag¢ dogrultusunda
havaalaninda bulunan turistlere Servqual anketi uygulanmistir. Farkli milletlerden

toplamda 200 kisiye anket uygulanmistir. Anketler ile toplanan veriler spss programi ile
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analiz edilmistir. Analizler sonucunda, hizmet kalitesinin bes boyutu arasinda anlamli
bir farklilik bulunmustur. Beklenen hizmet kalitesiyle algilanan hizmet kalitesi
karsilastirilmasi yapildiginda, Hollandali olan ve Alman olan turistlerin beklentilerine
karsilik verildigi, Ingilizlerin ve Ruslarn memnuniyetsizlik yasadigi goriilmiistiir.
Turistlerin en fazla énem verdigi boyut giivenilirlik boyutu olmustur. Bu boyutun
kalitesinin ylikseltilmesi durumunda geri kalan boyutlarinda genel anlamda hizmet
kalitelerinin pozitif yonde degisecegi saptanmistir.

Manav (2017) yapmis oldugu calismanin amaci otelde konaklayan miisterilerin
otel hizmetlerine dair beklentileriyle hizmetlerden faydalandiktan sonraki algilamalar
arasindaki farkliliklar1 dl¢timlemektir. Bu amag¢ dogrultusunda Servqual 6l¢iim modeli
anketi uygulanmstir. Toplamda 112 miisteriye anket uygulanmistir. Toplanan verilerin
analizleri sonucunda, miisterilerin algiladiklar1 hizmet kalitesinin beklentilerinin
tistiinde oldugu tespit edilmistir. Yani Ottoman Hotel Imperial otelinin butin Servqual
boyutlarinda miisterilerinin beklentilerine karsilik verdigi ve beklentilerinin de lizerinde
hizmet sunduklar tespit edilmistir.

Giirleyen (2018) yapmus oldugu calisma istanbul’da yer alan devlet ile vakif
tiniversitelerinde egitim alan 6grenciler tlizerinde yapilmistir. Aragtirmanin amaci bu
tiniversitelerde egitim alan Ogrencilerin hizmet beklentileri ile hizmet algilarn
diizeylerini tespit ederek hizmet kalitesini 6lgimlemektir. Hizmet kalitesinin dlgtimii
adma Servqual 6l¢lim modeli anketi uygulanmistir. Toplamda 875 6grenciye anket
uygulanmistir. Toplanmis olan anketler Spss analiz programi ile analiz edilmistir.
Analizlerin sonucunda, hem devlet Universitelerinin hem de vakif iiniversitelerinin
servqual boyutlarina verilen puanlar incelendiginde Ogrencilerin hizmete yonelik
algilarinin, beklentilerinin altinda kaldig1 ortaya c¢ikartilmistir. Yani {iniversitelerin

hizmet kaliteleri diisiik kalite olarak tespit edilmistir. Hem devlet hem de vakif
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universitelerinden egitim alan 6grenciler karsilastirildigindaysa, devlette egitim goéren
ogrencilerin beklentilerinin vakifta egitim 6grencilerin beklentilerinden daha yliksek
oldugu sonucuna ulasilmis fakat algilamalarinin diisiik oldugu tespit edilmistir. Yani
vakifta egitim goren Ogrencilerin devlette egitim gdéren Ogrencilere gore aldiklar
hizmetten daha memnun kaldiklar1 ortaya konmustur.

Miiftiioglu & Miiftiioglu (2019) yapmus olduklar1 ¢alisma Usak’ta faaliyet
gosteren Ozel yiliksekogrenim kiz yurdu ile devlet yiiksekdgrenim kiz yurdunda
gerceklestirilmistir. Aragtirmanin amact bu yurtlarin hizmet kalitesini 6l¢iimlemektir.
Yurtlarda konaklayan 450 kiz 6grenciye anket uygulanmis 59 tanesi hatali gorildiigi
icin arastirmaya dahil edilmemistir. Toplanan veriler analiz edilmis sonucunda ise,
ogrencilerin yurtlar1 olumlu yonde degerlendirdigi saptanmustir. Servqual boyutlarindan
en cok iyilestirme yapilmasi gereken boyutun empati boyutu oldugu ortaya
cikartilmistir.

Organ & Tekin (2019) yapmis olduklari ¢alisma Denizli Ticaret Odasi’nda
gerceklesmistir. Aragtirmanin amaci Denizli’de bulunan kamu kurumu niteliginde olan
bir meslek kurulusunun algilanan ve beklenen hizmet kalite seviyesini ortaya
cikartmaktir. Olgiimleme Servqual dl¢iim modeli anketi ile yapilmistir. Verilerin analizi
sonucunda, ticaret odasinin giivenilirlik, heveslilik, giiven boyutlari ile hizmet alanlarin
beklentilerini karsiladiklar tespit edilmistir. Fiziksel varliklar, empati boyutlar1 altinda
bulunan ifadelerde bahsedilen faaliyetlerde eksikliklerin bulundugu ortaya
cikartilmastir.

Giir & Oralhan & Kirdok ( 2020) yapmis olduklari ¢aligma Kayseri’de faaliyet
gosteren GSM operatorlerinde gergeklesmistir. Aragtirmanin amaci, Tiirkiye’de bulunan
GSM operatorlerinin sunmus olduklart hizmetlere iliskin, miisterilerinin beklentilerinin

ve algilarinin Servqual 6lgegi ile dlgiiliip karsilastirmalarinin yapilmasini saglamaktir.
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Bu anlamda Kayseri merkezinde bulunan GSM operatorlerinde hizmetler saglayan 508
misteriye anket uygulanmustir. Analizlerin neticesinde, miisterilerin algilanan ve
beklenen hizmet kalitesi arasindaki farkin en ¢ok Tiirk Telekom’da goriildiigii, en az ise
Turkcell’de goriildiigl tespit edilmistir. GSM operatorlerinin hizmet kalitesi puanlar
arasinda anlamli bir farklilik bulunmamuistir. Ayrica Tiirk Telekom’un hizmet kalitesi ile
memnuniyetleri arasinda olan iligskinin geri kalan operatorlerden daha ¢ok oldugu
saptanmistir. Hizmet kalitesi boyutlarina bakildiginda en fazla puana sahip boyutun
fiziksel varliklar boyutu, en az puana sahip olan boyutun ise empati boyutu oldugu

ortaya cikartilmstir.
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Bolim 3

KAVRAMSAL TANIMLAR

Bu boliimde hizmet kavrami ve Ozellikleri, kalite kavrami ve ozellikleri, kalite
boyutlari, hizmet kalitesi kavrami, hizmet kalitesinin 6nemi, hizmet kalitesi boyutlari,
hizmet kalitesini etkileyen faktorler, hizmet kalitesi lizerine gelistirilmis modellerden

bahsedilmistir.
3.1 Hizmet Kavrami

Insanlar, yasantilarinin her evresinde farkli durumlarda karsilastiklar1 hizmet
kavrami ile yasamaktadirlar. Hizmet olgusu, insanlarin odak noktasini olusturmaktadir.
Icinde insanmn bulundugu dolayli veya dolaysiz her durumda hizmetten
bahsedilebilmektedir.

Siirekli degisim ve gelisim gosteren, dinamik yapiya sahip yasam durumlari,
insanlarm istek ve ihtiyaclarinin da degismesini saglamaktadir. Bu degisimler hem
hizmet kavramini oldukga etkilemekte hem de sosyal ve ekonomik yapi anlaminda
biiylik bir 6nem tegkil etmektedir. Hizmetler, ¢ok cesitli olup banka hizmetlerinden
bakim ve onarima, egitimden saglik hizmetlerine kadar yasantimizin her aninda
karsimiza ¢ikmaktadir. Hizmet kavramiin tek bir tanimi1 olmamakla birlikte tanimlar
aras1 farkliliklarda gostermektedir (Bozkurt, 2011, s. 82). Bu farkliliklar hizmetin
bulundugu sektore, bilim dalina ve arastirmaciya bagl olabilecegindendir.

Hizmetin gesitli tanimlari su sekildedir;
Hizmet Tiirk Dil Kurumu Giincel Tiirkge S6zliigiinde *’ Birinin isini yapma veya

¢

birine yarayan isi yapma’ olarak tamimlanirken Iktisat Terimleri Sozliigiinde
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Gereksinimleri karsilama ve {retildigi anda tiiketilme Ozelliklerine sahip her tiirlii
etkinlik’’ olarak tanimlanmaktadir.

Hizmet ¢ elle tutulamayan gozle gorilemeyen (soyut) mallar’” tir. Soyut
olduklarindan dolayi, iiretimden tiiketiciye dogrudan degistirilebilir ve yiliksek oranla
bozulabilmektedirler. Satin alinmasi ile tiikketilebilmeleri es zamanlidir (Mucuk, 2012, s.
305). Hizmet, insanlarin ihtiyaglarim karsilamak amaciyla, belirlenen bir fiyatinin
oldugu, malin sahipligini gerektirmeksizin, fayda ve doygunluk saglayan soyut bir
faaliyet toplulugudur (Oztlirk S. A., 1996, s. 65). Bagka bir tanimla hizmet, endstriyel
alandaki kullanicilarin ve hizmeti tiiketen tiiketicilerin gereksinimlerin kargilanmasin
saglayan somut olmayan gorevlerdir (Mucuk, 2012, s. 305). Diger bir ifade ile hizmet,
bir maddeden olusmaz, elle iiretilen iiriinler gibi tiikketiciye sunulmadan 6nce deneme ve
denetleme imkanina sahip degildir (Arpaci, Ayhan, Boge, Tuncer, & Uner, 1992, s. 12).
Hizmetleri iki grup altinda toplayabiliriz;

a) Uriin ve diger hizmetlerden bagimsiz olarak dogrudan satisa sunulan hizmetler.
Bunlar; doktorluk, muhasebecilik, tasimacilik, konut, egitim-6gretim gibi
hizmetlerdir (Atan, Bas, & Tolon, 2005)

b) Uriin ve diger hizmetler ile birlikte satin alman hizmetler. Bunlar ise; nakliye,
kurulum, bakim-onarim, yedek par¢anin saglanmasi gibi hizmetlerdir (Tekin
V. N., 2006).

Daha genis ¢ercevede hizmetleri grupladigimizda ise asagidaki gibidir
(Cemalcilar, 1999, s. 82);

a) Bireyler veya isletmelerin kar amaci giiderek sattiklari hizmetler. Bu hizmetler
ticari hizmetler seklinde ifade edilip bilinirler.

b) Isletmelerin disinda kalan Orgutlerin yerine getirdikleri hizmetler. Okul ve

devlet dairelerindeki hizmetler bu kategoriye 6rnek verilebilir.
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Ticari hizmetler isletmeler, son tiiketenler ve diger orgiitler tarafindan satin

alinmaktadirlar. Satin alina bu hizmetler ise su sekilde siralanabilir;

a) Barmmma, konaklama hizmetleri(otel, ev, ¢iftlik kiralamak, motel vb.).

b) Konut hizmeti(onarim, bakim, temizlik, araglar ve gereclerin onarimi vb.).

c) Eglence ile ilgili hizmetler(spor, konser, sinema vb.)

d) Bakim ile ilgili hizmetler(berber, kuru temizleme, temizlik vb.)

e) Saglik ile ilgili hizmetler(6zel hastane, hasta bakimi, doktor vb.)

f) Egitim ve dgretim ile ilgili hizmetler(kurslar, 6zel okullar vb.)

g) Mesleki ve isletme hizmetleri(muhasebecilik, avukatlik, danismanlik vb.)

h) Finansal ve sigorta ile ilgili hizmetler(bankacilik, birey ve mal sigortasi vb.)

i) Haberlesme ve tasima ile ilgili hizmetler (PTT hizmetleri, mal ve insan tagima

vb.)

3.2 Hizmetin Ozellikleri

Literatiire bakildiginda, egitim sektorii veya hizmet sektorli olarak ayrim
yapilmaksizin aragtirmacilarin fikir birligi ile hizmetlerin mallardan ayrildigini gosteren
ozelliklerin oldugunu séylemek miimkiindiir (Eroglu E. , 2004). Bu ozellikler fiziki
yapisinin olmamasi (dokunulmazlik), hizmetin verildigi yer, zaman ve hizmeti veren
kisi agisindan degisiklik gostermesi (tiirdes olmama), Uretim ve tiketimin birbirinden
ayrilamaz olmasi (es zamanl iiretim ve tiiketim), hizmetlerin depo edilemez olmasi
(dayaniksizlik)tir (Devebakan & Aksarayli, 2003).

3.2.1 Dokunulmazlhik (Soyutluk)

Hizmetleri ve mallar1 ayristirmanin en temel Olgiisii, hizmetlerin somut degil

soyut bir yapiya sahip olmasi ve “performans’ seklinde adlandirilabilmesidir

(Shengelbayeva, 2009).
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Hizmetler yapilar1 geregi elle dokunulamaz, gozle goriilemez, isitilemez ve
koklanamazlar (Tekin, Kalkan, & Duman). Bu nedenle hizmetin soyut olmasi tiiketiciler
acisindan ortaya ¢ikan bazi problemler bulunmaktadir. Bu problemlerden biri tiiketici,
hizmetin satin alinmasindan once kendisine getirecegi faydayr 6ngérememekte bu da
tilketen kisi i¢in belirsizligin ortaya ¢ikmasidir (Degermen, 2006). Tiketici hizmetlerin
somut olmamasindan dolay1 ortaya ¢ikan belirsizlikleri aza indirgemek adina ekipman,
hizmeti saglayan calisanlar, mekén, iletisim unsurlari, hizmetin fiyati gibi gozle
2009). Tiiketicinin aldig1 hizmet karsisindaki belirsizlik ve bunun sonucunda ortaya
cikan kararsizliklarini azaltmak ve ortadan kaldirmak i¢in verilen hizmetleri daha
anlasilir bir yapiya getirilmesi gerekir. Yani somut olmayan hizmetlerin anlasilir
olabilmesi i¢in somut olan ifadelerle veya sembollerle birlikte tiiketici ile bulusturulmasi
saglanabilir (Cat1 & Baydas, 2008).

3.2.2 Tiirdes olmama (Heterojenlik)

Glinlik yasantimizda en c¢ok karsimiza ¢ikan durumlardan birisi verilen
hizmetlerin birbiri ile ayn1 olmamasidir. Restoranda severek ve begenerek yedigimiz bir
yemegi ertesi giin tekrar siparis edip yedigimizde tadi ve lezzeti ayni olmayabilir. Bir
sanatciyr dinlemek igin Kkonsere gittigimizde ge¢miste yaptigi performansi
sergileyemedigini de mutlaka yasamisizdir. Bu, hizmeti veren Kkisilerin iginde
bulunduklar1 ruhsal durum, teknolojinin katkis1 veya baska bir¢cok sebepten
kaynaklanabilir. Elektrigin kesilmesi, yemek pisirilen firinin arizalanmasi gibi durumlar
yemegin her zamanki lezzette pismemesine yol agabilir. Iste bu gibi durumlar
hizmetlerdeki heterojenlige yol agmaktadir (Seyran C. D., 2004). Hizmetler, hizmeti
verenler tarafindan Uretilen bir performans olmasindan dolayi, birbirinden farkli iki

hizmet veren tarafindan sergilenen ayni iki hizmetin birbirleriyle ayni olmasi
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imkansizdir. Bunun nedeni, hizmeti verenin, hizmeti verirken sergiledikleri
performanslarin birbirinden farkli olmasidir. Oyledir ki ¢alisanlarin bu performanslar
giinler arasinda hatta saatler arasinda da farkli olabilmektedir (Eroglu E. , 2004).
Glintimiizdeki isletmeler, verilecek iyi bir egitim ve denetim ile hizmeti veren
calisanlarin olabildigince ayni kalitede hizmet vermesi amaglanir (Degermen, 2006).

Hizmetlerdeki bu heterojenligin bir diger nedeni ise hizmeti alan tiiketicilerinde
farkli olmasidir. Tiiketicilerin hizmet ile ilgili beklenti ve hizmet ile ilgili deneyimleri
farklidir. Bu nedenle hizmet sunumlarinin ayni1 olmamasi yiiksek oranda insanlarla olan
etkilesimin bir sonucudur (Oztiirk S. A., 2010).

3.2.3 Es Zamanh Uretim ve Tiiketim (Ayrilmazhk)

Hizmetleri mallardan ayiran en 6nemli 6zelliklerden birisi, hizmetin {iretimi ve
tiketiminin ayn1 anda gerceklesiyor olmasi yani {retildigi anda tiiketilmesidir.
Hizmetler; hizmeti saglayan kisiler veya makinelerden ayrilamazlar ve boliinemezler.
Oysaki mallarin tiretimleri yapilip, ayr sekilde tiiketilip, stoklanip sonrasinda da satist
gergeklestirilebilmektedir (Toprak, 2007). Bilindigi tizere mallar 6nce iiretilirler daha
sonra da satis1 gergeklestirilmektedir. Mallarin aksine hizmetler ise Once satisi
gergeklestirilip daha sonra {iiretimi ve tiiketimi yasanmaktadir (YUkselen, 2003).
Ornegin; ugak ile seyahat etmek isteyen yolcunun ilk olarak biletini satin almasi ve daha
sonra ugusunun gerceklesmesidir. Bu durumda esas olan hizmet iiretimine baslandiginda
yolcunun bu hizmeti ayn1 zamanda tiiketecek olmasidir (Dalgig, 2013).

Uretim ve tiiketimin es zamanli olmas1 yani ayrilmazlik s6z konusu oldugundan
dolayr hizmeti iireten kisiler, hizmeti tiiketen kisilerin hizmet ile ilgili deneyimlerinin
ayrilamaz bir parg¢asi durumuna gelmektedirler (Bozkurt, 2011). Bu durum hizmet
ireticilerin 6nemini oldukca arttirmaktadir. Hizmeti miisteriye sunan hizmet iireticiler,

icinde bulunduklar1 isletmenin temsili roliindeki kisilerdir. Dolayisiyla bu kisilerin
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miisteriye kars1 yapacaklar1 hareketler ve tutumlar miisteride olumlu veya olumsuz bazi
etkiler yaratacagindan dolay1 bu kisilerin secimi ve egitilme siiregleri dnemli bir sekilde
yapilarak tizerinde durulmasi gereken durumlardir (Seyran C. D., 2004).

Hizmetin ayrilmazligi neticesinde dogan miisteri ile hizmet tiretenin karsilikli
etkilesimi, hizmetin pazarlanmasindaki 6nemli bir noktay1 ortaya ¢ikartmaktadir. Es
zamanl iiretim ve tliketim ilkesi hizmet sunan isletmeler acgisindan asagida bulunan
durumlar1 g6z 6niine getirmektedir (Eroglu F. , 1998).

e Hizmeti alan miisteri, hizmetin {iretim siireci yani hizmetin yaratim siirecinde
bulunmaktadir ve duruma sahitlik etmektedirler.

e Hizmeti alan miisteri disinda 0 ortamda bulunan ve hizmetten yararlanacak
olan miisteriler (O6rnegin; bir bankada islemlerinin yapilmasi i¢in sirada
bekleyenler) hizmetin yaratim siirecine de sahitlik etmektedirler.

e Hizmetler merkezi bir yapida, kitlesel bazda iiretimleri olanaksiz ve zordur.
Fiziksel yapida olan mallarin iiretim siirecinde oldugu gibi kitlesellesme
yapilamamaktadir.

e Bu durum, hizmet sunan isletmenin imaj olusturma ve bu imaj1 koruma
stratejileri yaratip bu stratejileri gelistirme ¢abasinda olmalar1 gerekmektedir.

3.2.4 Depolanamama (Dayanmiksizlik)

Fiziksel malin iiretimini yapan isletmeler bircok nedenden dolayi, sabit bir
sekilde iiretimini stirdiiriitken, taleplerde karsilasilacak ani artiglar1 giderebilmek igin
stok yapma gereksinimi duyarlar. Hizmetlerin soyut olmasi nedeniyle bir yerde
depolanmalari ve biriktirilmesi miimkiin olmamaktadir. Ornegin: otelin SPA béliimiinde
sunulacak olan masaj uygulamasinin stoklanarak sonradan uygulanmasi miimkiin
degildir (Tekin, Kalkan, & Duman, 2014). Talebin sabit olmas1 halinde bu durum bir

sorun yaratmamaktadir (ikiz, 2008). Hizmet iiretimi sonras1 depolanamaz olmasindan

26



dolay1 ekonomik kayiplarda olusturmaktadir. Ornegin: miisterinin kullanmasi adima
hazirlig1 yapilan bir otel odasi, miisterinin gelmedigi durumda kullanamayacagindan,
hizmetin sunulmasi adina yapilan bu oda hazirlig1 bosuna yapilmis olacaktir (Aydin,
2005). Planlanip, planlandig1 siire¢te kullanilmayan hizmetler, hizmet {ireticisi
bakimindan bir kayiptir. Hizmetin bu durumuna dayaniksizlik ad1 da verilmektedir (ikiz,
2008). Miisteriler tarafindan olusan talebin dalgalanma hali hizmet sektoriinde oldukca
karsilagilmaktadir. Talepteki dalgalanma giin i¢inde belirli saat araliklarinda, hafta ici
belli giinlerde, yil i¢inde belli aylarda ortaya ¢ikar ve belirginlik gosterir. Hizmetlerdeki
bu talep dalgalanmalarin1 g6z Oniinde bulundurursak hizmetlerin stoklanamamasi
durumundaki 6nem bir hayli artis gosterecektir (Uner, 1994). Hizmetlerdeki bu durum,
fiziksel iirlinlerin aksine kalite kontrollerinin yapilmasi imkansizdir. Hizmeti sunan kisi
hizmetin ilk asamasinda ve her asamasinda dogru bir sekilde sunmalidir (Yumusak,

2006).
3.3 Kalite Kavramm

Uretimin tarihine baktigimizda birgok evre yer almaktadir. Evrelerin birincisi,
Uretim yapan Gretici ve Urlin0 tlketen tuketicinin, tiriine karsi raz1 olma durumu olan
donemdir. Tarima dayali olan bir {iretim anlayis1 ve tiiketim iiriinlerinin smirl sekilde
iiretildigi bir donemdir. Uretim yapan kisi iiretebildigi dogrultuda iiriiniinii {iretmekte ve
tiiketimi yapan kisi de iiretilen iiriinii almaktadir. Evrelerin ikincisinde ise, liretim yapan
kisinin kendi begenisine ve liretme konusunda istekli oldugu mallari ya da hizmetleri
tirettigi donemdir. Sanayi devrimini de i¢ine alan bu donemde, liretim yapan kisi glizel
ve kaliteli olarak gordiigli triinlerini iretip, miisteri olgusunu goz Oniinde
bulundurmamaktadir. Su an da bulunmus oldugumuz donemde ise tiiketim yapan kisinin
begenebilecegi, istek duyacagi ve isteyebilecegi mallart iiretme donemidir. Su an Ki

donemin en 6nemli olgusu miisteridir. Miisteri odakli bir iiretim anlayisinda, miisterinin
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begenebilecegi, talep ve arzularmi karsilayabilecek miisterinin tatmin saglayabilecegi
Urbnleri tretip zorlu bir rekabetin oldugu ortamda pazarlamasimin yapilmasi
amaclanmaktadir. Bu durumlardan hareketle kalite anlayisi biiyilk oranda Onem
kazanmis, kazanmaya da devam etmistir (Seyran D. , 2004, s. 35).

Kalite, mutlaka insanlarin hakkinda bir fikrinin bulundugu ayni1 zamanda da tiim
fikirleri igerisine alabilen ve mutlak bir tanimimmin yapilamayacag diisiiniilen
kavramlardan birisidir. Yaygin bir sekilde kullanilan ve giincel olan, agik bir sekilde
tanim1 yapilamayan karmasik bir yapiya sahip olan kalite kavrami bir¢ok yazar ve
uzman tarafindan cesitli sekillerde tanim1 yapilmaktadir. Bu ¢esitliligin sebebi, kalite
kavraminin sabit bir taniminin olmamasi ve akademik alanda da bu konu hakkinda
kavram hakkinda karmasanin yasaniyor olmasidir. Kalitenin tanimlanmasinda bir
standarttin olusturulamiyor olmasinin diger nedeni ise hizmet sektorii ve liretim sektorii
gibi birbirinden farkli sektorlerin olusu, lireten, satan ve tiiketen seklinde gruplarin
bulunmasi ya da iiretim ve tiiketim gibi alanlar i¢in farklilasan tanimlarin bulunmasidir
(Glimiisoglu S. , Pirnar, Akan, & Akbaba, 2007, s. 38).

1950’11 yillarin baglarinda kalite, standartlara uygunluk seklinde tanimlanirken
cok sonralarda, miisterinin talep ve beklentilerindeki degisim ve 1960’11 yillarin
baglarindan itibaren Japonlarin kalite hakkinda yapmis olduklari devrim seklindeki
atilimlardan sonra, kullanim sekline uygunluk gibi kavramlarla tanimlanmaya
baslanmigtir. 1980’li yillarda ise vurgulanmaya baslanilan Toplam Kalite Yonetimi
anlayisi, yonetim anlayisinin 6nemli bir maddesi olan miisteri odaklilik kavramina
doniistiirtilen kalite, miisterinin beklentilerini gidermek icin kullanilmaya baslanmistir
(Yagiz, 1997, s. 272).

Kalite kavrami var olan sistemlerin ve toplumun “hata yapmasi” ve

“miikemmele ulagsma istegi” gibi anlayislardan dogmustur. Latince de “Qualis” yani
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nasil olustugu anlamina ¢ikan kelimeden tiireyip “Qualitas” kelimesi ile ifade edilmeye
baslanmistir (Akbaba & Kiling, 2001, s. 165). Kaliteyi Juran “kullanima uygunluk”,
Deming “amaca uygunluk”, Feigenbaum “‘en diisiik maliyetle miisteri tatmini saglamak™
seklinde tanimlamislardir (Cetin, Akin, & Erol, 1998, s. 117). Hall (1990) “standartlara
uygunluk”, Crosby (1979) “ihtiyaglara uygunluk™ seklinde tanimlamislardir (Kilig &
Eleren, 2010, s. 121). Ayrica kalite “pahali”, “liiks”, “az bulunur”, “iistiin nitelikte” gibi
sekillerde de kullanilmaktadir (Kavrakoglu, 1993, s. 13).

Miisteri memnuniyetini de ifade eden kalite kavraminin bir¢ok tanimi yapilmis
ve bazilari su sekildedir (Oktay & Ozgomak, 2001, s. 309);

e Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu (EOQC) agisindan kalite; bir {iriin veya
hizmetin, tuketicinin isteklerine uygunluk derecesidir.

e Amerikan Kalite Kontrol Dernegi (ASQC) acgisindan kalite; bir Grlin veya
hizmetin, belirlenmis bir gereksinimi karsilama kabiliyetini ortaya cikaran
karakterlerin tumudr.

e TS-1SO 9005- ISO 8402 agisindan kalite; bir iiriin ya da hizmetin, belirlenmis
veya olmasi beklenen gereksinimleri karsilama yetenegine sahip 0zelliklerin
timadur.

e Kalite bir malin veya hizmetin, tiiketicilerin beklentilerini ve ihtiyaglarin
giderme diizeyi seklinde agiklamakta miimkiindiir (Efil, 1999).

Yapilan tiim tanimlarn inceledigimizde hepsinin ortak bir pargasi oldugu
goriilmektedir. Soyledir ki; kalite miisterinin ihtiya¢ duydugu noktalar1 ve beklentilerini
gidermek ve tatmin edilebilmesindeki faaliyetlerdir. Bu nedenle kalite hakkindaki
tanimlamalarda tiiketicinin bakis acist 6nemli bir hal almaktadir. Giinlimiizde
gerceklesen teknolojik ve ekonomik gelismelere es deger olarak, tiretim ve tiikketimde de

degisim goriilmektedir. Bu degisimler karsisinda isletmelerinde uyum saglayabilmesi ve
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bulunduklar1 pazarda bir yer edinebilmeleri icin kaliteli hizmetler ve Grlnler Gretmeleri
gerekir. Bu noktada kalite kavramindaki 6nem ve dncelik artis gostermektedir (Okumus
& Duygun, 2008, s. 19).

Cagimizda insanlar, yonetim alaninda, politik alanda, egitim ve Ogretim
alaninda, saglik alaninda, iletisim alani gibi bir¢cok alanda, almig olduklar iiriin veya
hizmetlerde kalite anlayisini irdelemekte ve gegtigimiz her giin de almis olduklari iiriin
ve hizmetlerdeki kalitenin artisim1 talep etmektedirler. Kalitenin Grin ve mallarda
irdelendigi gibi insanlarin iligkilerinde de irdelenmeye baglanmus, kaliteli insan olarak
belirlenen diiriistliik, bilgili olma ve karakterli olma gibi davranislar insanlar {izerinde
aranir hale gelmistir. Bu sebeple de kalite olgusu her agidan 6nemini korumaktadir
(Ozturk A. , 2009, s. 5).

Kalite kavrami, en genis anlamiyla iyilestirilebilecek, diizeltilebilecek her seydir

(Eroglu E. , 2004, s. 87).

3.4 Kalitenin Ozellikleri

o Kalite, dnlem almaktir. Sorunlar ve problemler olugsmadan 6nce bu problem ve
sorunlarin ¢dziimlerini ortaya koyar. Hizmet ve mallarin yapilarina tasarim
araciligi ile kusursuz olma ve iistiin olma arayisini kazandirir.

e Kalite miisterinin tatmin olmasidir. Uriinler ve hizmetlerin ne derece iyi
olduklariyla ilgili son kararin verildigi memnunluk olgusudur.

e Kalite verimli olmaktir. Yapilmasi gereken isleri yapabilmek adina gerekli tim
egitimleri olan, ihtiyag duyabilecegi arag-gerecler ve talimatlar ile
desteklenmis ¢alisanlardan elde edilmektedir.

e Kalite esnek olmaktir. Miisterilerin istekleri ve beklentileri karsilayabilmek
adina degisimi goze alabilen ve bu konularda istekli olabilmektir.

o Kalite, etkili olabilmektir. Tiim isleri hizli1 ve dogru bir bi¢imde yapabilmektir.
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e Kalite programli olmaktir. Mevcut programa uyarak tiim isleri olmasi gereken
zamanda yerine getirebilmektir.

e Kalite olgusu bir siiregtir. Stirekli devam eden gelismeyi kapsamaktadir.

e Kalite yatinnmdir. Uzun vadede, yapilacak olan isi ilk adimda dogru yapmak,
daha sonra dlzeltmekten daha ekonomiktir.

e Kalite olgusu, kusursuzluk ihtiyacina yonelik olan sistemli yaklagimdir

(Yildirim, 2002, s. 4-5) (Elif, 1999, s. 5).

3.5 Kalite Boyutlar

Kalite boyutlar1 sekiz ana basliktan olusmaktadir. Bu basliklar ise su sekildedir
(Glimiisoglu S. , Pirnar, Akan, & Akbaba, 2007, s. 41-42) (Karatepe, 1998, s. 112-113);
3.5.1 Performans

Uriinlerde yer alan birincil 6zellik, performans olarak adlandirilabilir. Ornek
verecek olursak televizyonun sesi, goruntiisu, rengi performans Gzellikleri
olabilmektedir. Hizmet sunan isletmelerde performans, servisteki hiz ve bekleme
zamanindaki azlikla ol¢iilmektedir.

3.5.2 Ozellikler

Ozellik kavrami iiriiniin temel olan fonksiyonlarmi tamamlayic1 bir kavram
seklinde tanimlanmaktadir. Uriiniin esas olan islevi disinda olup iiriiniin kalitesini
tamamlayan baska Ozelliklerdir. Bu boyut i¢in 6rnek verecek olursak bir ¢amasir
makinesinin yiinlii yitkama veya pamuklu yikama programinin olmasi, bir havayolu
sitketinin gerceklestirdigi ucuslarda iicretsiz ikram uygulamasinin bulunmasi gibi

ornekler verilebilir.
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3.5.3 Guvenilirlik

Bir iirintin kullanim Omriiniin igerisinde performansinin siirekliligidir. Bu
hususta iiriiniin 6zelliklerinin ve kalite fonksiyonlarinin var olduguna ve vaat edilmis
olan siire igerisinde devamlilik gdsterecegine olan giiveni ifade etmektedir.
3.5.4 Uygunluk

Uriin tasarimi isleyis fonksiyonlarmin &nceden belirlenen standartlara
uygunlugunun derecesidir. Uygunluk boyutu, kalitenin teknik boyutuyla ilgili kullanici
veya tlketiciye fikir vermektedir.
3.5.5 Dayamikhhik

Bir iriinlin veya hizmetin kullanilacak dmriiniin uzunlugudur. Genel olarak
alicilar {iriiniin dayanikliligimin belirli kosullarda testlerinin yapilarak yazili sekilde
onaylanmasini talep etmektedirler. Teknolojik olarak dayaniklilik, {iriiniin deformasyon
kriterlerine gelene kadar olan kullanim siirelerini ifade etmektedir.
3.5.6 Hizmet Gorurluk

Bu boyut ¢abukluk, yeterlilik, hiz, nezaket, tamir edebilme, ehliyet olarak ifade
edilmektedir. Uriin ile ilgili olan sorunlarm ve sikdyetlerin kolay bir sekilde
cOzlmlendigini ifade eder. Satis sonrasindaki hizmetler seklinde de ifade
edilebilmektedir.
3.5.7 Estetik

Uriinlerin albenisi olup duyulara seslenis yetenegidir. Baska bir ifade ile iiriinii
kullananlarin beklentilerine uygun olan estetik yapiy1r olusturabilmesidir. Bigim,
goriinlim, tat, koku, his gibi 6zellikler iiriinlerin performansini direkt etkilemekle
birlikte, tiiketicilerin begenileri dogrultusundaki estetik ozellikler seklinde de

nitelendirilmektedir.
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3.5.8 itibar(Imaj)

Tiiketiciler cogu zaman iirlinlerin biitiin 6zellikleriyle ilgili ayrintili bir bilgiye
sahip degildir ve bu tarz durumlarda dolayli olan birtakim kriterler karar vermeleri
konusunda olduk¢a 6nemli rol oynamaktadirlar. Reklam faaliyetleriyle olusturulan iiriin
imaj1, markanin imaj1 gibi durumlar tiriiniin kalitesinin tiiketiciler tarafindan olumlu ya
da olumsuz algilanmalarinda oldukg¢a 6neme sahiptir. Marka olarak tiriinlerin giivence

verebilmesidir.
3.6 Hizmet Kalitesi Kavram

Isletmeler miisteri sayilarinda artis saglayabilmeleri ve i¢inde bulunduklari
sektorde rakipleri ile rekabet edebilmeleri i¢in miisterilerine saglayacaklari hizmetlerin
kalite baglaminda en iist seviyelerde olmasi gerekmektedir. Aldiklari hizmetlerin kaliteli
olmasi konusunda beklenti i¢cinde olan miisteri siirekli olarak kaliteli hizmet sunan
isletmeleri tercih edecek olmasi tartisilamaz bir noktadir. Mallarin ve hizmetlerin talep
edilen nitelikleri icinde bulunduruyor olmasi yani kalite agisindan zengin olmas1 1980’11
yillardan bu yana iiretim ve pazarlama faaliyetlerinin 6ncelikleri haline gelmistir. Bunun
sebeplerinden biri kalite sayesinde isletmelerin miisterilerini uzun vadede ellerinde
tutabilecekleri ve igletmelerini hayatta tutabileceklerini fark etmeleridir. Fakat somut
olan mallarda kalite olgusunun tanimlanabilmesi kolay, 6l¢iimii yapildiginda yiiksek
oranda dogruluga sahipken, soyut olan hizmetler agisindan ayni ciimleleri kurmak
miimkiin olmayacaktir. Clinkii hizmetler somut iiriinlerin aksine soyutturlar ve birer
performanstirlar, bu nedenle hizmet kalitesinin hesaplamasinin yapilip Slgiilmesi,
envanterinin tutulmasi ve test edilebilmesi cogu zaman olanaksizdir (Degermen, 2006,
s. 14).

Hizmet kalitesi olgusu, tiiketicilerin gelecege doniik olan niyetlerinde 6nemli bir

rol oynamaktadir.  Tiketicilerin  hizmet kalitesini olumlu  bir  sekilde
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degerlendirmelerinin sonucunda gelecege doniik olan niyetlerinde olumlu bir sekilde
etki yaratip hizmeti temin ettikleri firmalara karst olumlu sdylemler ve yaklasimlar
vesilesiyle ¢evrelerinde yer alan kisilere de tavsiye edeceklerdir (Gedik, 2017).

Hizmetin kalitesi konusuna olan ilginin son yillarda artmis olmasi, tiiketicilerin
hizmet ile ilgili beklentilerinin ¢ok olmasindan kaynaklandigr sdylenmektedir.
Tiiketiciye takdim edilen hizmetin kalitesi, tiiketicinin yine ayni1 isletmeden tekrar tekrar
o hizmeti satin alip almamasi konusunu etkileyebilecegi sdylenmektedir. Hizmet
faaliyetinin basarisi, hizmete karsi sadik olan miisterilerin sayisinda artis1 saglayabilme
ve hizmetin yeterliliginin siirdiiriilebilmesiyle dl¢iiliir (Cigek & Dogan, 2009, s. 203).
Miisterinin satin almis oldugu hizmetin kalitesinin, beklentilerinin altinda kaldiginm
diistinmesi sonucunda isletmenin bu miisteriyi kaybetmesi miimkiindiir. Bu durum
rakipler tarafindan firsata ¢evrilmek istenecektir ve bunun icinde surekli olarak yeni
tekliflerle geleceklerdir. Bundan dolay: isletmeler sahip olduklar ve sadik miisterileri
olarak gordiikleri miisterilerini kaybetme durumuyla karsilagsabilmektedirler. Bu
nedenle isletmeler i¢in hizmetin Kalitesi, miisterilerinin kendi isletmelerini tercih
etmeleri hususunda énemli bir konudur (Sener, 2016, s. 500).

Hizmet kalitesi kavramu ile ilgili olan tiim tanimlara bakildiginda tanimlardaki
ortak nokta genellikle; tiiketicilerin hizmeti satin almadan 6nceki beklentileri ile yine
ayn1 hizmeti satin aldiktan sonraki, hizmetin performanst ile ilgili olarak ortaya ¢ikacak
algilarinin  birbiri ile karsilagtirllmas1t hususuna dayandigi gozlemlenmektedir.
Parasuraman ile arkadaglar1 gelistirmis olduklart modelde bu kavram yerine “algilanan
hizmet kalitesi’’ kavramini kullanmiglardir. Hizmetler, somut yapida olmadiklarindan
dolay1 hizmet kalitesi de somut yapiya sahip olmayacaklardir (TUtlinct, 2001, s. 51).

Hizmet Kalitesi, tiiketicinin hizmeti temin etmesinden sonra edindiklerinin,

kendilerinde yaratmis oldugu duygular olup, yine ayni hizmetten ne derece tatmin
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sagladiklar1 anlamina gelmektedir. Gronross ise 1984’te, hizmet sunan igletmelerin
sunmus olduklar1 hizmetlerdeki kalitenin Slgiilmesi ile ilgili olarak ilk adimi atmus,
hizmet kalitesini tuketicinin algi ve beklentisi arasinda karsilastirma yaparak
degerlendiren bir faaliyettir seklinde tanimlamistir. Bundan dolay1 bu kavrami; hizmeti
alanin ihtiyaglar ve beklentileri, bunun 1s18inda hizmette yer almasi gereken nitelikler,
hizmetin bu nitelik ve 6zelliklere sahip olma dereceleri seklinde tanimini yapmak
mumkindur (Esin, 2002, s. 24).
Hizmet kalitesi kavraminin ¢ok fazla tanimi yapilmistir. Bunlar (Dalgig, 2013,

s. 18);

e Hizmet kalitesi, mekanizmalarin faaliyetlerini kusursuz bir sekilde yerine

getirilmesidir.

e Hizmet kalitesi, ¢alisanlarin performanslarinin kusursuz olmasidir.

e Hizmet kalitesi, hatasiz {lirlinlerin satiginin yapilmasidir.

e Hizmet kalitesi, tanilarin dogru olmasidir.

e Hizmet kalitesi, 6nlemlerin dogru alinmasidir.

e Hizmet kalitesi, sorunlarin giderilmesidir.

e Hizmet kalitesi, glivenilen bir yapinin bulunmasidir.

e Hizmet kalitesi, faaliyetlerin etkili bir bi¢imde ger¢eklestirilmesidir.

e Hizmet kalitesi, kibar ve nazik davranislara sahip olunmasidir.

e Hizmet kalitesi, 6nlemlerin ¢abucak alinabiliyor olmasidir.

e Hizmet kalitesi, tiiketicinin parasi karsiliginda degerini saglayabilmesidir.

e Hizmet kalitesi, giivensiz kosullar karsisinda korunmaktir.
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Yiiksek Ogrenim goren Ogrenciler i¢in hizmet saglayan Yurtkur’un hizmet

kalitesi tanimu ise su sekildedir (Cengiz, 2003, s. 5);

Hizmet sunan yurt isletmesinde kalite onemli bir husustur. Olusabilecek
problemleri oncesinde Ongorerek cesitli ¢oziimlerin alinmasi ve islerin en
basindan itibaren dogru bir sekilde gergeklestirilmesi esastir.

Hizmet sunan yurt isletmelerinde kalite dgrencinin tatminidir. Ogrencilerin
yurtlardan beklentilerinin neler oldugunu tespit edip karsilanmasi1 durumuyla
memnuniyetlerinin saglanmasidir.

Hizmet sunan yurt isletmesinde kalite verimli olmaktir. Egitimlerinin diizenli
olarak verildigi, gerekli tiim arag gereg ile desteklenmis olan personelin, yurt
standardina uygun sayidaki 6grenciye hizmet verebilmesidir.

Hizmet sunan yurt igletmesinde kalite bir etkinliktir. Yurdun yatak kapasitesine
yakin veya kapasitesinin tamaminda 6grencilerin konaklamasidir.

Hizmet sunan yurt isletmesinde kalite, barinmakta olan tiim Ogrencinin
thtiyaclarinin karsilanabilmesidir.

Hizmet sunan yurt isletmesinde kalite, verimli bir sekilde calisilmasidir.
Hizmet sunan yurt isletmesinde kalite, sunulacak tiim hizmetlerin az maliyet
ile gerceklestirilmesidir.

Uriin {iretiminin artt1g1 su donemde hizmetin kalitesi, farklilasmak ve yiikselme

adina umut veren kaynaklarin en baslarinda gelmektedir. Iyi bir hizmet sunmak,

miisterinin yonelmesindeki temel tasi olusturmaktadir (Kotler, 2007, s. 50).

Simdiye kadar anlatilmis olanlar dogrultusunda, hizmet kalitesi kavramu,

mallardaki kalite diizeyinin saptanabilmesine gore fazla karmasik olmasi ve 6znel bir

boyut igceriyor olmasi, hizmetlerin kalitelerinin saptanmasi adina daha nesnel olan dl¢iim
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modellerinin gelistirilmesindeki ihtiya¢ giindeme gelmektedir. Bu alanda yapilmis olan
tiim calismalar, hizmet sektoriindeki i¢ miisteri veya dig miisteri olsun hizmetlerin
kalitesinin belirlenmesindeki iki kriterin onemli bir yere sahip oldugunu ortaya
cikartmaktadir. Bu kriterler beklenen kalite ve algilanan kalitedir (Eroglu E. , 2004, s.
96).

Hizmetlerin yapis1 somut yapida olmadigindan hizmetlerin kalitesi de soyut bir
yapiya sahiptir. Bu sebeple “hizmet kalitesi” kavrami yerini “algilanan hizmet kalitesi”
kavramina birakmustir (Uygug, 1998).

Algilanan hizmet kalitesi hizmet saglayacak miisterinin hizmetleri temin
etmeden Onceki hizmete karsi olan beklentileri ile hizmeti temin edip faydalandiktan
sonraki hizmete dayali tecriibesi ile kiyaslama yapmasinin sonucu olan ve miisterinin
beklenti ve algiladiklar1 performanslar arasinda olusan farkliliklarin yonii ile dereceleri

seklinde degerlendirilmesidir (Bulgan, 2002, s. 6).

3.7 Hizmet Kalitesinin Onemi

Rekabetin ¢ok yogun olarak yasandigi hizmet sektoriinde yer alan isletmelerde
miisterilere sunulan hizmetlerdeki kalitenin 6nemi oldukg¢a biiyiiktiir. Hizmetlerin
mallara oranla soyut yapida olmasi, es zamanlilik, heterojenlik gibi durumlarindan
dolayr miisterilerin gozindeki kalite olgusunu algilamada farkliliklar yagsanacagindan
kalite konusundaki degerlendirmeler ve ol¢iimii hakkindaki giigliiklerle karsilagilma
olanag: oldukca yuksektir. Gliniimiizde de 6nemli 6lglide artig saglamig olan hizmet
isletmeleri, sahip olduklar igletmelerinin yasamlarini siirdiirmek, karlilik diizeylerini
arttirmak ve icinde bulunduklar1 rekabet kosullarinda rakiplerinin 6niine gegebilmek
icin, miisteri memnuniyeti seviyesini yiikselterek hizmetlerindeki kalitenin arttirilmasi
ve gelistirilmesi adina sahip olduklar1 hizmet kalitelerinin Ol¢tlmesi gerekmektedir.

Isletmeler agisindan bu tip kalite Sl¢iimlemelerinin 6nemi oldukca 6nem arz etmektedir.

37



Isletmelerin tiimii miisterilerine verecekleri biitiin hizmetleri kaliteli bir bicimde
sunabilmeleri icin 6ncelikle ¢evrelerinde olusan yeniliklere agik olmalar1 gerekir. Kalite
olgusunu baz alarak olusan yeniliklerin ve gelisimlerin takipcisi olup kalite kilturtni
kendi biinyelerinde yansitmalidirlar. Bu noktadaki en énemli olgu yeniliklerin ve
gelisimlerin takip edilmesi esnasinda miisterilerin istek ve davranislarimi gérmezden
gelmemek gerekmektedir. Kaliteli bir hizmet, miisterilerin sunulan hizmetlerin ne
kadarini algilayabildiklerini anlamak ve sunulan hizmetlere farklilik olarak ne tiir
ozelliklerin yiiklenebilecegini belirlemeyi icerir (BUtin, 2009, s. 63).

Isletmelerin sunmus olduklar1 hizmetlerindeki kalitenin gelismesi bu isletmeye
birgok yeni miisteri kazandirabilecegi, sahip oldugu mevcut miisterisi ile is hacmini
arttirabilecegi, isletmeyi fiyat bazli rekabet tehdidinden siyirabilecegi, hatalarin telafisi
icin harcanacak emegi ve masraflar1 azaltacagi da aciktir. Bu ylizden hizmet
isletmelerinde temel amaclarin birisi hizmetlerdeki kalitenin stirekli gelistirilmesi
gerektigidir (Oztlrk S. A., 2005).

Hizmetlerdeki kaliteyi gelistirme ve iyilestirme isteginde olan isletmeler
oncelikli olarak sahip olduklari kalitenin diizeyini belirlemelidirler. Sonrasinda,
hizmetlerdeki kalitenin iyilesmesi ve gelismesi i¢in nelerin uygulanabileceginin, ne tarz
onlemlerin alinabileceginin kararlari verilmelidir. Alinmis olan bu kararlar uygulanmali
ve uygulandiktan bir siire sonrasinda ulasilan kalitenin diizeyi tekrar ol¢iilmelidir. Bu
nedenle gecerli olan ve giivenilirlige sahip 6l¢lim modelleri isletme agisindan yasamsal
bir éneme sahiptir (Keskin, 2013, s. 47). “Olcemezsen, gelisemezsin” anlayis1 da
sunulan hizmetlerin kalitesinin 6l¢iilmesindeki gerekliligi ve sahip oldugu biiyiik
Olctdeki 6nemi gozler 6nline sermektedir (Akbaba & Kiling, 2001, s. 317).

Sunulan hizmetleri miisterilerin  beklentileri, istekleri ve ihtiyaglar

dogrultusunda sekillendirmek, uygulanan faaliyetlerin kesintisiz olarak isleyebilmesini
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saglayabilecek yeterlilige sahip igerikli sistemleri kurmak, ¢alisanlarin egitimlerinin en
1yi sekilde alinmasini saglamak, performanslarini kontrol altinda tutarak onlarin dogru
yonlendirilmesini saglayarak arttirillacak hizmet kalitesi, isletmenin maliyetlerinde
diisiis saglayip, hizmetlerdeki kaliteyi arttirarak hem miisterilerin beklentilerini
karsilayan hizmetleri almalarini saglayip hem de isletmenin sahip oldugu pazar payinin
da artmasini saglayacaktir (Sekerkaya, 1997, s. 16).

Hizmetlerdeki kalitenin isletmeleri saglayacagi yararlar asagidaki gibi
siralanabilir (Tekeli , 2001);

e Miisterinin Kazamilmasi: Kalitenin yikselmesi, miisteri sadakatini ve
isletmenin imajinda olumlu bir etkinin yaratilmasini saglar. Olusturulan
olumlu imaj ise agizdan agiza seklinde daha fazla kitleye ulasilmasini saglar.

e Fiyat Yoniiyle Rekabetten Siyrilma: Kalitenin yikselmesi, butin hizmet
sunuculara kayiplar yaratan fiyat bazli rekabetten uzaklagilmasina ve
isletmenin de sahip oldugu gelirin en st seviyelere ¢ikarilmasini
saglamaktadir.

e Kaliteli Olan Calhsanlar1 Elde Tutabilme: Hizmet Kalitelerinin yiksek
oldugu iirin veya hizmet sunan tiim isletmeler, iyi ve yiksek kara sahip
isletmelerde ¢aligsmak isteyen ve bu agidan kendini isletme ile 6zdeslestirmek
isteyen calisanlari elde tutabilme konusunda basar1 saglayacaktir.

e Maliyetlerin Az Olmasim Saglama: Kalitenin diisiik olmasi, {irlin ve
hizmetlerin maliyetleri ile i¢ ve dig tim maliyetlerde yiikselise neden olacaktir.
Bu sebeple yiiksek kaliteye sahip olmak maliyetlerde diisiis yasanmasini
saglayacaktir.

Hizmet sunan tiim isletmelerdeki hizmetlerin kalitelerinin 6l¢iimii konusundaki

6nem agisindan literatiirde yer alan birden fazla arastirmaci tarafindan hizmetlerdeki
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kalitenin Slgiilmesi lizerine bir¢ok ¢aligma yapilmis, bunun iizerine bu konuda ¢ok fazla
goriis ortaya atilmisg, bir¢ok olgek gelistirilmistir. Gelistirilen bu 6lgeklerin sayesinde
hizmet {ireten tiim isletmeler, sunmus olduklar1 hizmetlerin, miisterilerin sahip oldugu

algilarda ne sekilde degerlendirildiginin 6l¢timii yapilabilmektedir (Manav, 2017, s. 53).
3.8 Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Hizmeti kaliteli sunabilmek icin hizmetin kalitesini etkileyebilecek faktorleri,
miisterinin hizmet kalitesi Olgiitlerinin neler oldugunu incelemek gerekmektedir
(Yumusak, 2006, s. 30). Hizmet kalitesi kavraminin daha anlagilabilir hale gelmesi
acisindan farkli boyutlara ayrilmasi bir avantajdir. Bu sayede soyut haline nazaran daha
somut bir yapiya biiriinebilecektir (Oztiirk S. A., 2012, s. 153). Hizmet Kalitesinin
boyutlarini olusturan ve genel kabul gérmiis olan ¢alisma Parasuraman ve arkadaslari
tarafindan yapilmistir. Hizmetin yapisina bakilmaksizin hizmetler adina baglica
kriterleri olusturmuslardir. Bunlar on baglk altinda toplanmis ve hizmet kalitesinin
boyutlar1 olarak adlandirilmislardir. Boyutlar; fiziksel varliklar, glivenilirlik, heveslilik,
yetenek, ulagilabilirlik, nezaket, iletisim, inanilirlik, giivenlik, empati seklindedir
(Okumus & Duygun, 2008, s. 19).

3.8.1 Guvenilirlik

Hizmeti {iiretenin s6z verdigi hizmetleri, ¢alisanlariyla birlikte miisterisine
takdim edecegi hizmeti eksizsiz bir sekilde yerine getirip tamamlamasi giivenilirlik
kriterlerini olusturan bazi noktalardir. Calisanlarinin performanslarinin tutarli olmasi
halinde miisterilerin bakis agilarinda olumlu bir izlenim yaratacaktir (Oztlirk & Seyhan,
2005, s. 172). Kayitlarmn dogru bir sekilde tutulmasi, hizmetin s6z verilen zamanda
yerine getirilmesi, tutulmayacak sozlerin verilmemesi ve milkemmeliyet¢i olunmasi

giivenilirligi olusturan diger kriterlerdendir (Sevgi, 2017, s. 26).
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Sunulan hizmetin zengin olmasi, teslimattaki kolaylik, fiyatlari, sorunu
¢Ozebilme gibi konulardaki hizmetlerin s6z verilen zamanda sorunsuz bir sekilde
miisteriye sunulmasi miisterinin isletmeye kars1 duyacagi giiveni belirleyecektir.
Guvenilirlik; isletmedeki yonetim yapisini, politikalarini, ¢alisanlari, hizmetlerindeki
kalite ve zengin yapiyi, c¢alisanlarda dahil olmak {izere herkesin diiriist yapisini,
isletmedeki biitiin yeteneklerdeki giliveni kapsamaktadir (Aydin, Haciefendioglu,
Candan, & Islamoglu, 2006, s. 147-148).

3.8.2 Heveslilik
Isletme personelinin hizmeti sunma konusunda her daim hazir ve hevesli
olmasim kapsar (Gililmez & Kitapei, 2008, s. 167). Miisterilerin soracaklari1 sorulari,
ricalar, sikdyet ve sorunlariyla ilgilenme noktasinda nezaketli ve hizli olmayi da kapsar.
Miisterinin ihtiyaclar1 dogrultusunda hizmetin sekillenmesi adina gerekli olabilecek tiim
esneklik ve yeteneklerle de ilgilidir (Bostanoglu, 2012, s. 10). Heveslilik boyutu su
maddeleri de kapsamaktadir (Sekerkaya, 1997, s. 35):
e Duyuru ve 6demelerin zamaninda postalanmasi,
e Miisterilerin aramalarina cabuk bir sekilde karsilik verilmesi,
e Hizmeti en hizli sekilde saglayabilmek.

3.8.3 Yetenek

Hizmeti sunma noktasinda gerekli olan tiim bilgi ve yetenege sahip olunmasidir
(Seyran C. D., 2004, s. 39). Hizmet sunanlarin miisterileriyle iliskilerinde yasanabilecek
hatalarin olabildigince minimum diizeyde olmasi durumudur. Hizmet sunanlarin
uzmanliklari, egitimleri, becerileri, degisimleri takip etme ve arastirma becerilerinin
maksimum diizeyde olmasi yetenek boyutuna uygun ornekler olacaktir (Keskin, 2013,

S. 44).
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3.8.4 Ulasilabilirlik
Gereken noktalarda iletisim kurmadaki kolaylik, hizmet ve ¢alisanlara
erisebilirligi kapsamaktadir (Giimiisoglu S. , Pirnar, Akan, & Akbaba, 2007, s. 42).
Hizmetin elde edilmesi noktasinda ¢ok beklenmemesi, hizmetin temin edildigi mekanin
uygun yerde olmas1 ve zamanim dogrulugu bu boyutun tanimlandig1 noktalardir (Oztiirk
& Seyhan, 2005, s. 172). Bu boyut asagidaki maddelerden olusmaktadir (Bostanoglu,
2012, s. 10);
e Telefon ile aranildiginda hattin uygun olup arayan miisterinin bekletilmemesi
ve kolay ulasilmasi,
e Hizmet alimi sirasindaki bekleme siiresi,
e Hizmet faaliyetleri icin uygun olan saatlerin secilmesi,
e Hizmet faaliyeti i¢in uygun yerin segimi.
3.8.5 Nezaket
Miisterileriyle direk iligki kuran ¢alisanlarin saygili, nazik, samimi ve diisiinceli
olmasidir. Ayrica tiim ¢alisanlarin gerektigi zamanlarda miisterilere yol gosteren ve
arkadasca yaklagimlari olmalidir (Yilmaz, Celik, & Depren, 2007, s. 238).
3.8.6 Iletisim
Miisterilerin beklentileri ve isteklerinin neler olduguna dair kolay anlasilirlik,
miisterinin kolay anlayabilmesi agisindan alacagi hizmet ile ilgili olan tiim bilgilerin agik
bir yapida anlatilmasi, tiim konularin anlasilabilmesi agisindan en uygun olan dilin
secilmesi ve kullanilmasi, miisterilerle olan tiim diyaloglarm iyi bir sekilde kurulmasi
ve siirdiiriilmesi bu boyutun temel taslarindandir (Oztiirk & Seyhan, 2005, s. 172).
3.8.7 Inamlirhik
Hizmet saglayan isletmenin i¢inde bulundugu piyasada diiriist, giivenilir ve belli

bir itibara sahip olmasidir. Miisterilerine sunmus olduklar1 hizmetleriyle birlikte onlara
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given duygusunu asilayip giivenlerini kazanmayi saglamaktir. Genel bir marka imajini
ve miisterilerinin ¢ikarlarin1 da gozeten hususlart icermektedir (Sahin & Sen, 2017, s.
1178) (Korucuk, Akyurt, & Turpcu, 2019, s. 701).
3.8.8 Guvenlik

Miisteriye saglanan hizmetler agisindan herhangi bir tehlikenin, riskin ve
olusabilecek kuskularin ortadan kaldirilmasini igerir. Miisteriler hizmeti sagladiklar
yerlerin techizat ve bina bakimindan kendilerine giiven vermesini, tehlike arz
etmemesini, risklerin bulunmamasimi isterler. Diger bir yandan ise sagladiklari
hizmetlerin gizlilik kosullar1 altinda olusturulmasini ve herhangi bir kuskunun
olugsmamasini isterler. Tim bu hususlar guvenlik boyutunun igerisinde yer almaktadir
(Saat, 1999, s. 113).
3.8.9 Empati

Hizmet saglayan isletmelerin, miisterilerinin beklentilerinin ve ihtiyaglariin
neler oldugunu anlamak ve onlari giderebilmek igin gerekli olan tum ilgi ve alakanin
gosterilmesini bunun iginde ¢aba sarf edilmesini kapsar. Diizenli bir sekilde hizmet alan
miisterilerin 1yi taninmasi ve kisiye 6zel olan taleplerinin giderilmesi noktalarini igerir.
En 6nemli husus ise tiim bunlarin temeli olarak isletmenin kendisini miisterisinin yerine
koyup diisiinmesi ve bu noktada hizmeti saglamasidir (Zerenler & Ogiit, 2007, s. 503).
3.8.10 Fiziksel Varhklar

Hizmet saglayan isletmelerin, sunmus olduklari hizmetlerde ki fiziksel
olanaklar, igsletmede bulunan arag¢ ve geregler, isletmede bulunan tiim personellerin dis
goriiniisii ve giyimleri, isletmenin dekorasyonu gibi konulari igermektedir. Somut olan
tim nesnelerin durumu ve saymis oldugumuz tiim hususlar isletmenin imajini
giiclendirme acisindan onemli destekler saglamaktadirlar. Ornek olarak yurtlar

diisiindiigiimiizde bu boyut, genel anlamda binanin disiin goriintiisiiniin iyi olmasi,
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icerisindeki dizenin iyi olmasi, ¢alisan tiim personellerin giyimlerine olabildigince
dikkat ediyor olmasi ve 6grencilerin kullanimina sunulan tiim araglarin ve gereglerin
kullanilabilirliginin en iist diizeyde olmasi konularin1 kapsamaktadir (Ciftci, 2006, s.
19).

3.9 Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler

Hizmet kalitesini etkileyen faktorler {i¢ basliktan olusmaktadir. Bu Ug¢ faktoriin
belirli bir amac1 bulunmaktadir. Miisteri almak isteyecegi hizmeti istegi dogrultusunda
ve memnuniyet saglayici bir sekilde, hizmeti saglayan personel sagladigi hizmeti isinin
tim gereklerine uygun vaziyette sunmayir amaglamaktadir. Hizmetin faaliyetlerini
stirdiirecegi bu ortam, iki amacin tiim gereklerine uygun vaziyette dizayn edilmistir. Bu
nedenle hizmet kalitesi agisindan ii¢ faktdriin birbirleri icerisindeki uyumlar oldukca
onemli olup, aralarindan bir tanesinde olusabilecek uyumsuzluk ve eksiklik tiim dengeyi
bozacak, hizmetlerin istendigi diizeyde olmasina engel olacaktir. Bunun nedeni tiim
faktorlerin birbirlerine bagimli olmasidir. Calisanlar saglayacaklar1 hizmetlerden dolay1
miisterilerinin isteklerine, miisteriler almak isteyecekleri hizmetlerden dolay1
calisanlara, her iki tarafta kolay bir sekilde hizmet saglamak ve hizmeti almak igin,
hizmetin bulundugu ortamin sahip oldugu uygunluga bagimlidir (Ataberk, 2007, s. 104).
3.9.1 Hizmet Alanlar: Etkileyen Faktorler

Hizmetlerin tiretimleri ve tiiketimleri es zamanli sekilde gerceklestiginden,
hizmeti alanlarin kalite konusundaki algilamalari oldukga énemli bir husustur. Hizmet
sunan isletmelerdeki tiim faaliyetler 6nemli bir dlglide iletisim odakli calistigindan,
iletisimi etkileyebilecek tiim faktorlerden ayri olarak, hizmet saglayicilarin kisisel
yapilar1 ve 6zellikleri, sagladiklari hizmetleri ne sekilde algiladiklari, saglanan iletisimi

ne sekilde yorumladiklar: gibi hususlar hizmeti saglayan bireylerin, saglamis olduklar
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hizmetleri ne sekilde tanimlayacaklarini etkileyen faktorlerin bir kagidir (Merter, 2006,
S. 24).

Hizmet isletmelerindeki miisterilerin hizmetlere yonelik beklentileri, satin
alacaklari hizmetlerin Kkalitesini etkileyen ve yilksek 6neme sahip bir faktordir.
Miisterilerin sahip olduklar farkli beklentiler nedeniyle hizmet kalitesi anlayisini farkl
farkli sekilde degerlendirmesine neden olmaktadir. Ornek verecek olursak; otele is igin
gelmis olan bir miisteri ile tatil amagli gelmis olan miisteri, bu konaklama isletmesinden
beklentileri birbirinden farkli olup, bu iki yapiya sahip miisteriler, otelin onlara sunacagi
hizmetlerdeki kaliteyi kendi beklenti seviyelerine gore degerlendireceklerdir.
Miisterilerin beklentilerindeki farkliliklar, hizmetlerin kaliteli olup olmadigiyla alakali
hususlar degerlendirme noktalarini oldukga etkilemektedir (Giritlioglu, 2012, s. 98).
3.9.2 Hizmeti Veren Calisanlar1 Etkileyen Faktorler

Hizmeti alacak olan miisteriler, hizmet veren ¢alisanlarin verdikleri hizmetin
degerlendirmesini yaparken, ¢aliganin yapmis oldugu tavirlari ve davramislarini dikkate
alarak, almis olduklar1 hizmetlerin kalitesini algilayacaklardir. Bu nedenle hizmeti veren
caliganin, hizmeti sundugu esnada esnek davranabilme ve empati gibi yeteneklere sahip
olmasi oldukga 6nemlidir. Bu 6nemli nokta, hizmeti alacak miisterilerin her zaman ayni
olmayacagi nedeni ile calisanlarin her miisteri adma ayn1 davranig bi¢imini
sergileyememeleridir. Bu nedenle de hizmeti veren ¢alisanin, hizmeti sundugu esnada
empati olgusu ile hareket etmesi konusundaki 6nem ortaya c¢ikmaktadir. Bununla
beraber c¢alisanlarin beklentileri, yonetsel ve orgiitsel faktorleri de hizmeti veren ¢alisan
sebebiyle hizmetlerin kalitesini oldukga etkilemektedir (Kekeg, 2008, s. 54).

3.9.3 Hem Hizmet Alanlar1 Hem Hizmeti Veren Calisanlar1 Etkileyen Faktorler

Hizmetin Gretilmesi ve tiketilmesi es zamanli olmasiyla iiretimin ve tiiketimin

yapildig1 siirecte iki tarafin dahil oldugu hem hizmet alan miisterileri hem de hizmet
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veren calisanlar1 etkileyen bazi faktorlere yol agmaktadir. Hizmetlerin (retilme
konusunda ve tiiketilme konusundaki sikligi, s6z konusu hizmetlerin siiresi, hizmetin
sunuldugu siirecte kullanilan teknolojik yapi, hizmetin sahip oldugu igerik, var olan
ortam, iki tarafin sahip oldugu ruh hali, hizmetlerin verildigi yer, fiziksel olan imkanlar,
saglanan hizmetlerden yararlananlarin sayisi gibi bazi faktérler hem hizmeti alan
misteriler hem de hizmeti veren calisanlar acisindan hizmetlerde ki kaliteyi etkileyen

faktorlerdir (Merter, 2006, s. 25).

3.10 Hizmet Kalitesi Uzerine Gelistirilen Modeller

Hizmet kalitesi Olciilmesi konusunun getirdigi Onem derecesi gegmisten
gliniimiize gelmistir. Birgok aragtirmaci hizmet Kalitesi hususu iizerine fazlasiyla
aragtirmalar ve ¢alismalar yapmislardir. Yapilan calismalar ile birlikte cok sayida hizmet
kalitesi modeli literatiirde yerini almistir. Literatiirli inceledigimizde, literatiire ge¢mis
olan bu modellerin arasindan yapilacak olan se¢im asagidaki maddelere baghdir
(Yumusak, 2006, s. 33);

e Sirket veya isletmenin tipi
e Yapilacak olan analizin amaci
e Icinde bulunulan pazarin durumu

Yine literatiirde bulunan bu modellerin odaklanmis olduklar1 ii¢ nokta ise
asagidaki gibidir (Yumusak, 2006, s. 34);

e Miisterilerin algilamis olduklar: kalite
e Hizmetin sunum asamalar1
e Tiim servisin yapist

Modeller arasindaki farklart anlamak agisindan yukarida kisa bilgiler verilmistir.
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Hizmetin kalitesi olgusunu soyut yapidan kurtarip somut bir yapida
degerlendirmek agisindan gelistirilmis olan ¢esitli modeller bulunmaktadir. Bu modeller
arasindaki baglica modeller agsagida siralanmustir;

e Lehtinen & Lehtinen’ in Hizmet Kalitesi Modeli

e Croin ve Taylor’ in Servperf Modeli

e Normann’in Hizmet Kalitesi Modeli

e Parasuraman, Zeithaml & Berry’ in Servqual Modeli

e Sasser, Olsen ve Wyckoff’un Hizmet Kalitesi Modeli

e Gronnroos’un Teknik ve Fonksiyonel Kalite Modeli
3.10.1 Gronroos’un Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli

Christian Gronroos’in ortaya ¢ikarttigi bu model 1984 yilinda, hizmetlerin
kalitesi Ol¢timii hakkinda gelistirilmis olan ilk modeldir. Bu modelde hizmetten s6z
edildiginde, hizmetin {iretimi, hizmetin tasarimi, hizmetin sunumu ve hizmete dayal
iligkiler, kaliteyi olusturan kaynaklardir. Hizmet isletmesinin bu kaynaklar1 yonetme
bigimleri ise miisterilerinin kalite konusundaki algilamalarini etkilemektedir. Bu model
beklenen hizmet, algilanan hizmet, teknik kalite, fonksiyonel kalite ve imaj esaslarina
dayanir. Ayn1 zamanda hem teknik kalite hem de fonksiyonel kalite bu kaynaklardan
etkilenmektedirler (Uygug, 1998, s. 33).

Gronroos modeli, hizmetin kalitesi olgusunu teknik kalite, fonksiyonel kalite ve
imaj olacak sekilde ii¢ boyutta degerlendirilmesi gerektigini 6ne siirmiistiir. Hizmetin
teknik kalite ile ilgili olan boyutu, hizmetin sunum strecindeki teknik sonugclar,
miisterinin hizmet sunan isletme ile etkilesimlerinin sonucunda ne aldig ile alakalidir.
Fakat miisteri yalnizca hizmetlerin sunumlar1 sonucunda ne aldigiyla ilgilenmeyip,
hizmetin sureci ile de ilgilenmektedirler. Fonksiyonel kalite yani, miisterinin teknik

kaliteyi ne sekilde, nasil aldig1 miisterinin aldig1 hizmetleri degerlendirmesinde oldukga
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Oonem tagimaktadir. Fonksiyonel kalite, hizmetlerin izlenimsel performansina es deger
olabilmektedir. Kisacasi teknik kalite miisterilerin ne aldigi ile alakali olup, fonksiyonel
kalite ise miisterinin bu hizmetleri nasil aldig1 sorularinin cevabidir. Fonksiyonel kalite
olgusu teknik kaliteye oranla objektif sekilde degerlendirilmeyip, siibjektif sekilde
algilanmaktadir (Girbiiz & Ergiilen, 2006, s. 178). imaj boyutu ise, isletmeler ile ilgili
miisterilerin zihinlerinde olusturduklar1 resmin ifade edilis seklidir. Bu resimler
miisterilerin duyduklarindan, goérdiiklerinden ve algilamalarinda etkilenmektedirler.
Hizmetler agisindan imaj oldukca 6nemlidir ve miisterilerin algilar1 ile dogrudan
iligkilidir (Gedik, 2017, s. 73). Bunun yani sira ¢ok sayida faktér imaji
etkileyebilmektedir. Geleneksel pazarlama faaliyetleri, agizdan agiza iletigim, fiyatlar,
reklam, halkla iliskiler gibi yontemler isletmenin imajin1 tanitmasinda kullanilan
yontemlerdir ve miisterilerin beklentileri tizerinde biiyiik bir etkiye sahiptir. Yapilan bazi
reklam kampanyalari, hizmetlerin teknik veya fonksiyonel kalitesini sahip oldugundan
daha fazla bir sekilde hedef kitleye tanitabilirse, miigterilerin hizmetten yana beklentileri
daha ¢ok olacaktir. Hizmetlerin tiiketilmesi sonucunda algilanan diizey hizmetin
niteligiyle sinirl kalirsa, beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasinda aralik olusacak,
biylyecek ve hizmeti tiiketen tiiketicide hayal kirikligi olusturarak imaj kaybi
yasanmasina neden olacaktir (Grénroos , 1984, s. 39-40). Hizmet sunan bir igletmenin
imaj1 olumlu yonde degil ise olusabilecek herhangi hatanin yarattifi etki, diger
durumlara oranla daha yiiksek olacaktir. Yine o hizmetin teknik kalite durumu uygun
fakat fonksiyonel kalitesi yeterli diizeyde degil ise teknik performans miisteriyi memnun
etmenin yam sira miisteride memnuniyetsizlik olusmasini saglayacaktir (Oztas, 2010, s.

74),
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Gronroos’un hizmet kalitesi modeli su sekildedir;

Beklenen Algilanan
Kalite Kalite
< Toplam Algilanan Kalite >

Pazar [letigimi

e Imaj i
1 ) Fonksiyonel
. Agllz'flan Agiza Kalite Nasil?
Tletigim
o Miisteri

Gereksinimleri

Sekil 1: Gronroos’un Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli Kaynak: (Gronroos, 1990, s.
41)

3.10.2 Lehtinen & Lehtinen’in Hizmet Kalitesi Modeli

Lehtinen tarafindan 1983 yilinda olusturulan bu hizmet kalitesi modeli, hizmet
sektoriinde ¢alisan elemanlarla miisteriler arasinda meydana gelen bir kavram seklinde
nitelendirilmektedir. Lehtinen kalite olgusunu “Siire¢” ve “Cikt1” olmak {izere iki baslik
olarak ele almaktadir (Sevgi, 2017, s. 30). Siireg kalitesi, miisterinin hizmeti aldig1 anda
degerlendirdigi kaliteyken, ¢ikt1 kalitesi ise hizmetin yerine getirilmesi sonras1 miisteri
tarafindan degerlendirilen kalitedir (Ardi¢ & Giiler, 2000, s. 20). Ayrica Lehtinen bu
stireg kalitesini, isletmenin disinda hizmet alan miisterilerin hizmete katilma sekillerinin
ve hizmetin liretimi boyunca ¢alisanlarla olan iligkilerinin ¢ok dnemli oldugunu da
vurgulamustir. Literatlire bakildiginda, fiziksel kalite, isletme kalitesi ve etkilesimsel
kalite olmak tizere i¢c boyuttan bahsedilmektedir (Yumusak, 2006, s. 38) (Gedik, 2017,

s. 74);
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Fiziksel Kalite: Bir hizmetin fiziksel yapida olan elemanlarindan kaynaklanan
bir kalite boyutu seklinde tanimlanmaktadir. Fiziksel yapida olan elemanlar ise fiziksel
mallar ve fiziksel destekler seklinde adlandirilmistir. Hizmet sunumunda kullanilacak
bina, ekipman ve techizatlar buna 6rnek verilebilir.

Isletme Kalitesi: Hizmeti alan miisterilerin ve potansiyel olan miisterilerin,
hizmeti sunan isletmeyi kamuoyunda yarattigt imaj bakimindan degerlendirme
yapmalar1 ile ilgilidir. Ayrica Isletme Kkalitesi isletmenin profili ve imajm da
icermektedir.

Etkilesimsel Kalite: Hizmeti alan miisteriler ile iliski i¢cinde bulunan isletme
calisanlar1 ile miisterilerin, miisterilerinde baska miisteriler ile iliskilerinden
olusmaktadir.

Lehtinen’in modelinde arastirmacilar, kalitenin desteklemis oldugu hizmet
stireciyle hizmetin ¢iktisini ayr1 ayr1 ele almaktadirlar. Lehtinen’in hizmetin kalitesi ile
ilgili temel iddialari, hizmetin kalitesinin, hizmet isletmesi calisanlar1 ve miisteriler
arasinda olusan etkilesimden olustugudur.

3.10.3 Sasser, Olsen ve Wyckoff’un Hizmet Kalitesi Modeli

1978 yilinda Sasser, Olsen ve Wyckoff hizmet sunan bir isletmenin sunduklari
hizmetin diizeyini belirleyen {i¢ boyuttan bahsetmislerdir. Bunlar;

e Sunulacak hizmetlerin Uretim asamasinda kullanilacak materyallerin
nitelikleri,

e Hizmetlerin iiretildigi fiziksel ortam ve kullanilacak arag-geregler gibi teknik
imkanlar,

e Hizmeti sunan ¢alisanlarin tutumlar1 ve davranislaridir.
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Arastirmacilar hizmetin sahip oldugu kalitenin, hizmetlerin sonucundan daha
cok seyi igerdigini ve aslinda 6nemli olan noktanin hizmeti ulagtirma bi¢imi oldugunu
vurgulamiglardir (Ardi¢ & Giiler, 2000, s. 21).

3.10.4 Normann’in Hizmet Kalitesi Modeli

Bu model 1984 yilinda Normann tarafindan olusturulmustur ve kalitede sistemin
goriinlisiinii benimsemistir. Normann’a gore; dengeli ve genis kapsamli bir kalite
olgusu, hizmetin paketi, hizmeti sunan calisanlar ile miisteriler arasinda olusacak
etkilesimi, hizmetin sunum siirecini ve hizmetin yonetim sistemindeki esnek yani
degisken ve kat1 yani degismez ozellikleri tiim yonleriyle kapsamlidir. Bir ugagin
kalkacag1r saat, otel odasmin temizlenmesi, kayip olan bir kredi kartinin
diizenlenebilmesi i¢in ka¢ giine ihtiya¢ oldugu gibi ozellikler kalite olgusunun agik,
anlasilir, keskin yapida ve nesnel dlgiitler ile 6l¢iimii yapilabilen ve miisteriyi dogrudan
etkileyebilecek “degismez” 6zelliklerdendir.

Hizmeti sunan ¢alisanlarin miisteriye karsi dost¢a yaklasmasi, her konuda
yardimer olabilmesi, ilgi ve yakinlik gostermesi de hizmetin kalitesinin “degisken”
Ozelliklerindendir. Normann, kalite olgusunun degisken ve degismez Ozelliklerinin
birbirleriyle etkilesim i¢inde olduklarini hizmetin sisteminin bir bitln halinde, hizmet
sunum sdrecini, bunun da hizmetin kalitesini etkileyebilecegini diisiinmektedir (Uyguc,
1998, s. 40).

3.10.5 Kano Modeli

1984 yilinda Narioki Kano ve meslektaslar tarafindan gelistirilmis olan Kano
modeli, miisterilerin ihtiyaglarini karsilayabilecek tiriin veya hizmetlerin 6zelliklerinin
smiflandirilmasi amaci ile gelistirilmistir. Bu modelin bilimsel alana katkilari, ortaya
cikarttigi teorik modelin disinda, hizmet saglayan isletmeler ile hizmeti alan miisterilerin

beklentilerini karsilama derecesiyle miisterinin memnuniyeti arasinda olusan iligkiyi

o1



anlatmasidir. Hizmet sunan isletmenin basarili olmasi i¢in miisterilerin ihtiyaglarinin
belirlenmesi yeterli olmayacaktir. Bu ihtiyaglarin miisteri memnuniyetini ne derece
etkiledigini de bilmek gerekmektedir. Bu sebeple isletmeler miisterinin ihtiyaglarini en
dogru bicimde analizini yapabilmeleri i¢in kano modelini kullanmaya baslamislardir
(Mohammad, 2007, s. 47).

Miisterilerin  memnuniyetleriyle isletmenin sahip oldugu basar1 derecesi
arasindaki iliskiyi ortaya ¢ikaran model agisindan {i¢ farkli miisteri ihtiyac
bulunmaktadir. Bunlar (Delice & Guingor, 2008, s. 194-195);

Temel Kalite: Miisterilerin zaten iiriiniin iizerinde bulundugunu varsaydigi ve
lirliniin {izerinde yer almasi gerektigini diisiindiigii 6zelliklerdir. Uriinlerin ya da
hizmetlerin bilesenleridir. Bu 6zelliklerin var olusu diisiikte olsa tatmin diizeyine katki
saglar. Bu 6zelliklerin var olmamast ise tatminsizlik yaratacaktir. Uriinlerin temel olan
islevleri yerine getirilmezse bu sabit bir sorun oldugunu géstermektedir. Miisteriler de
temel gereksinimlerden ¢ok fazla bahsetmezler. Stipermarketten alinan bir tiriiniin bozuk
¢ikmamasi, yeni alinan bir arabanin ¢iziklerinin bulunmamasi gibi 6rnekler iiriin ya da
hizmetin islevleridir ve ariza bulunmadig1 noktada miisteriler temel kalite hususlarindan
s0z etmezler. Bu gibi temel islevler cogu zaman miisteriler tarafindan kalite seklinde
bile algilanmazlar.

Beklenen Kalite: Uriinlerin maliyetleri ve bunun karsiliginda yaratacak degeri
g6z Onilinde bulundurularak miisteri tarafindan beklenilen kalitedir. Beklenilen degerin
karsilanamamas1 durumunda biiyiik ol¢iide tatminsizlik yaratacaktir. Kisacasi iiriiniin
performansi memnuniyet ile dogru orantilidir.

Heyecan Verici Kalite: Rekabet agisindan isletmelerin katma degerlerini en
etkin bigimde ortaya koymalarini saglayacak bu seviye, tiriinde yer alan heyecan verici

oOzellikler ile hizmeti kullanan miisterilerin, beklentilerinin 6tesine gegilebilmesidir.
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3.10.6 Sunulanin Kalitesinin 4Q Modeli

4Q modeli Gummesson tarafindan 1990 yilinda gelistirilmistir. Modelin ana
yonU miisteriler tarafindan algilanan kalite olusturmaktadir. Miisterilerin algiladiklar
kalite; beklentiler ve alinacak olan o hizmetle ilgili gegmis tecriibeleriyle isletmelerin
sahip olduklar1 imajdan etkilenilmesidir. Modelin diger yoniiyse hizmeti sunan
calisanlarin miisterilerde tatmin saglanabilmesi i¢in, miisterilerin algilayacagi kalitenin
yonetiminde kullanilacak “dort kalite bileseni” (4Q) dir (Seyran C. D., 2004, s. 47-48).
Bunlar su sekildedir;

1) Dizaynin kalitesi.

2) Uretimin ve dagitimin Kalitesi.
3) Iliskisel kalite.

4) Cikt1 kalitesidir.

Bu model 1990 yilinda Gummesson tarafindan ilk yapildigi halinde dort kalite
bilesenini; iiretimin kalitesi, dagitimin kalitesi, dizaynin kalitesi ve iliskilerin kalitesi
olarak belirlemistir. Genellestirilerek diizenlenmis olan bu yeni modelde ayr1 ayr ele
alinan tiretim ve dagitim kalitesi bilesenleri birlestirilmis ve bu modele ek olarak ¢iktinin
kalitesi eklenmistir. Yine genellestirilen bu yeni modelde mal ya da hizmet kalitesi
kavramlar1 yerine sunulanin kalitesi kavramimin kullanilmasi one stirtilmistiir. Ciinkii
yazar sunulanlarin, mal ve hizmetlerin bir kombinasyonu oldugunu savunmustur
(Gummesson, 1993, s. 222).

Dizayn kalitesi; sunulacak hizmetlerin ¢izimleriyle, belirlenmis olan
ozellikleriyle, islerin akis dinamikleriyle, planlamalar ve uygulamalariyla alakali olan
her noktanin dizayninin iyi oldugu hususunu isaret etmektedir. Miisterilerin
beklentilerini belirlemek amaciyla yapilan tiim ¢alismalarin sonucunda elde edilecek

tiim verilerin hizmetin dizayninda hicbir kayip olusturmamalidir. Eger miisterilerin
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bekledikleri hizmet ile hizmetin dizayni arasinda bir uyumsuzluk s6z konusu olur ise o
hizmet miisterilerde tatmin olusturmayacaktir (Yumusak, 2006, s. 41) (Gedik, 2017, s.
49).

Uretim ve dagitim Kalitesi; sunulacak hizmetlerin dizayna uygun bigimde
iiretilmesi ve en 1yi sekilde iiretilmesine isaret etmektedir. Cogunlukla hizmetler liretim
ve dagitim konusunda es zamanl oldugundan dolay1 bu hususta olusabilecek hatalarin
tamamen ortadan kaldirilmast miimkiin olamamakta ve miisteri de bu hatayr
gorebilmektedir. Uretim ve dagitim kalitelerinin diisiik olmasi sonucunda hizmetlerin
sunulmasinda gecikmelere bunun sonucunda da miisterilerin beklemesine, miisterilerin
bekledikleri kalite seviyesinde hizmetleri alamamalarina sebep olur. Sonu¢ olarak
miisterinin giiven duygusu kaybedilerek miisteri kayb1 olusmasina neden olur

Mliskisel kalite; miisterilerin hizmetlerin iiretimi sirasinda algiladiklari kalite ile
ilgili olup c¢alisanlarin miisterilere karst olan davraniglart ve konusma sekilleri
sonucunda ortaya g¢ikmaktadir. Bu bilesen, isletmenin calisanlart ile hizmetlerin
sunuldugu malzemeler ve arag gereclerin yeterli olup olmamasi hususunda miisterilerde
olumlu ya da olumsuz izlenimler yaratmaktadir (Kirag, 2019, s. 20).

Ciktinin kalitesi; sunulan hizmetlerin miisteriler Uzerinde olusturdugu genel bir
intiba olarak ifade edilmektedir. Miisteriler lizerinde olusacak bu intiba olumlu ise
miisteri bir sonraki seferde o isletmeyi segecektir. Bu husus yazarlar tarafindan
“gelecekteki menfaatler” seklinde ifade edilmistir (Kirag, 2019, s. 20) (Gedik, 2017, s.

49).
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Beklentiler 1 Tecriibeler

I

Dizayn Kalitesi || Misteriai 1| Tiskisel Kalite
Algiladigi Kalite
Uretimve | [ ] T L Ciktinmn Kalitesi
Dagitim Kalites:

Sekil 2: Sunulanin Kalitesinin 4Q Modeli Kaynak: (Gummesson, 1993, s. 229)

3.10.7 Gronroos ve Gummesson’un Kalite Modeli (Entegre Modeli)

Bu model Gronroos’un 1988 yilinda gelistirmis oldugu “sunulanin Kalitesinin
4Q modeli” ile Gummesson’un 1987 yilinda gelistirmis oldugu “algilanan hizmet
kalitesi modeli” nin bir birlesimidir. Iki bilim adam tarafindan biitiinlestirilip ortaya
konmustur. Bu modele bakildiginda miisteriler tarafindan algilanan kaliteye ulagmak
adima Gummesson modelinde yer alan 4Q’ya ek olarak 2Q ilavesi yapilmistir. Eklenen
bu kalite maddeleri teknik kalite ve fonksiyonel kalitedir. Olusan alt1 kalite maddesiyle
beraber imaj, beklenilenler ve tecriibeler ile miisterilerin algiladigi kalite olgusuna
ulasilmaktadir (Seyran D. , 2004, s. 45-46).

Bu model, kalitenin yonetiminde imalat¢ilar ve hizmet sunan isletmelerin her
ikisine de yardimei olmak adina tasarlanmistir. Hizmetin dizayni, iiretimi, dagitimi ve
iliskileri birer kalite kaynaklaridir. Hizmetin dizayni, ¢iktinin teknik kalitesi yani
¢iktinin ne oldugunu etkilemektedir. Ote yandan fonksiyonel kalitenin yani ¢iktinin nasil
oldugunun kaynagidir. Kalite kaynagi olan iiretim ise ¢iktinin fonksiyonel ve teknik
kalitesini etkilemektedir. Hizmet sunan isletmelerde belli basli durumlarda dagitim
tiretimden ayrilmasi zor olsa bile, hizmetin {iretimi ¢iktinin teknik olan kalitesiyle

iliskilidir. Imaj, miisterilerin beklentileri ve miisterilerin tecriibeleri kalitenin
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etkilenmesindeki diger faktorlerdir. Bu modele gore miisterilerin algilamis olduklar

kalite tiim bu faktorlerin bir sonucu seklinde olusmaktadir (Giimiis, 2012, s. 42-43).

Dizayn Kalstest Teknik Kalite
Uretun ve _
Dagitim Kalitesi < > Fonksiyonel
Niskisel Kalite {} Kalite
Ciktimin Kalites1
Tecriibeler
Beklentiler

Miisteri — Algilanan Kalite

Miister1 Tatmim

Sekil 3: Gronroos ve Gummesson’un Kalite Modeli (Entegre Modeli) Kaynak:
(Yumusak, 2006, s. 42)

3.10.8 Parasuraman, Zeithmal ve Berry Tarafindan Gelistirilen Hizmet Kalitesi
Kavramsal Modeli (Bosluk Modeli)

Hizmet kalitesi olgusu i¢in gelistirilmis olan bir diger model Parasuraman,
Zeithmal ve Berry tarafindan gelistirilmis olan hizmet kalitesi kavramsal modeldir. Bu
model Parasuraman ve arkadaslari tarafindan 1985 yilinda gelistirilmistir. Yazarlar
tarafindan 6ncelikle “Hizmet Kalitesi Modeli” daha sonra ise “Hizmet Kalitesi Bosluk
Modeli” seklinde adlandirilmustir (Karatepe, Hizmet Kalitesi Olgegi Ile Yapilan

Ampirik  Calismalarin =~ Giivenilirlik ve Gegerlilik Boyutlarma Yonelik Bir
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Degerlendirme, 1999, s. 51). Aragtirmacilar gesitli sektorlerin yoneticileri ile gériismeler
ve ¢esitli tiiketiciler ile de grup calismalari yapip bunlarin sonucunda bu modeli
yaratmiglardir.

Modelin temel noktasi, miisterilerin “bekledigi hizmet” ile organizasyonlarin
yoneticileri tarafindan mevcut beklentileri algilayarak hizmetlerin ortaya konulmasinin
sonucunda hizmetlerin miisteriler tarafindan algilanmasiyla ortaya ¢ikan “algilanan
hizmet” in karsilastirilma yapilmast durumudur. Parasuraman ve arkadaglarmin
gelistirdikleri modelde, hizmet kalitesi kavrami yerine “algilanan hizmet kalitesi”
kavrami kullanilmaktadir (Ikiz, 2008, s. 68). Algilanan hizmet kalitesi, miisterilerin
hizmetleri almadan dnceki o hizmete karsi olan beklentileri yani beklenen hizmetler ile
faydalandiklar ger¢ek hizmet deneyimlerini yani algilanan hizmetlerini kiyaslamanin
sonucu olarak, miisterinin beklentileriyle algiladiklart performanslar arasindaki

farkliliklarin yonii ve dereceleri seklinde degerlendirilmektedir (Can, 2016, s. 67).
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KULAKTAN BIREYSEL GECMIS

KULAGA iHTIYACLAR TECRUBELER
ILETISIM
Y
BEKLENEN HiZMET P
TUKETICI ; N
Bosluk 5 >
ALGILANAN
HIZMET <
A
HIZMET SUNUMU MUSTERI-
(ONCEKI VE SONRAKI LERLE
TEMASLARI Bosluk 4 HARICI
PAZAR- -
LAYAN [ Bosuks >
KURULUS
ALGILAMALARIN
_ HIZMET KALITESI
Bostuk 1 > SPESIFIKASYONLARINA
- DONUSUMU
A
Bosluk2 >
»  YONETIMIN MUSTERI
BEKLENTILERINE AIT
ALGILAMALARI

Sekil 4: Hizmet Kalitesi Kavramsal Modeli (Bosluk Modeli) Kaynak: (Parasuraman,
Zeithaml, & Berry, 1990)

Modelde iki ana boliim yer almaktadir. Birinci boliim tiiketicilerin bulundugu
bolumdur. Ilgili béliimde, tiiketicilerin hizmetler ile ilgili baskalarindan duyduklari
bilgiler ile kisisel ihtiyaglart ve gegmisteki tecriibeleri yer almaktadir. Bu noktalar
miisteriler tarafindan isletmelerden beklenilen hizmetleri olusturmaktadir. Algilanan
hizmetler ise miisterilerin hizmetleri aldiktan sonra mevcut hizmete ait olan gergek
durumlarla ilgili degerlendirmeleriyle olusmaktadir (Seyran D. , 2004, s. 56).

Ikinci boliim hizmetleri pazarlayan kuruluslarm oldugu boliimdiir. ilgili

boliimde, yonetimlerin miisteri beklentileri ile ilgili algilamalari, bu algilananlarin kalite
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spesifikasyonlarina doniistiiriilmesi ile hizmetlerin sunumlar1 ve miisteriler ile dogrudan
olmayan iletisimler mevcuttur (Ikiz, 2008, s. 69).

Parasuraman ve arkadaslar1 hizmet kalitesinin ¢esitli durumlarda bazi aciklara
sahip olabilecegini savunmuslardir. Arastirmacilar hizmetlerin kalite durumlarim
diisiise ugratabilecek ve hizmet sunan isletmeler acisindan kalitenin arttirilmasi
noktasinda oldukca 6nemli olan agiklara “gap” yani bosluk seklinde nitelendirilmis ve
hizmet sunan isletmelerde hizmetlerin kalitesini etkileyebilecek bes hizmet kalitesi
boslugu bulundugunu ortaya koymuslardir (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985, s.
45).

Bu bes bosluktan dordii ikinci boliimde yer almakta, besinci bosluk ise birinci
bolimde yer almaktadir ve beklenen hizmetler ile algilanan hizmetler arasinda
olusmaktadir. Tiketiciler tarafindan algilanan hizmet kalitesi, hizmet dizayni,
pazarlanmasi ve dagitilmasiyla ilgili bosluklarin yani ilk dort boslugun durumuna bagl
sekilde olusan besinci boslugun buytklikleri ve yonlerine baghdir. ilk dért boslugun
biiyiimesiyle birlikte besinci boslukta biiyiimekte, ilk dort boslugun kiigiilmesi ile
besinci boslukta kiiciilmektedir. Bosluktaki bu azalma hizmetlerin tiiketiciyi tatmin
etmesini yani kalitenin ylkselmesini, bosluktaki biiyiimeyse hizmetlerin tiiketicinin
tatmininin azalmasmi yani hizmet kalitesindeki diisiis anlamina gelmektedir. Bu bes
bosluk arastirmacilarin bir ev egyasi tamiri ve bakimi isletmesi, bir banka, bir telefon
isletmesi ve bir kredi kart1 isletmesinde yer alan yonetici ve odak gruplar ile yaptiklari
goriismelerin sonucunda ortaya ¢ikmustir (Altan, Ediz, & Atan, 2003, s. 20).

Modelde yer alan bosluklar asagida sirasiyla agiklanmuistir;

Bosluk 1: Bu bosluk miisterini beklentileriyle hizmet sunan igletmelerin mevcut
beklentileri algilamalar1 arasinda yer almaktadir. Hizmet sunan bir isletmenin

miisterilerinin beklentilerinin neler oldugunu bilmemesi veya yanlis sekilde bilmesi bazi
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sakincal1 durumlar yaratabilir. Ornek verecek olursak, miisterilerin beklentilerinin yanlis
sekilde degerlendirilmesi sonucunda zaman, para ve diger bazi kaynaklar bos yere
harcanmis olmaktadir. Fakat rakip konumunda olan bir bagka hizmet sunum isletmesi
misterilerinin bu beklentilerini dogru sekilde algilayip dogru sekilde karsilik
verebiliyorsa, miisterileri kaybetme durumu ile karsi karsiya kalinmasi s6z konusudur.
Bir diger nokta ise agir rekabetin yasandig1 piyasada miisteri beklentilerine karsilik
veremeyen isletmelerin  varliklarimi  siirdiirmeleri  oldukga  imkénsizlagsmaya
baslamaktadir (Altan & Atan, 2004, s. 22).

Birinci boslugun olusmasina neden olan faktorler ise su sekildedir (Bulgan,

2002, s. 9);
e Pazar aragtirmasinin dogru sekilde yapilamamasi,
e Arastirmanin bulgularindaki yetersizlik,
e Isletme ile miisteri arasindaki iletisim eksikligi,
e Miisterilerden alinan bilgilerin iletisim eksikligi nedeni ile iist yonetime
aktarilamamasidir.

Bosluk 2: Bu bosluk hizmet sunan isletme ydneticilerinin, miisterilerinin
beklentilerini dogru sekilde algilamalarina ragmen bunlari hizmet standardi sekline
dontistiirmedikge istenilen kalite seviyesine ulasma konusunda giicliik yasanacagini
ifade etmektedir. Parasuraman ve arkadaslarina gore birg¢ok isletme icin ikinci bosluk
¢ok genis bir bosluktur. Derince yapilan goriismelerde de isletme yoneticilerinin en ¢ok
kars1 karsiya geldigi sorunlardan biri oldugu konusu oldukga dile getirilmistir (Atan,
Bas, & Tolon, 2005, s. 168).

Ikinci boslugun olusmasina neden olan faktorler ise su sekildedir (Bulgan,
2002, s. 9);

e Ust yonetimde yer alan kisilerin kaliteye yeteri kadar destek vermemesi,
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e Isletmenin amaclarinin acik bir sekilde belirlenmemesi,

e Standartlagmadaki yetersizlik ve planlamanin kotii olmasi,

e Isletme yoneticilerinin miisterilerin beklentileri karsilama konusundaki
inangsizliklaridir.

Bosluk 3: isletme yoneticileri miisterilerinin beklentilerinin neler oldugunu
dogru bir sekilde algilamis, en uygun standartlar yiirtirliige sokmus bile olsa olmasi
gerektigi sekilde hizmet sunamayabilirler. Hizmetin standartlari ile sunulan hizmet
arasinda olusan farklilik “hizmet performansi boslugu” seklinde isimlendirilmektedir.
Bu bosluk, isletme ¢alisanlarinin hizmetleri istenilen diizeyde yerine getirmemesinden
veya getirmek istemeyisinden kaynaklanmaktadir. Miisterilerle dogrudan iletigimin
saglandigi, isgiiciiniin yogun oldugu, bolgelerde dagilmis vaziyette olan hizmetler
acisindan bu bosluk genis olmasi miimkiindiir. Parasuraman ve arkadaslarina gore bu
bosluga katki saglayan faktorler bulunmaktadir (Saat, 1999, s. 111).

Bu faktorler su sekildedir (Altan & Atan, 2004, s. 23-24);

e Rol belirsizlikleri,

e Rol catigmalari,

e s ile personelin becerileri arasindaki uyumsuzluk,

e Isin gereklerine uygun olan teknolojilerden yararlanilmamast,

o Kontrol sistemlerindeki yetersizlik,

e Calisanlarin aralarinda takim ruhunun bulunmamasi,

e (Calisanlarda miisteri bilincinin yer almamasi ya da yetersiz olmasidir.

Bosluk 4: Bu bosluk isletme calisanlarinin, miisterileri isletmeye c¢ekebilme
maksad ile gerceklestirmeyecekleri olaganiistii olan hizmetleri gergeklestireceklermis
gibi miisteriye yansitmalar1 sonucu olusan farktir. Yani isletmenin miisteriye sunmayi

vadettigi hizmet ile sunmus oldugu hizmet arasindaki farktir. Bu boslugun az seviyede
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olmasi veya hi¢ olmamasi i¢in miisterilere vade dilen hizmetlerin gercek hizmet
sunumunda verilmesi gerekmektedir (Bulgan & Girdal, 2005, s. 242).
Dordiincii boslugun olusmasina neden olan faktorler su sekildedir (Bulgan, 2002, s.
10);
e Isletmede iiretim departmani ile reklam departmani arasindaki iletisimin yeterli
olmamasi,
e Personel yonetimi, iiretim departmani ve pazarlama departmani arasindaki
iletisimin yeterli olmamasi,
e Departmanlar ile subelerin arasinda prosediirler ile politikalar agisindan
farkliliklarin olmasi,
e Abartili bir sekilde ve buna bagli olusan asir1 vaatlerde bulunma konusuna
egilimdir.
Bosluk 5: Bu bosluk beklenen hizmetle algilanan hizmet arasindaki bosluktur.
Bu boslugun temeli hizmetlerin kaliteli olup olmadigi konusunda gostericidir. Hizmeti
sunan ¢alisanlar tarafindan ilk dort bosluk olusturulmustur. Besinci bosluk ise miisteriler
tarafindan olusturulmaktadir. Servqual dl¢iim modelinin temelini olusturan bu bosluk
diger dort boslugun fonksiyonu oldugundan dolayr bu boslugun kapatilmasi geri kalan
bosluklarin kapanmasina bagl durumdadir (ikiz, 2008, s. 70). Bu bosluk olumlu
vaziyette olursa yani algilanmis olan hizmet beklenilen hizmete esit ise ya da beklenilen
hizmeti astig1 noktada kalitede s6z konusu olabilir. Algilanmis olan hizmet beklenilen

hizmetin altinda ise kalitesizlik ortaya ¢ikmaktadir (Aksoy, 2005, s. 120).
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Algilanan

Beklenen

Kargilagtirma
Beklentilerin - —
Fazlasiyla Beklentilerin Beklentilerin
Karsilanmas: Karsilanmasi Kargilanmamasi
Idﬂﬂl Kalite DO‘_i,?'L'lrl_]C,u Du§uk Kalite
Kalite

Sekil 5: Beklenen Hizmet ile Algilanan Hizmet arasindaki iliski Kaynak:
(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985, s. 48)

Algilanan hizmet ile beklenen hizmetin karsilastirilmasi sonucunda ortaya ¢ikan

noktalar su sekildedir (Fettahlioglu, Polat, & Demir, 2016, s. 851);

e Beklenen Hizmet >Algilanan Hizmet; algilanmis olan kalite tatmin edici

diizeyde olmaz ve kabul edilemeyecek yapida kalite diizeyi ortaya ¢ikacaktir.

e Beklenen Hizmet = Algilanan Hizmet; algilanmig olan kalite tatmin edici

yapida olacaktir.

e Beklenen Hizmet <Algilanan Hizmet; algilanmis olan kalite tatmin edici

seviyede ve yiksektir. Farkin artmasiyla da ideal kalite diizeyi olusmaya

baslayacaktir.
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Bolum 4

HIZMET KALITESININ OLCULMESI VE SERVQUAL

MODELI

Bu bélimde hizmet kalitesinin 6lgtlmesi ile ilgili bilgiler, servqual modeli,
servqual modeli boyutlari, servqual modelinin soru formu, servqual puanlarinin

hesaplanmasi, servqual modelinin kullanim amaglar1 hakkinda bilgiler verilmistir.
4.1 Hizmet Kalitesinin Olgtilmesi

Isletmelerin iginde bulunduklar1 pazarda rekabet konusunda rakiplerine karst
avantaj saglamalariin yollarindan birisi, rakiplerinin sunmus olduklar1 hizmetlerden
daha kaliteli bir hizmet iiretip sunmak veya baska bir deyisle, tiiketicilerin hizmetler
konusundaki beklentilerine karsilik verebilmektir. Hizmetlerin mallara nazaran soyut bir
yapida olmalari, degisken ve dayaniksiz yapiya sahip olmalari nedeniyle kalitelerini
6l¢gmek mallarin kalitesini 6l¢mekten daha zordur. Fakat isletme sahipleri miisterilerinin
isletmelerini nasil algiladiklarini, nasil degerlendirdiklerini bilmek i¢in ve miisterilerinin
hizmetlerinden beklentilerinin neler oldugunu anlamak ve ortaya ¢ikartmak agisindan
hizmet Kkalitesinin Ol¢iimii yapmak zorundadir. Hizmet kalitesindeki Ol¢limun
saglanabilmesi ancak miisterilerin memnuniyetini belirlemekle miimkiin olabilir (Altan,
Ediz, & Atan, 2003, s. 246).

Miisterilerin almis olduklar1 hizmetlerin kalitesini belirleyip, algilamalar1 hususu
soyut olan bir siirectir. Bagka bir deyisle somut yapida olan mallar hakkindaki fikirlerini
dile getirdigi gibi rahat bir sekilde ifade edememektedir. Bu nedenle kalite konusunda

Olctimler yapmak isteyen isletme sahipleri, miisterilerinin isletmeleri hakkindaki kalite

64



algilamalarim1 ortaya cikartmak igin gesitli yontemler gelistirmesi gerekmektedir.
Olgiimiinii yapamadigimiz bir seyin iyilestirmesini de yapamayiz anlayisindan yola
cikip saglam ve sistemli olan calismalar ortaya konursa hizmetlerin kalitelerindeki
Olciimler yapilabilmektedir. Miisterilerin sunulan hizmetler konusundaki algilari ile yine
sunulan hizmetler konusundaki beklentilerinin farki hizmetlerin kalitesinin 6l¢iim
indeksi seklinde kabul gormiistiir. Hizmetlerin kalite 6l¢limii hususunda ¢ok sayida
model literatiire gegmis bulunmaktadir (Gedik, 2017, s. 67).
4.2 Hizmet Kalitesi Ol¢iimiinde Kullamlan Bashica Olciim Modelleri
Hizmet kalitesinin Olg¢iilmesi, mallarin kalitesinin Ol¢lilmesinden ¢ok daha
giictlir. Ciinkii hizmet kavraminin kazandirmis oldugu faydanin nicel olgiimlerle
degerlendirilebilmesi giictlir ve bu noktada birden fazla oOlglim yoOntemi
kullanilmaktadir. Bu dl¢lim yontemlerinde bazilar1 asagidaki gibidir (Eleren & Kilig,
2007, s. 242);
e Servqual
e Servpervf
e Toplam Kalite Endeksi
e Kritik Olay Yontemi
e Hizmet Barometresi
e Istatistiksel Yontemler
e Diger yontemler
Seklinde 6zetlenebilir.
Literatiirde yerini almis olan bu 6l¢iim modelleri arasinda en ¢ok kullanilan ve
bu caligmada da kullanilmig olan model Parasuraman ve arkadaglarinin gelistirmis
olduklar1 Servqual hizmet kalitesi 61¢iim modelidir. Model ile ilgili bir¢ok nokta asagida

verilmistir.
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4.3 Servqual Modeli

Parasuraman, Zeithaml ve Berry, hizmetin kalitesi konusu ile ilgili ¢ok sayida
arastirma yapmislardir. Parasuraman ve arkadaslar1 hizmetlerin Kalitesinin ol¢ilmesi
hususuna genis bir pencereden bakip Oncelik vererek olguyu tanimlamayi,
etkileyebilecek faktorleri ortaya ¢ikartmayr sonrasinda ise Olgiilebilir bir yapiya
getirerek tim hizmet tlrlerine uygulanabilir hale getirmeyi saglayan, genel yapida olan
bir model gelistirmeyi hedeflemisler ve bunun iizerinde g¢alismislardir (Filiz &
Kolukisaoglu, 2013, s. 255).

Model ilk kez 1985 yilinda gelistirilmis daha sonrasinda ise 1988, 1991 ile 1994
yillarinda bu model iizerinde calisilarak cesitli diizeltmeler yapilmis ve yeniden
sekillendirilmistir. Model hizmeti alan miisterilerin hizmetleri almadan 6nce var olan
beklentileriyle hizmeti satin alip faydalandiktan sonra olusan algilar arasindaki farklari
ele alip hizmetlerin kalitelerinin dl¢iilmesini saglamaya calismaktadir (Manav, 2017, s.
58).

Servqual modeli temeli hizmeti alacak miisterinin hizmetten beklentileri ile
hizmeti aldiktan sonraki algilart arasinda olugan farklardir ve kaliteli yapiya sahip olan
bir hizmetin yaratilabilmesi i¢in hizmeti alacak olan miisterilerin hizmet ile ilgili
beklentilerinin tam olarak karsilanabilmesi ya da bu beklentilerin de iistline ¢ikarak daha
Ust seviyede hizmetlerinde verilebilecegi diisiincesine dayanmaktadir. Servqual
modelini ortaya ¢ikartan Parasuraman ve arkadaslari, modeli tim sektorde hizmet
kalitesi boyutlariyla uygulanabilir bir yapida oldugunu yapmis olduklart aragtirmalarla
g0z Oniine sermislerdir (Ar1 & Yilmaz, 2015, s. 123).

Cerit’e gore Servqual; iyi bir hizmet kalitesi yaratmanin anahtarmin, hizmeti
alacak miisterinin beklentilerinin tam anlamiyla karsilanabilmesi ya da beklentilerin

iistline ¢ikilmas1 gerektigini savunan bir yapiya sahip olarak, bu goriisii de odak noktasi
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haline getirerek kavramsallagmis bir 6l¢lim yontemi ortaya ¢ikartmakti (Cerit, 2006, s.
25).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin ortaya ¢ikarttigi Servqual hizmet kalitesi
Olcim modeli icin 6ncelikle guvenilirlik, heveslilik, yetenek, ulasilabilirlik, nezaket,
iletisim, inanilirlik, giivenlik, empati ve fiziksel varliklar seklinde on boyut ve bu
boyutlar altinda doksan yedi 6ge olusturulmustur (Sekerkaya, 1997, s. 38). Sonrasinda
aragtirmacilar uygulamis olduklar1 anketleri faktor analiziyle degerlendirmeler yapip,
hizmet kalitesinin belirlenmesi ile ilgili olan on boyutu bes boyuta indirerek Servqual
hizmet kalitesi 6l¢iim modelini gelistirmislerdir (Saat, 1999, s. 114).

Fiziksel varliklar, giivenilirlik ile heveslilik boyutlar1 aym sekilde kalmas,
nezaket, yetenek, giivenlik ve inanilirlik boyutlari ayn1 mantig1 barindirmasindan dolay1
giiven boyutunun i¢inde, empati, iletisim ve ulasilabilirlik boyutlar1 ise empati
boyutunun i¢inde yer almistir (Aydin, 2005, s. 1112).

Servqual 6l¢lim modelinde bulunan lile 4’e kadar olan ifadeler fiziksel varliklar
boyutunun, 5 ile 9’a kadar olan ifadeler giivenilirlik boyutunun, 10 ile 13’e kadar olan
ifadeler heveslilik boyutunun, 14 ile 17°ye kadar olan ifadeler giiven boyutunun, 18 ile
22’ye kadar olan ifadeler ise empati boyutunun Sl¢iimiinii yapmaktadir (Ozgul &
Devebakan, 2005).

“Algilanan hizmet — Beklenen hizmet = Algilanan hizmet kalitesi” bi¢iminde
hesaplamas1 yapilan algilanan hizmet kalitesi yani servqual skorlar1 sonucunda ii¢
durum meydana gelmektedir (Filiz & Kolukisaoglu, 2013, s. 255):

1. Algilanan hizmet < Beklenen hizmet seklinde ise yani algilanan hizmet skorlari
beklenen hizmet skorlarindan diisiik ise algilanmis olan kalite miisteriyi tatmin

edici degil ve kabul edilemeyecek bir seviyededir. Diisiik kalitededir.
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2. Algilanan hizmet = Beklenen hizmet seklinde ise yani algilanan hizmet skorlar
beklenen hizmet skorlar1 ile esit durumda ise algilanmis olan kalite diizeyi
kabul edilebilir seviyededir.

3. Algilanan hizmet > Beklenen hizmet seklinde ise yani algilanan hizmet skorlari
beklenen hizmet skorlarindan yiiksek ise algilanmis olan kalite miisteriyi
tatmin edici seviyenin de iistiinde olmasiyla birlikte ideal kalite diizeyindedir.
Miisterilerin  hizmete dair beklentileri karsilanabilmigse ‘“memnuniyet”

kargilanamamigsa “memnuniyetsizlik” durumu ortaya ¢ikacaktir (Parasuraman,

Zeithaml, & Berry, 1988, s. 16).
4.4 Servqual Modeli Boyutlar

Parasuraman ve arkadaslari 1985 yilinda hizmet kalitesinin on boyutunu
belirlemislerdi. Bunlar; giivenilirlik, heveslilik, yetenek, ulasilabilirlik, nezaket, iletigim,
inanilirlik, giivenlik, empati ve fiziksel varliklardir. Yapmis olduklar cesitli anketler ve
aragtirmalar sonucunda SERVQUAL hizmet kalitesi Ol¢iim modelini gelistirip,
belirledikleri hizmet kalitesinin on boyutunu bes boyuta indirgemislerdir. Bu bes boyut
SERVQUAL hizmet kalitesi 6l¢iim modelinin bes boyutunu olusturmustur (Onc,
Kutukiz, & Kogoglu, 2010, s. 243).

Nezaket, giivenlik, inanilirlik ve yeterlilik boyutlar1 kendi i¢lerinde, iletisim,
ulagilabilirlik, empati boyutlar1 da kendi iglerinde baglantili olduklar1 ve bu sebeple de
bu boyutlar icine alacak iki boyuta ihtiya¢ duyuldugu ortaya ¢ikartilmistir. Boylelikle
4/5/6/7 ile 8/9/10 boyutlarmin birlestirilmesiyle birlikte on boyut bese indirilmistir. ilk
siradaki {i¢ boyuta iki boyut daha ilave edilmistir. Bu boyutlar ise gliven ve empati

boyutlandir (Ciftci, 2006, s. 49-50).
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Tablo 1: Birlestirilmis Hizmet Kalitesi Boyutlari
Fiziksel Guvenilirlik Heveslilik  Glven Empati
Varhklar

Fiziksel
Varliklar

Gavenilirlik

Heveslilik

Yetenek
Nezaket
Inanilirlik
Guvenlik
Ulasilabilirlik
Iletisim
Empati

Kaynak: (Alpaslan & Karabati, 1996)

Servqual hizmet kalitesi 6l¢iim modelinin bes boyutu asagidaki gibidir (Ok &
Girgin, 2015, s. 301) (Filiz, 2011, s. 39);
4.4.1 Fiziksel Ozellikler

Bu boyut isletmenin hizmet sundugu andaki kullanilan tiim ara¢ gereclerin
goriinlimii, hizmeti saglayan personellerin dis goriiniisleri, binanin dig goriiniisii ve
yapisi, dekorasyonu, techizatlarin goriiniimii, hizmet ile ilgili tiim fiziki simgeler ayni
zamanda elle tutulabilen gozle goriilebilen biitiin  fiziksel unsurlart iginde
barindirmaktadir.
4.4.2 Guvenilirlik

Bu boyut hizmet saglayan isletme tarafindan sunulacak hizmetin ilk seferinde
dogru, giivenilir bir vaziyette yerine getirebilme yetenegini igermektedir. Hizmet ile
alakali tiim kayitlarin dogru olarak ve tam sekilde tutulmasi, s6z verilmis olan tiim

hizmetlerin s6z verilen zamanda ve yerde yerine getirilmesini kapsamaktadir.
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4.4.3 Heveslilik

Bu boyut hizmet saglayanlarin miisterilerine karst yardim etme arzusunu,
hizmeti sundugu esnadaki istekliligini, hizmeti en hizli sekilde yerine getirmesini, tim
beklentileri karsilamadaki hizliligini ve samimi davraniglarini kapsamaktadir.
4.4.4 Glven

Bu boyut sunulmus olan tiim hizmetlerin tehlikesiz, riski olmayan ve yersiz
stiphelerin olmamas ile ilgilidir. Hizmeti sunan personellerin nazik, bilgili ve hizmeti
alan miisterilere kars1 giiven olgusunu olusturabilme becerileri barindirmast ile ilgilidir.
Hizmet alan biitiin miisterilerin aldatilmayacaklarina ve maddi herhangi bir hususta
zarara ugramayacaklarina inanmalar1 ile ilgilidir.
4.4.5 Empati

Bu boyut hizmet sunan isletmenin, hizmeti sagladiklar1 miisterilerini en iyi
sekilde anlamalar1 i¢in kendilerini onlarin yerine koyup diistinmelerini, onlarmn
hizmetten beklentilerinin neler olabilecegini en iyi sekilde anlamalarini, miisterilerinin

goziinden bakarak degerlendirme yapabilmelerini igermektedir.
4.5 Servqual Modelinin Soru Formu

Servqual hizmet kalitesi Ol¢iim anketinde bes boyutun altinda 22 ifade
bulunmaktadir. Bu 22 ifade, algilanan hizmet ve beklenen hizmet olmak iizere iki
boliime ayrilmis iki farkli sorulma big¢imine sahiptir. Bu sebeple de hizmet kalitesi
6lclimii 44 ctimle Gzerinden gergeklesmektedir (Sevimli, 2006, s. 33).

Servqual dlceginde yer alan 5 boyut ve bu boyutlar altinda yer alan 22 ifade

asagidaki gibidir;
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Tablo 2: Boyutlar Altinda Yer Alan Ifade Sayisi

Boyut Boyut ile ilgili ifadeler
Fiziksel Ozellikler 1-4
Guovenilirlik 5-9

Heveslilik 10-13

Gulven 14-17

Empati 18-22

Kaynak: (Sevimli, 2006, s. 33)

Boyutlarin altinda yer alan iki boliimden olusan 22 ifade asagidaki gibidir
(Sevimli, 20086, s. 33);
Beklenen Hizmet Bolimu:

Fiziksel Ozellikler:

1- ideal ..... firmasmin modern gériiniimlii arag-geregleri bulunmaktadir.

2- ldeal ...... firmasinin binasinin gériintiisii ilgi ¢ekicidir.

3- Ideal ...... firmasinda ¢alisanlarin dis goriiniisleri diizgiindiir.

4- Ideal ...... firmasiin verdikleri hizmetler disinda sunmus olduklari ekstra
materyallerin gérunimda ilgi ¢ekicidir.

Guvenilirlik:

5- Ideal ...... firmasi1 sz verdikleri hizmetleri gerceklestirirler.

6- Ideal ...... firmasi, miisterilerin sorunlar1 oldugunda ¢alisanlar bu sorunu
ortadan kaldirmak adina gereken ilgiyi gosterirler.

7- Ideal ...... firmas1 hizmetleri ilk asamada, hemen gergeklestirirler.

8- Ideal ...... firmas1 hizmeti s6z verilen vakitte gerceklestirirler.

- ideal...... firmas1 tiim kayitlart hata olmadan yaparlar.

Heveslilik:

10-1deal ..... firmasinda ¢alisanlar miisterilerine hizmetlerin tam anlamiyla

hangi vakitte gergeklestirilecegi konusunda bilgi verirler.
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11-ideal ...... firmasinda c¢alisanlar miisterilerine hizli bir sekilde hizmeti
sunarlar.

12-ideal ...... firmasinda ¢alisanlar her daim miisterilerine yardimci olma
konusunda heveslidirler.

13-1ideal ...... firmasinda calisanlar hi¢cbir zaman miisterilerinin isteklerine
karsilik veremeyecek sekilde mesgul olmazlar.

Guven:

14-1deal ...... firmasinda ¢alisanlarin davranis sekilleri miisterilerinde giiven
hissini yaratir.

15-ideal ...... firmasinda miisteriler hizmetler ile ilgili tim islemde giiven

duygusunu yasarlar.

16-ideal ...... firmasinda calisanlar her daim miisterilerine karsi saygili
davranirlar.
17-1deal ...... firmasinda calisanlar miisterilerin problemlerini karsilayacak

tiim bilgi ve donanima sahiptirler.

Empati:

18- Ideal ..... firmas1 miisterileriyle 6zel olarak ilgilenirler.

19- ideal ..... firmasinin galistig1 saatler miisterileri icin uygun saatlerdir.

20- ideal ..... firmasinin tiim ¢alisanlar1 miisterilerine 6zel ilgi gosterirler.

21-1deal ..... firmas1 miisterilerinin ¢ikarlariyla igten bir sekilde ilgilenirler.

22-1deal ..... firmasinda ¢alisanlar miisterilerinin bireysel olan taleplerini
anlarlar.

Algilanan Hizmet Boliimii:
Fiziksel Ozellikler:

1- X firmasinin modern goriiniimlii arag-gerecleri bulunmaktadir.
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2- X firmasinin binasinin goriintiisi ilgi ¢ekicidir.

3- X firmasinda ¢alisanlarin dig goriiniisleri diizgiindiir.

4- X firmasmin verdikleri hizmetler disinda sunmus olduklar1 ekstra
materyallerin gérinimu ilgi cekicidir.

Guvenilirlik:

5- X firmasi1 s6z verdikleri hizmetleri gerceklestirirler.

6- X firmasi, miisterilerin sorunlar1 oldugunda calisanlar bu sorunu ortadan
kaldirmak adina gereken ilgiyi gosterirler.

7- X firmasi1 hizmetleri ilk asamada, hemen gerceklestirirler.

8- X firmasi hizmeti s6z verilen vakitte gerceklestirirler.

9- X firmasi tiim kayitlar1 hata olmadan yaparlar.

Heveslilik:

10- X firmasinda c¢alisanlar miisterilerine hizmetlerin tam anlamiyla hangi
vakitte gergeklestirilecegi konusunda bilgi verirler.

11- X firmasinda ¢alisanlar miisterilerine hizli bir sekilde hizmeti sunarlar.

12- X firmasinda ¢alisanlar her daim miisterilerine yardimei1 olma konusunda
heveslidirler.

13- X firmasinda ¢alisanlar hi¢cbir zaman miisterilerinin isteklerine karsilik
veremeyecek sekilde mesgul olmazlar.

Guven:

14- X firmasinda calisanlarin davranig sekilleri miisterilerinde giiven hissini
yaratir.

15- X firmasinda miisteriler hizmetler ile ilgili tiim islemde giiven duygusunu
yasarlar.

16- X firmasinda calisanlar her daim miisterilerine kars1 saygili davranirlar.
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17- X firmasinda ¢alisanlar miisterilerin problemlerini karsilayacak tiim bilgi
ve donanima sahiptirler.

Empati:

18- X firmas1 miisterileriyle 6zel olarak ilgilenirler.

19- X firmasinin ¢alistig1 saatler miisterileri i¢cin uygun saatlerdir.

20- X firmasinin tiim ¢alisanlar1 miisterilerine 6zel ilgi gosterirler.

21- X firmasi miisterilerinin ¢ikarlariyla icten bir sekilde ilgilenirler.

22- X firmasinda ¢alisanlar miisterilerinin bireysel olan taleplerini anlarlar.
4.6 Servqual Puaninin Hesaplanmasi

Servqual modelinin mantig1, miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirme
hususunda beklenen ve algilanan ifadelerine verecekleri puanlarin farklarinin alinarak
hesaplama yapilmasina dayanir (Yumusak, 2006, s. 79). Miisterilerin degerlendirmesini
saglayacak bu formiil su sekildedir (Ersoz, Pmarbasi, Tiirker, & Yiiziikirmizi, 20009, s.
21);

“Servqual Puani(SP) = Algi Puani(A) — Beklenti Puani(B)”

Beklenen ve algilanan hizmetlerin puanlarmin farklari alindiginda Servqual
puani hesaplanmis olacaktir. Servqual 6lglim arastirmasina dahil olan N sayida miisteri
yer aliyor ise bes boyutun her biri i¢in Servqual puaninin ortalamasi iki adimda
hesaplanmaktadir (Ciftci, 2006, s. 56);

1) Arastirmada yer alan tiim misterilerin her biri i¢in boyutlar ile alakali
climlelerin Servqual puanlar1 toplanip, boyutlara ait olan ifade sayisina
bollinmektedir.

2) N sayisinda olan miisteriler i¢in ilk asamada elde edilmis tim puanlar

toplanarak N sayisindaki misteri sayisina boliinmektedir.

74



Yukarida hesaplanmis olan Servqual puanlarinin bes boyut i¢in ortalamalari
alimmaktadir. Baska bir ifade ile bes boyut i¢in hesaplanmis servqual puanlarini toplayip
bese boliinmektedir. Ortaya ¢ikmis olan bu 6l¢iit agirliklandirilmamis servqual puandir.
Sebebi miisterilerin boyutlara vermis olduklari Onemin dikkate alinmamasidir.
Agirliklandirilmis servqual puanini hesaplamak i¢in asagidaki adimlar uygulanmalidir
(Y1ldiz, 2009, s. 51);

e Her bir miisteri adina bes boyutun ayr1 ayr1 ortalama olarak servqual puanlari
hesaplanir,

e Her bir misteri adina her bir boyuta vermis oldugu servqual puaniyla yine ayn1
miisterinin mevcut boyuta vermis oldugu énem agirligi ile carpilir,

e Her bir miisteri adina bes boyut toplaminin {izerinden agirliklandirilmisg
servqual puani toplanir,

e N miisterisinin tigiincii adimda ortaya ¢ikan puanlari toplanip N’e boliintir.

4.7 Servqual Modelinin Kullamim Amaclari

Servqual modelinin kullanilmasindaki amaglardan bazilart modelin soru
formuyla kalitenin boyutlarini ve bu boyutlarin altindaki ifadelere ayr1 ayr1 puanlamalar
verilerek skor elde edilebilmesinden dolay toplam kalite diizeyini belirlemek, servqual
boyutlar1 arasindan hangilerinin miisteriler i¢in énemli oldugunu belirlemek ve bu
boyutlarin altinda yer alan ifadelerin hangilerinin 6nem arz ettigini saptamaktir. Bu
sayede belirlenen onemli boyutlara ve boyutlar altindaki ifadelere 6ncelik vererek
yapilacak kalite arttirma ¢aligmalari daha basarili sonuglar verebilecektir (Bulgan, 2002,
s. 20).

Servqual 6l¢eginin kullanilmasindaki diger amaglar ise asagidaki gibidir (Takan,

2000, s. 177-180) (Bulgan, 2002, s. 20);
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a)

b)

Farkh  Zamanlardaki Miisteri Beklentilerinin ve Algilarinin
Karilastirilmasi: Hizmet sunumu yapan bir firma, hizmet Kalitesi
Ol¢timlemelerini belirli zaman araliklariyla tekrarlamasi suretiyle bir taraftan
algilanan hizmet kalitesi olgusunun zaman i¢inde ne sekilde degisimler
gosterdigi, bir taraftan da bu degisimlerin beklentilerden mi veya
algilamalardan mi1 yada her iki husustan m1 kaynaklanmis olacagini ortaya
koymaktadir.

Hizmet Sunan Firmanin Kendi Servqual Puanlarmm Rakiplerinin
Puanlariyla Karsilasgtirmasi: Hizmet sunan firmanin sunmus oldugu
hizmetlerin kaliteleri agisindan rakiplerinin arasinda konumlarinin ne oldugu
hususunda bilgi edinebilmeleri bakimindan 6nerilen bir yontemdir. Servqual
modelin soru formunun iki béliimden olusuyor olmasi kolaylik yarattigindan
dolay1 algilananlar boliimiine rakipler ic¢in olusturulmus boliimlerin ilave
edilmesi durumunda bu béliimlere ait servqual puanlarinin hesaplanmasi
saglanabilmektedir. Bu sayede toplanmis olan verilerin tizerinden hesaplanmis
servqual puanlarinin birbirleri ile karsilagtirma yapilmasi, firma ve rakiplerinin
birbirleri agisindan iistiin olan veya zayif olan yonleri belirleyerek bu durumun
zaman i¢inde ne sekilde degistigini gézlemleyebilme imkani saglamaktadir.
Farkh Kalite Algilamalarina Sahip Miisteri Boliimlerinin Incelenmesi:
Hizmet sunan firmalarin miisterilerinin algilanan kalite boyutlarinin “diisiik” ,
“orta” ve “ylksek” seklinde ayr1 ayr1 boliimlere ayrilabilmesi ve daha
sonrasinda bu boliimleri gesitli 6zellikler agisindan incelenebilmesi miimkiin
olmaktadir. Bahsedilmis olan 6zellikler;

Psikolojik ve demografik faktorler,
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e Hizmet kalitesindeki algilamalar1 etkileyecek olan bes boyutun goéreceli olan
onemi,

e Belirtilmis olan algilarin altinda yatan sebeplerdir.

Diger yandan dogruca demografik 6zellikler, firmayla ¢alisma siireleri, firmay1
baska kisilere tavsiye edip etmemek gibi bdliimlere de ayirarak miisterilerin hizmet
kalitesindeki algilamalarin farkliliklar1 ortaya ¢ikartilabilir.

d) I¢ Miisterilerin Kaliteye iliskin Algilamalarin Olgiilmesi: Servqual modeli
bir firmanin icinde yer alan departmanlara yol gostermesi hususunda
uygulanabilir. Bir departmanin baska bir departmana vermis oldugu hizmet
kalitesi 6l¢iimlenebilir. Mevcut soru formu bu sekilde degistirilip diizenlemesi

yapilabilir.

77



Bolim 5

ARASTIRMA YONTEMI

Calismanim bu béliimiinde Dogu Akdeniz Universitesi’nde yer alan iki &zel
yurtta barinan &grencilerin sayilari, elde edilen verilerin hangi yontemler ile analiz
edilecegiyle ilgili, aragtirmanin hipotezleri ve kullanilan anket formu ile ilgili bilgiler
verilmistir.

5.1 Ana Kutlenin Belirlenmesi

Arastirmanin 6rneklemi Kuzey Kibris Tiirk Cumhuriyeti Magosa’da Dogu
Akdeniz Universitesi’nde faaliyet gosteren Pop Art ve Inn Dorm 6zel yurtlarinda 2019-
2020 gretim yilinda barmmakta olan dgrencilerden olusmaktadir. Orneklem Pop Art
yurdunda barman 79 6grenci ile Inn Dorm yurdunda barnan 134 &grenci olusmaktadir.
Arastirma sadece iki 6zel yurtta barinan 6grencileri igermektedir. Bunun sebebi Kuzey
Kibris Tiirk Cumbhuriyeti’nin biitliniiniin dahil edilebilmesi ve Kuzey Kibris Tiir
Cumbhuriyeti’nde bulunan tiim 6zel yurtlara ulagsabilme hususunun zaman ve maliyet
agisindan zorluklarin bulunmasidir.

Gegtigimiz zamanlarda Tiirkiye ve KKTC’de hizmet kalitesinin 6lglilmesi
hususunda birgok sektérde ¢ok sayida calismalar yapilmistir. Fakat yurtlarda hizmet
kalitesinin olgiilmesi konusu ile ilgili KKTC’de heniiz bir ¢aligma yapilmamasindan

dolayi ilerdeki ¢calismalar i¢in 6rnek teskil edecektir.
5.2 Veri Toplama Ydntemi ve Araci

Mevcut arastirmada, birincil veri toplamadan faydalanilmistir. Birincil veri
toplama teknikleri arasinda en c¢ok kullanilan ara¢ ankettir. Anketin tercih edilme
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sebeplerin arasinda hem arastirmaci hem de cevaplayicilar i¢in kolay olmasi, zamani
etkin kullanmaya yardimci olmasi, maliyetinin az olmasi ve en 6nemlisi de bilgileri
dogrudan toplamaya olanak saglamasi sayilabilir (Kaptan, 1991, s. 138-139).
Dolayisiyla, bu arastirmada veri toplama araci olarak anket tercih edilmistir. Anketin
ilk boliimiinde, 6grencilere ait demografik 6zelliklerine (cinsiyet, yas, egitim diizeyi,
uyruk, fakiilte, sinif, yurtta kalinan siire ve aylik gelir) dair sorular yoneltilmistir.
Aragtirmanin ikinci bdlimiinde yurtta kalan 6grencilerin uygulanan hizmet kalitesini

6lcmeye yonelik 22 maddeden olusan 5°1i likert 6lgek kullanilmustir.
5.3 Hipotezler

Arastirmanin sorularina cevap bulunmasi dogrultusunda asagida yer alan
hipotezler belirlenmistir;

H1: Ogrencilerin algiladiklar1 hizmet kalitesi diizeyleri cinsiyet gruplarina

gore farklilik gostermektedir.

H2: 6grencilerin algiladiklart hizmet kalitesi diizeyleri egitim durumlarina

gore farklilik gostermektedir.

H3: 6grencilerin algiladiklar1 hizmet kalitesi diizeyleri yas gruplarina gore

farklilik gostermektedir.

H4: Ogrencilerin algiladiklar1 hizmet kalitesi diizeyleri uyruklara gore farklilik

gostermektedir.

H5: Ogrencilerin algiladiklar1 hizmet kalitesi diizeyleri okuduklari fakiilte

tiirtine gore farklilik gostermektedir.

H6: Ogrencilerin algiladiklar1 hizmet kalitesi diizeyleri okuduklari siniflara

gore farklilik gostermektedir.

H7: Ogrencilerin algiladiklar1 hizmet kalitesi diizeyleri yurtta kalma siirelerine

gore farklilik gostermektedir.
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H8: Ogrencilerin algiladiklar1 hizmet kalitesi diizeyleri aylik gelir diizeylerine
gore farklilik gostermektedir.

H9: Ogrencilerin uygulanan hizmet kalitesi boyutlar1 arasinda anlaml1 bir iliski
bulunmaktadir.

H10: Ogrencilerin uygulanan hizmet kalitesi diizeylerinin kaldiklar1 yurtlara

gore anlamli bir farklilik gostermektedir.
5.4 Anket Formunun Hazirlanmasi

Calismanin amaci dogrultusunda yurtlarda barinan 6grencilere uygulanmast i¢in
anket formu diizenlenmistir. Anket formunun diizenlenmesi i¢in Parasuraman, Zeithalm
ile Berry’nin gelistirmis oldugu Servqual olarak isimlendirilmis 5 boyuttan ve 22
ifadeden olusmus olan anket formundan faydalanilmistir. Literatiirde yer alan ve bircok
sektorde uygulanmis olan Servqual 6l¢tim modeli uluslararasi yapiya sahip oldugundan
dolay dili Tiirkgeye ¢evrilmis durumda ¢ok sayida ¢aligmada uygulanmaktadir. Anket
formu hizmet sunan isletmelerin kalite Olciilerinin saptanabilmesi, miisterinin
demografik 6zelliklerini ve miisterinin hizmet kalitesi beklentileri ve hizmet kalitesi
algilamalar1 arasinda olusan farkliliklart 6lgmek adma tasarlanmistir. Anket iki
boliimden olusmaktadir;

Birinci boliimde; 6grencilerin demografik 6zelliklerine yonelik 7 soru (cinsiyet,
yas, egitim diizeyi, uyruk, fakiilte/bolim/sinif, yurtta kalinan siire, aylik gelir) yer
alirken,

Ikinci boliimde ise; beklenen hizmet ve algilanan hizmet seklinde ayrilmis iki
stitun altinda bulunan 5 boyut altindaki 22 ifade yer almaktadir. Bu ifadelere verilen
cevaplar i¢in segenekler 5°1i likert tipi ile hazirlanmistir. Secenekler sirastyla Kesinlikle
Katilmiyorum, Katilmiyorum, Kararsizim, Katiliyorum, Kesinlikle Katiliyorum

seklindedir. Anket formunun hazirlanmasinda Bozkurt (2011), Giilli & Kusderci
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(2011), Filiz (2011), A. Parasuraman & L.L. Berry & V.A. Zeithaml (1991)

calismalarindan faydalanilmistir.
5.5 Servqual Modeli ve Skorlarinin Hesaplanmasi

Hizmet kalitesini Olgmek ig¢in giiniimiize kadar bir¢cok arastirmaci farkl
yontemler kullanmis olsa da en sik karsilasacagimiz yontem SERVQUAL yontemidir.
Parasuraman ve arkadaglarinin ilk olarak 1985 yilinda yaptigi calismalarda on hizmet
kalitesi boyutu belirlenmis ise de daha sonra bu boyutlardan bazilarinin benzerlikler
igerdigi ve birlestirilebilecegi fikri ortaya ¢ikmustir. Olgege ait 5 boyut sirast ile; fiziksel
ozellikler, giivenirlik, heveslilik, giiven ve empatidir. Olgegin hesaplanma sekli asagida
verilmistir.

Algilanan Hizmet Kalitesi (Q) = Algilanan Hizmet (P) — Beklenen Hizmet (E)

‘Olgekte yer alan algi ve beklenti sorularmin boyutlari itibari ile karsilikli

farklarinin alinmasi1 ve alman farklarin uygun boyutta yer alan soru sayisina

boliinmesi ile boyutlar bazinda kalite skorlar1 hesaplanir. Hesaplanan skorlarin

toplammin  Orneklem  biiyiikliigline oranlanmasiyla boyutlar bazinda
SERVQUAL skorlarina ulasilir.’

Fiziksel Ozellikler = [(P1-E1) + (P2-E2) + (P3-E3) + (P4-E4) + (P5-E5)] / 5

Guvenilirlik = [(P6-E6) + (P7-E7) + (P8-EB8) + (P9-E9)] / 4

Heveslilik = [(P10-E10) + (P11-E11) + (P12-E12) + (P13-E13) + (P14-E14)]/5

Guven = [(P15-E15) + (P16-E16) + (P17-E17) + (P18-E18)] / 4

Empati= [(P19-E19) + (P20-E20) + (P21-E21) + (P22-E22)] / 4

Genel Puan Hesaplamasi = [(SQ1) + (SQ2) + (SQ3) + (SQ4) + (SQ5)] /5

Bu arastirmada Servqual Onermeleri besli likert o6lgegi kullanilarak
degerlendirilmistir. Beklenen hizmet (E) ile algilanan hizmet (P) arasindaki fark

almacagi icin skorlar -4 ile +4 arasinda degisecektir.
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5.6 Verilerin Analizi

Arastirmada elde edilen veriler SPSS 24 programi ile analiz edilmistir.
Arastirmaya katilan 6grencilerin demografik 6zelliklerinin belirlenmesi i¢in frekans ve
yiizde analizi yapilmis, her iki yurtta kalan 6grencilerin algiladiklar1 ve bekledikleri
hizmet Kkalitesi diizeylerini hesaplamak i¢in betimsel analizlerden yararlanilmistir. Elde
edilen verilerin dagilimin belirlenmesi i¢in kolmogrov-smirnov analizi yapilmis,
verilerin dagiliminin normal olmamasi sonucu, ikili grup karsilagtirmalarinda Mann
Whitney U testi ikiden fazla grup karsilagtirlmasinda ise Kruskal Wallis H testi
yapilmistir. Olgeklerin alt boyutlar1 arasindaki iliskilerin incelenmesinde spearman
korelasyon analizi yapilmis, Olgeklerin i¢ tutarliliklarinin belirlenmesinde cronbach’s

alpha giivenirlik analizi yapilmistir.
5.7 Evren ve Orneklem

Yapilmis olan bu arastirma, Kuzey Kibris Tiirk Cumhuriyeti Gazimagusa’da yer
alan Dogu Akdeniz Universitesi'nde faaliyet gdsteren iki 6zel yurt isletmesinde
gerceklesmistir.  Arastirmanin  evrenini  yurtlarda barman tiim  dgrenciler
olusturmaktadir. Kuzey Kibris Tiirk Cumhuriyeti ve Dogu Akdeniz Universitesi
uluslararas1 yapiya sahip oldugundan dolay1 yurtlarda barman 6grencilerin bir kismi
yabanct uyrukludur. Dil hususundaki eksiklikten oOtiirii arastirmaya dahil edilen
orneklem sayisi yurtta barinan Tiirk 6grenciler ile olusturulmustur. Yurt2 6zel yurdunda
barinan Tiirk 6grencilerin sayis1 90 Yurtl 6zel yurdunda barinan Tiirk 6grencilerin sayisi
ise 150 olarak belirlenmistir. Yiiz yiize bigimde Ogrencilere sunulan anketlerde
ogrencilerin kendi rizalariyla dahil olmak istememeleri sonucunda Yurt2 6zel yurdunda
barinan 79 6grenciye, Yurtl 6zel yurdunda barinan 134 dgrenciye anket uygulanmustir.

Boylelikle toplam 6rneklem sayisin1 213 dgrenci olugturmustur.
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Bolim 6

BULGULAR VE YORUMLAR

6.1 Demografik Ozellikler ile Ilgili Bulgular

Arastirmanin bu boliimiinde arastirma sonucunda elde edilen verilerin analizine

ait ortaya ¢ikan bulgular ve yorumlar sunulmustur.

Tablo 3: Ogrencilerin Demografik Ozelliklerine Gére Dagilimlar:

Yurtl Yurt2

Demografik Grup n % | Demografik Grup n %
Cinsiyet Kadin 68 50,7 Cinsiyet Kadin 43 544
Erkek 66 49,3 Erkek 36 45,6
19-20 53 39,6 19-20 45 57,0
Yas 21--22 48 35,8 |Yas 21-22 27 34,2
23-24 33 246 23-24 7 8,9
" Onlisans 21 157 | ... Onlisans 11 13,9

Egitim Lisans veya Egitim Lisans veya
Duzeyi . 113 84,3 | Duzeyi N 68 86,1

uzeri uzeri

KKTC 4 30 KKTC 4 51
Uyruk TC 124 92,5 | Uyruk TC 67 84,8
Diger 6 45 Diger 8 10,1
500-1000tl 43 32,1 500-1000tl 11 13,9
. 1001-1500t1 39 29,1 . 1001-1500t1 14 17,7
Ak Gelir 4501 o000t 32 23,9 |AYIKGET q501000001 22 278
2001 ve tzeri 20 14,9 2001 ve Gzeri 32 40,5
Toplam 134 100 Toplam 79 100

Arastirmaya katilan katilimcilarin demografik 6zellikleri incelendiginde, Yurtl
yurdunda kalan katilimcilarin %50,7sinin kadin, %49,3 {iniin erkek, %39,6’sunun 19-
20, %35,8’inin 21-22, %24,6’sinin 23-24 yas araliginda oldugu, %15,7’sinin 6nlisans,
%384,3’1iniin lisans veya iizerinde, %3 liniin KKTC uyruklu oldugu, %92,5’inin TC ve

%4,5’1nin diger uyrukluk olduklar1 belirlenmistir. Yurtl yurdunda kalan 6grencilerin
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%32,1’inin 500-1.000 TL, %29,1’inin 1.000-1.500 TL, %23,9’unun 1.501-2.000 TL ve
%14,9’unun 2.001 TL veya lizerinde bir aylik gelire sahip olduklari belirlenmistir.
Yurt2 yurdunda kalan katilimcilarin demografik 6zellikleri incelendiginde ise;
%54,4,’lniin  kadin, %45,6’simnin erkek, %57’sinin  19-20, %34,2’sinin 21-22,
%8,9’unun 23-24 yas araliginda oldugu, %13,9’unun 6nlisans, %86,1’inin lisans veya
tizerinde, %35,1’ini KKTC uyruklu oldugu, %84,4’inin TC ve %10,1 inin diger uyrukluk
olduklari belirlenmistir. Yurt2 yurdunda kalan 6grencilerin %13,9’unun 500-1.000 TL,
%17,7’sinin 1.000-1.500 TL, %27,8’inin 1.501-2.000 TL ve %40,5’inin 2.001 TL veya

tizerinde bir aylik gelire sahip olduklar belirlenmistir.

Tablo 4: Ogrencilerin Okul/Yurt Bilgilerine Ait Frekans ve Yiizde Bulgulart

Yurtl Yurt2
Okul/Yurt Okul/Yurt

Bilgileri  °"P N % gilgileri  ©"™P n.o %
Saglik 33 24,6 Saglik 14 17,7

Egitim 15 11,2 Egitim 6 76
Fakiilte Hukuk _ 25 18,7 Fakiilte Hukuk . 14 17,7
Fen-edebiyat 16 11,9 Fen-edebiyat 9 11,4
Diger 45 33,6 Muhendislik 10 12,7
Diger 24 32,9

1 60 44,8 1 40 50,6

2 40 29,9 2 20 25,3

Stif 3 22 164 S 3 12 152
4 12 9,0 4 7 89

Yurtta 1 yil ve alt1 69 515 lyilvealtt 37 46,8
Kalma 2 yil 34 254 Y_l_tht:il Kalma 2 yil 21 26,6
Siiresi 3yl 19 14,2 |Sdresi 3yl 10 12,7
4 yil ve tizeri 12 9,0 4yilvelizeri 11 13,9

Toplam 134 100 Toplam 79 100

Arastirmaya katilan Yurtl yurdunu tercih eden 6grencilerin, %24,6’sinin saglik
fakiiltesinde, %]11,2’sinin egitim, %18,7’sinin hukuk, %11,9’unun fen edebiyat,
%33,6’stmin bunlarm disinda bir fakiiltede okuduklar1 belirlenmistir. Ogrencilerin

%44,8’inin 1. Smnif, %29,9’unun 2. Sinf, %16,4’lniin 3. Smif ve %9 unun 4. Sif
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olduklari, 6grencilerin, %51,1’inin 1 y1l veya altinda yurtta kaldiklari, %25,4 {iniin 2 y1l,

%14,2’sinin 3 y1l ve %9 ’unun 4 yil ve lizerinde yurtta kaldiklar1 belirlenmistir.

Yurt2 yurdunu tercih eden Ogrencilerin, %17,7’sinin saglik fakiiltesinde,

%7,6’smin  egitim, %17,7’sinin hukuk, %11,4lniin fen edebiyat, %12,7’sinin

mithendislik ve %32,9’unun bunlarin disinda bir fakiiltede okuduklar1 belirlenmistir.

Ogrencilerin %50,6’sinin 1. Sinif, %25,3’{iniin 2. Sif, %15,2’sinin 3. Smif ve

%8,9’unun 4. Smif olduklari, 6grencilerin, %46,8’inin 1 yil veya altinda yurtta

kaldiklari, %26,6’sinin 2 yi1l, %12,7’sinin 3 yil ve %13,9’unun 4 yil ve iizerinde yurtta

kaldiklar1 belirlenmistir.

Aragtirmanin bu boliimiinde arastirma sonucunda elde edilen verilerin analizine

ait ortaya ¢ikan bulgular ve yorumlar sunulmustur.

Tablo 5: Ogrencilerin Algilanan ve Beklenen Hizmet Kalitesi Algilarina Ait Betimsel

Bulgular

Yurtl Yurt2

Hizmet Kalitesi x SS x SS
> Fiziksel Ozellikler 3,38 0,90 4,23 0,71
<ZE Givenilirlik 3,15 1,06 3,93 0,91
< Heveslilik 3,33 0,97 3,84 0,85
S Gilven 3,57 1,08 4,12 0,94
— Empati 3,66 0,81 4,02 0,84
< Genel 3,41 0,81 4,03 0,71
Fiziksel Ozellikler 4,28 0,55 4,52 0,53
5 Glvenilirlik 4,34 0,61 4,46 0,64
E Heveslilik 4,31 0,61 4,48 0,65
2‘ Given 4,35 0,58 4,54 0,61
'5.'3 Empati 4,30 0,60 4,53 0,54
Genel 4,32 0,53 4,51 0,54

Arastirmaya katilan yurtl yurdunu tercih eden 6grencilerin algiladiklar: fiziksel

Ozellikler diizeyinin 3,38 ortalama ile orta diizeydeyken beklenen fiziksel 6zelliklerinin

4,28 ortalama ile yiiksek diizeyde oldugu belirlenmistir. Ogrencilerin algiladiklari

guvenilirlik dizeyinin 3,15 ortalama ile orta duzeydeyken beklenen glvenilirlik
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diizeylerinin 4,34 ortalama ile yiiksek diizeyde oldugu belirlenmistir. Ogrencilerin
algiladiklar1 heveslilik diizeyinin 3,33 ortalama ile orta diizeydeyken beklenen heveslilik
duizeylerinin 4,31 ortalama ile yiiksek diizeyde oldugu belirlenmistir. Ogrencilerin
algiladiklar1 gliven diizeyinin 3,57 ortalama ile yiiksek diizeydeyken beklenen giliven
diizeylerinin 4,35 ortalama ile yiiksek diizeyde oldugu belirlenmistir. Ogrencilerin
algiladiklar1 empati diizeyinin 3,66 ortalama ile yiksek diizeydeyken beklenen empati
diizeylerinin 4,30 ortalama ile yiiksek diizeyde oldugu belirlenmistir. Ogrencilerin
algiladiklar1 genel hizmet kalitesi diizeyinin 3,41 ortalama ile yiiksek diizeydeyken
beklenen genel hizmet kalitesi diizeylerinin 4,32 ortalama ile yiiksek diizeyde oldugu
belirlenmistir.

Arastirmaya katilan yurt2 yurdunu tercih eden 6grencilerin algiladiklar fiziksel
oOzellikler duzeyinin 4,32 ortalama ile yiksek duzeydeyken beklenen fiziksel
ozelliklerinin 4,52 ortalama ile yiiksek diizeyde oldugu belirlenmistir. Ogrencilerin
algiladiklar1 giivenirlik diizeyinin 3,93 ortalama ile ylksek duzeydeyken beklenen
giivenirlik diizeylerinin 4,46 ortalama ile yiliksek diizeyde oldugu belirlenmistir.
Ogrencilerin algiladiklart heveslilik diizeyinin 3,84 ortalama ile yiiksek diizeydeyken
beklenen heveslilik duzeylerinin 4,48 ortalama ile yiiksek diizeyde oldugu
belirlenmistir. Ogrencilerin algiladiklar1 giiven diizeyinin 4,12 ortalama ile yiiksek
diizeydeyken beklenen giiven diizeylerinin 4,54 ortalama ile yiiksek diizeyde oldugu
belirlenmistir. Ogrencilerin algiladiklar1 empati diizeyinin 4,02 ortalama ile yiksek
diizeydeyken beklenen empati diizeylerinin 4,53 ortalama ile yiiksek diizeyde oldugu
belirlenmistir. Ogrencilerin algiladiklar1 genel hizmet kalitesi diizeyinin 4,03 ortalama
ile yiiksek duzeydeyken beklenen genel hizmet kalitesi diizeylerinin 4,51 ortalama ile

yiiksek diizeyde oldugu belirlenmistir.
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Tablo 6: Arastirma Kapsaminda Elde Edilen Verilere Ait Normallik Testi Sonuglari

Olgek _ Yurtl _ -Yurt2
Istatistik Sd p Istatistik Sd p

Fiziksel Ozellikler 0,125 134 0,000 0,177 79 0,000
Guvenilirlik 0,104 134 0,001 0,158 79 0,000
Heveslilik 0,090 134 0,010 0,115 79 0,011
Guven 0,202 134 0,000 0,235 79 0,000
Empati 0,157 134 0,000 0,216 79 0,000
Genel Hizmet Kalitesi 0,113 134 0,000 0,123 79 0,005

Verilerin hangi dagilimdan geldigini belirlemek igin; 6rneklem sayisi 50’nin

tizerinde oldugu i¢in her iki yurt i¢inde kolmogorov-smirnov normal dagilim analizi

yapilmis olup arastirma sonucu elde edilen verilerin normal dagilimdan gelmedigi

belirlenmistir (p<<0.05).

6.2 Hipotezlere Ait Bulgular

Aragtirmanin bu kisminda arastirma amacina uygun olarak yazilan hipotezlere

ait bulgulara yer verilmistir.

Birinci Hipoteze Iliskin Bulgular

Bu bdliimde 1. Yurtta ve 2. Yurtta kalan 6grencilerin uygulanan hizmet kalitesi

dizeylerinin cinsiyetlerine gore anlamli bir farkin olup olmadigina bakilacaktir. Bu

amagla gergeklestirilen mann whitney U testi sonuglari tablo 7°de verilmistir.
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Tablo 7: Ogrencilerin Cinsiyetlerine Goére Uygulanan Hizmet Kalitesi Diizeyinin
Farklilasmasina Ait Mann Whitney U Sonucu

Olcumler Cinsiyet N Xsira sira. Top z P
R -0,787 0,431
Fiziksel Ozellikler —~2dm 68 649 44140
Erkek 66 70,2 4631,0
. - Kadin 68 61,2 4159,5 -1,923 0,054
Givenilirlik
Erkek 66 74,0 4885,5
-1,548 0,122
. Heveslilik Kadin 68 62,4 42435
>S_ Erkek 66 72,8 4801,5
.. Kadin 68 64,7 4402,5 -0,855 0,392
Gulven
Erkek 66 70,3 46425
. Kadmn 68 67,1 4565,5 -0,110 0,912
Empati
Erkek 66 67,9 44795
-1,441 0,15
GENEL Kadin 68 62,7 4266,5
Erkek 66 724 4778,5
Olgtimler Cinsiyet N Xsia sira. Top z p
. -0,131 0,896
Fiziksel Ozellikler —~2dm 43 397 1707,0
Erkek 36 404 1453,0
.. - Kadin 43 419 1803,5 -0,830 0,406
Guvenilirlik
Erkek 36 37,7 1356,5
-1,082 0,279
o Heveslilik Kadin 43 42,6 1829,5
; Erkek 36 37,0 1330,5
.. Kadin 43 44,0 1890,5 -1,729 0,084
Gulven
Erkek 36 353 1269,5
. Kadin 43 443 1904,5 -1,854 0,064
Empati
Erkek 36 34,9 1255,5
-1,251 0,211
GENEL Kadin 43 43,0 1847,0

Erkek 36 36,5 1313,0

Ogrencilerin uygulanan hizmet kalitesi algilarinim ile cinsiyet gruplar1 arasmdaki
farkliligin belirlenmesi i¢in yapilan mann whitney u testi sonucuna gore, 1. Yurtta ve 2.
Yurtta kalan 6grencilerin hizmet kalitesi algilari ve alt boyutlarinin 6grencilerin cinsiyet
gruplart arasindaki farklilig: istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir (p>0.05). Bu
bulgulara gdre aragtirmanin birinci hipotezi red edilmistir.

ikinci Hipoteze iliskin Bulgular

Bu boliimde 1. Yurtta ve 2. Yurtta kalan 6grencilerin uygulanan hizmet kalitesi
diizeylerinin egitim durumlarina gére anlamli bir farkin olup olmadigina bakilacaktir.

Bu amagla gergeklestirilen mann whitney U testi sonuglari tablo 8’de verilmistir.
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Tablo 8: Ogrencilerin Egitim Durumlarina Go6re Uygulanan Hizmet Kalitesi
Diizeyinin Farklilasmasina Ait Mann Whitney U Sonucu

Olgtimler Egitim Durumu n  Xsira sira. Top z p
Fiziksel Ozellikler O.nllsans . 21 65,1 1366,5 -0,314 0,754
Lisans veya uzeri 113 68,0 7678,5
L Onlisans 21 713 14975 -0,492 0,623
Guvenilirlik - -
Lisans veya Uzeri 113 66,8 7547,5
o Heveslilik O.nllsans _ 21 72,7 15275 -0,676 0,499
;;3 Lisans veya Uzeri 113 66,5 7517,5
. Onlisans 21 69,6 1462,5 -0,282 0,778
Guven - -
Lisans veya Uzeri 113 67,1 7582,5
. Onlisans 21 68,3 1434,0 -0,102 0,919
Empati
Lisans veya Uzeri 113 67,4 7611,0
GENEL Onlisans 21 69,3 1455,5 -0,233 0,816
Lisans veya uzeri 113 67,2 7589,5
Olgtimler Egitim Durumu n  Xsira sira. Top z p
- - .
Fiziksel Ozellikler Onlisans 11 274 301,5 2,001 0,045
Lisans veya Uzeri 68 42,0 2858,5
L Onlisans 11 34,3 377,5 -0,894 0,371
Guvenilirlik
Lisans veya uzeri 68 40,9 27825
N Heveslilik Onlisans 11 32,1 353,5 -1,23 0,219
;:_ Lisans veya Uzeri 68 41,3 2806,5
, Onlisans 11 43,2 475,5 -0,518 0,605
Guven - -
Lisans veya uzeri 68 39,5 26845
. Onlisans 11 385 423,0 -0,246 0,806
Empati ) -
Lisans veya uzeri 68 40,3 2737,0
GENEL O.nllsans . 11 34,2 376,0 -0,907 0,364
Lisans veya uzeri 68 40,9 2784,0
*p<0.05

Ogrencilerin uygulanan hizmet kalitesi algilarmin ile egitim durumu gruplar:
arasindaki farkliligin belirlenmesi igin yapilan mann whitney u testi yapilmistir. Yapilan
test sonucuna gore 1. Yurtta kalan 6grencilerin fiziksel 6zellik algilarinin 6grencilerin
egitim durumu gruplar1 arasindaki farklilign istatistiksel olarak anlamli bulunmamisken
(p>0.05), 2. Yurtta kalan 6grencilerin fiziksel 6zellik algilarinin 6grencilerin egitim
durumu gruplar arasindaki farklilign istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (Z=-2.001,
p=0.045<0.05). 2. Yurtta kalan ve Egitim durumu lisans veya iizerinde olan §grencilerin

fiziksel ozellik algilari (Xsira =42,0), 0n lisans (Xsra=27,4) okuyan 6grencilere gore daha
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fazla oldugu belirlenmistir. Bu bulgulara gore arastirmanin ikinci hipotezi fiziksel
0zellik boyutuna gore kabul edilmistir.

Her iki yurtta konaklayan 6grencilerin giivenirlik, heveslilik, giiven, empati ve
genel hizmet kalitesi dlzeylerinin 6grencilerin egitim durumu gruplar1 arasindaki
farkliligi istatistiksel olarak anlamli bulunmamustir (p>0.05).

Uciincii Hipoteze Iliskin Bulgular

Bu béliimde 1. Yurtta ve 2. Yurtta kalan 6grencilerin uygulanan hizmet kalitesi
diizeylerinin yas gruplarina gére anlamli bir farkin olup olmadigina bakilacaktir. Bu

amagla gerceklestirilen Kruskal Wallis H testi sonuglari tablo 9°da verilmistir.
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Tablo 9: Ogrencilerin Yaslarina Gére Uygulanan Hizmet Kalitesi Diizeyinin
Farklilasmasina Ait Kruskal Wallis H Testi Sonucu
Ol(;umler Yas n )_(Slra X2 sd p
19-20 53 70,5 1,271 2 0,53
Fiziksel Ozellikler 21--22 48 62,5
23-24 33 70,0

19-20 53 68,9 0,121 2 0,941
Guvenilirlik 21--22 48 66,6
23-24 33 66,5
19-20 53 70,4 0,478 2 0,787
Heveslilik 21--22 48 65,5
P 23-24 33 65,9
>:f 19-20 53 72,7 1,712 2 0,425
Giliven 21--22 48 64,8
23-24 33 63,0
19-20 53 72,3 1,612 2 0,447
Empati 21--22 48 66,2
23-24 33 61,7
19-20 53 70,4 0,48 2 0,787
GENEL 21--22 48 65,5
23-24 33 65,8
Olgtimler Yas N Xsira X2 sd p
19-20 45 39,4 0,316 2 0,854
Fiziksel Ozellikler 21-22 27 41,7
23-24 7 36,9
19-20 45 36,1 5,577 2 0,061
Guvenilirlik 21-22 27 48,3
23-24 7 331
19-20 45 38,8 1,504 2 0,471
Heveslilik 21-22 27 43,8
o 23-24 7 330
>3_ 19-20 45 39,8 1,206 2 0,547
Glven 21-22 27 42,4
23-24 7 32,1
19-20 45 37,1 1,745 2 0,418
Empati 21-22 27 44,1
23-24 7 428
19-20 45 38,1 2,191 2 0,334
GENEL 21-22 27 449

23-24 7 331

Ogrencilerin uygulanan hizmet kalitesi algilarinin ile yas gruplarn arasindaki
farkliligin belirlenmesi i¢in yapilan Kruskal Wallis H testi sonucuna gore, 1. Yurtta ve
2. Yurtta kalan 6grencilerin hizmet kalitesi algilar1 ve alt boyutlarinin 6grencilerin yas
gruplar arasindaki farklilig: istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir (p>0.05). Bu

bulgulara gore arastirmanin tiglincii hipotezi red edilmistir.
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Dérdiincii Hipoteze iliskin Bulgular
Bu boliimde 1. Yurtta ve 2. Yurtta kalan 6grencilerin uygulanan hizmet kalitesi
diizeylerinin uyruklarina goére anlamli bir farkin olup olmadigina bakilacaktir. Bu

amagla gergeklestirilen Kruskal Wallis H testi sonuglar1 tablo 10’da verilmistir.

Tablo 10: Ogrencilerin Uyruklarma Gore Uygulanan Hizmet Kalitesi Diizeyinin
Farklilasmasina Ait Kruskal Wallis H Testi Sonucu

Olgiimler Uyruk N Xsira X2 sd p
KKTC 4 46,5 2,504 2 0,286
Fiziksel Ozellikler TC 67 41,0
Diger 8 28,6
KKTC 4 499 0,983 2 0,612
Guvenilirlik TC 67 39,9
Diger 8 36,2
KKTC 4 515 1,210 2 0,546
Heveslilik TC 67 39,7
o Diger 8 365
>::’ KKTC 4 53,6 1,850 2 0,397
Gulven TC 67 39,7
Diger 8 354
KKTC 4 50,6 1,026 2 0,599
Empati TC 67 39,2
Diger 8 41,6
KKTC 4 53,3 2,222 2 0,329
GENEL TC 67 40,1
Diger 8 324
Olgiimler Uyruk N Xsira X? sd p
KKTC 4 46,5 2,504 2 0,286
Fiziksel Ozellikler TC 67 41,0
Diger 8 28,6
KKTC 4 49,9 0,983 2 0,612
Guvenilirlik TC 67 39,9
Diger 8 36,2
KKTC 4 515 1,210 2 0,546
Heveslilik TC 67 39,7
P Diger 8 365
>:_’ KKTC 4 53,6 1,850 2 0,397
Glven TC 67 39,7
Diger 8 354
KKTC 4 50,6 1,026 2 0,599
Empati TC 67 39,2
Diger 8 41,6
KKTC 4 53,3 2,222 2 0,329
GENEL TC 67 40,1

Diger 8 324

Ogrencilerin uygulanan hizmet Kkalitesi algilarinin ile uyruklari arasindaki

farkliligin belirlenmesi i¢in yapilan Kruskal Wallis H testi sonucuna gore, 1. Yurtta ve
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2. Yurtta kalan ogrencilerin hizmet kalitesi algilar1 ve alt boyutlarinin 6grencilerin

uyruklar1 gruplar arasindaki farkliligr istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir

(p>0.05). Bu bulgulara gore aragtirmanin dordiincii hipotezi red edilmistir.

Besinci Hipoteze Iliskin Bulgular

Bu boliimde 1. Yurtta ve 2. Yurtta kalan 6grencilerin uygulanan hizmet kalitesi

diizeylerinin okuduklar1 fakiilte tiirline goére anlamli bir farkin olup olmadigina

bakilacaktir. Bu amagla gerceklestirilen Kruskal Wallis H testi sonuglar1 tablo 11°de

verilmistir.

Tablo 11: Ogrencilerin Okuduklar1 Fakiilte Tlriine Gore Uygulanan Hizmet Kalitesi
Diizeyinin Farklilagmasina Ait Kruskal Wallis H Testi Sonucu

Olciimler Fakiilte N Xsia X2 sd p
Saghik 33 694 2,201 4 0,699
Egitim 15 655
Hukuk 25 72,3
Fen-Edebiyat 16 74,9
Fiziksel Ozellikler Diger 45 615
Saghk 33 732 3,903 4 0419
Egitim 15 713
Hukuk 25 711
Fen-Edebiyat 16 515
Guvenilirlik Diger 45 658
Saglik 33 738 4,958 4 0,292
Egitim 15 67,1
Hukuk 25 705
Fen-Edebiyat 16 484
b Heveslilik Diger 45 68,1
~ Saglik 33 736 4,27 4 0371
Egitim 15 65,9
Hukuk 25 719
Fen-Edebiyat 16 50,9
Gliven Diger 45 67,1
Saglik 33 764 4,996 4 0,288
Egitim 15 60,9
Hukuk 25 750
Fen-Edebiyat 16 57,3
Empati Diger 45 62,7
Saglik 33 733 3,569 4 0,467
Egitim 15 67,1
Hukuk 25 734
Fen-Edebiyat 16 53,5
GENEL Diger 45 651
Olciimler Fakiilte N Xsia X? sd p
~ Saglik 14 4475 2,469 5 0,781
E Egitim 6 32,25
> Fiziksel Ozellikler Hukuk 14 41,79
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Mihendislik 10 37,3
Fen-Edebiyat 9 45,56

Diger 26 37,38
Saglik 14 4589 6,956 5 0224
Egitim 6 46,17
Hukuk 14 46,25

Miuhendislik 10 254
Fen-Edebiyat 9 41

Guvenilirlik Diger 26 37,31
Saglik 14 4861 7,113 5 0212
Egitim 6 43,67
Hukuk 14 45,86

Muhendislik 10 28,05
Fen-Edebiyat 9 42,56

Heveslilik Diger 26 35,08
Saglik 14 5421 8,931 5 0112
Egitim 6 46,58
Hukuk 14 38,93

Muihendislik 10 32,6
Fen-Edebiyat 9 39,17

Given Diger 26 3454
Saglik 14 48,82 3,663 5 0,599
Egitim 6 36,25
Hukuk 14 35,89

Muhendislik 10 34,1
Fen-Edebiyat 9 43,11

Empati Diger 26 39,52
Saglik 14 50,86 7,031 5 0,218
Egitim 6 41,33
Hukuk 14 43,39

Miihendislik 10 28,15
Fen-Edebiyat 9 41,94
GENEL Diger 26 359

Ogrencilerin uygulanan hizmet kalitesi algilarnin ile okuduklari fakiilteler
arasindaki farkliligin belirlenmesi i¢in yapilan Kruskal Wallis H testi sonucuna gore, 1.
Yurtta ve 2. Yurtta kalan 6grencilerin hizmet kalitesi algilar1 ve alt boyutlariin
ogrencilerin okuduklar fakiilte gruplar arasindaki farklilig: istatistiksel olarak anlaml
bulunmamustir (p>0.05). Bu bulgulara gdre aragtirmanin besinci hipotezi red edilmistir.

Altinc1 Hipoteze iliskin Bulgular

Bu boliimde 1. Yurtta ve 2. Yurtta kalan 6grencilerin uygulanan hizmet kalitesi
diizeylerinin okuduklar siniflarina gore anlamli bir farkin olup olmadigina bakilacaktir.

Bu amagla gerceklestirilen Kruskal Wallis H testi sonuglari tablo 12°de verilmistir.
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Tablo 12: Ogrencilerin Siniflarma Goére Uygulanan Hizmet Kalitesi Diizeyinin
Farklilasmasina Ait Kruskal Wallis H Testi Sonucu

Olciimler Simif N Xsia X? sd p

1 60 69,7 1,547 3 0,672

2 40 64,2

3 22 72,6

Fiziksel Ozellikler 4 12 58,4
1 60 70,5 1,337 3 0,720

2 40 65,4

3 22 68,6

Gilvenilirlik 4 12 57,3
1 60 70,8 1,368 3 0,713

2 40 64,7

3 22 68,7

T Heveslilik 4 12 581
S 1 60 711 1947 3 0584

2 40 67,3

3 22 64,8

Glven 4 12 55,1
1 60 70,5 4,591 3 0,204

2 40 70,3

3 22 66,2

Empati 4 12 454
1 60 70,7 2,189 3 0,534

2 40 64,9

3 22 71,0

GENEL 4 12 54,1

Olgtimler Simif N Xsia X? sd p

1 40 39,9 0,600 3 0,896

2 20 38,2

3 12 40,1

Fiziksel Ozellikler 4 7 45,8
1 40 37,0 1,647 3 0,649

2 20 429

3 12 41,6

Givenilirlik 4 7 46,4
1 40 40,4 1,503 3 0,682

2 20 37,7

3 12 37,2

o Heveslilik 4 7 491
>3_ 1 40 41,1 4,144 3 0,246

2 20 35,4

3 12 35,8

Glven 4 7 54,0
1 40 37,7 1,001 3 0,801

2 20 41,3

3 12 42,8

Empati 4 7 44,9
1 40 39,3 1,655 3 0,647

2 20 38,5

3 12 38,7

GENEL 4 7 50,6
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Ogrencilerin uygulanan hizmet Kkalitesi algilarmin ile yaslar1 arasindaki
farkliligin belirlenmesi i¢in yapilan Kruskal Wallis H testi sonucuna gore, 1. Yurtta ve
2. Yurtta kalan 6grencilerin hizmet kalitesi algilar1 ve alt boyutlarinin 6grencilerin yas
gruplart arasindaki farklilig: istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir (p>0.05). Bu
bulgulara gore arastirmanin altinci hipotezi red edilmistir.

Yedinci Hipoteze iliskin Bulgular

Bu béliimde 1. Yurtta ve 2. Yurtta kalan 6grencilerin uygulanan hizmet kalitesi
diizeylerinin yurtta kalma siirelerine gore anlamli bir farkin olup olmadigia
bakilacaktir. Bu amagla gerceklestirilen Kruskal Wallis H testi sonuglar1 tablo 13’de

verilmistir.
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Tablo 13: Ogrencilerin Yurtta Kalma Sirelerine Gére Uygulanan Hizmet Kalitesi

Diizeyinin Farklilagmasina Ait Kruskal Wallis H Testi Sonucu

Olciimler Yurtta Kalma Siiresi N Xsira X? sd p

1 yil ve alt1 69 714 1,720 3 0,633
. - 2 yil 34 61,0
Fiziksel Ozellikler 3yl 19 66.0
4y1l ve iizeri 12 65,7

1 yil ve alt1 69 711 1,483 3 0,686
L 2 yil 34 614
Guvenilirlik 3yl 19 66.8
4y1l ve iizeri 12 655

1 y1l ve alti 69 709 1,217 3 0,749
- 2 yil 34 651
Heveslilik 3yil 19 640
; 4y1l ve lizeri 12 60,3

~ 1 y1l ve altr 69 70,7 1,219 3 0,748
Giiven 2 yil 34 658
3yl 19 63,6
4y1l ve lizeri 12 60,1

1 y1l ve alti 69 708 1,990 3 0,575
. 2 yil 34 630
Empati 3yil 19 703
4y1l ve lizeri 12 56,9

1 y1l ve alt1 69 71,3 1,483 3 0,686
2 yil 34 62,0
GENEL 3yil 19 663
4y1l ve lizeri 12 635

Olgiimler YurttaKalmaSiresi n Xsia X? sd p

1 yil ve alt1 37 423 7,541 3 0,057
. - 2 yil 21 4372
Fiziksel Ozellikler 3yil 10 439
4y1l ve lzeri 11 22,8

1 yil ve alt1 37 394 5,590 3 0,133
I 2 yil 21 48,3
Guvenilirlik 3yil 10 368
4y1l ve {izeri 11 291

1 yil ve alt1 37 404 3,195 3 0,363
. 2 yil 21 451
Heveslilik 3yil 10 389
g 4y1l ve lizeri 11 30,0

~ 1 y1l ve alt1 37 416 2,809 3 0,422
Gilven 2 yil 21 434
3yl 10 37,2
4y1l ve tizeri 11 30,6

1 y1il ve alt1 37 365 3,556 3 0,314
: 2 yil 21 474
Empati 3yl 10 36,
4y1l ve lizeri 11 414

1 y1il ve alt1 37 403 5,418 3 0,144
2 yil 21 47,0
GENEL 3yl 10 38,3
4y1l ve tizeri 11 27,2

97



Ogrencilerin uygulanan hizmet kalitesi algilarinin ile yurtta kalma siireleri
arasindaki farkliligin belirlenmesi i¢in yapilan Kruskal Wallis H testi sonucuna gore, 1.
Yurtta ve 2. Yurtta kalan 6g8rencilerin hizmet kalitesi algilar1 ve alt boyutlarinin
ogrencilerin yurtta kaldiklar1 siire gruplar arasindaki farkliligi istatistiksel olarak
anlamli bulunmamistir (p>0.05). Bu bulgulara gore arastirmanin yedinci hipotezi red
edilmistir.

Sekizinci Hipoteze iliskin Bulgular

Bu béliimde 1. Yurtta ve 2. Yurtta kalan 6grencilerin uygulanan hizmet kalitesi
diizeylerinin aylik gelir diizeylerine gore anlamli bir farkin olup olmadigina bakilacaktir.

Bu amagla gergeklestirilen Kruskal Wallis H testi sonuglari tablo 14°de verilmistir.
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Tablo 14: Ogrencilerin Aylik Gelirlerine Gére Uygulanan Hizmet Kalitesi Diizeyinin
Farklilasmasina Ait Kruskal Wallis H Testi Sonucu

Olciimler Aylik Gelir N Xsira X2 sd p
500-1000tl 43 71,7 3,087 3 0,378
.. - 1001-1500tl 39 63,2
Fiziksel Ozellikler 150120001l 32 612
2001 ve Uzeri 20 77,1
500-1000tl 43 70,4 8,334 3 0,040*
Giivenilirlik 1001-1500tl 39 68,0
1501-2000tI 32 529
2001 ve Uzeri 20 83,8
500-1000tl 43 71,8 3,928 3 0,269
Heveslilik 1001-1500tl 39 62,6
1501-2000tI 32 60,6
; 2001 ve Uzeri 20 78,9
~ 500-1000tl 43 76,1 7,732 3 0,052
Gilven 1001-1500tl 39 61,3
1501-2000tI 32 56,5
2001 ve Uzeri 20 78,8
500-1000tl 43 815 10,491 3 0,015*
Empati 1001-1500tl 39 559
1501-2000tI 32 60,5
2001 ve Uzeri 20 713
500-1000tl 43 74,9 7,813 3 0,049*
1001-1500tl 39 61,7
GENEL 1501-2000t 32 559
2001 ve Uzeri 20 814
Olgtimler Aylik Gelir N Xsira X? sd p
500-1000tl 11 30,6 5,106 3 0,164
. . 1001-1500tl 14 394
Fiziksel Ozellikler 150120001l 22360
2001 ve Uzeri 32 46,3
500-1000tl 11 347 1,048 3 0,790
Givenilirlik 1001-1500tl 14 37,7
1501-2000tl 22 419
2001 ve Uzeri 32 416
500-1000tl 11 353 1,593 3 0,661
Heveslilik 1001-1500tl 14 38,8
1501-2000tl 22 37,7
o 2001 ve lizeri 32 438
~ 500-1000tl 11 36,5 0,443 3 0,931
Gilven 1001-1500tl 14 394
1501-2000tl 22 39,8
2001 ve Uzeri 32 416
500-1000tl 11 48,1 2,859 3 0,414
Empati 1001-1500tl 14 440
1501-2000tl 22 356
2001 ve Uzeri 32 385
500-1000tl 11 36,4 0,970 3 0,808
1001-1500tl 14 39,8
GENEL 1501-2000tl 22 37,8
2001 ve Uzeri 32 428

*p<0.05; 1. Grup = 500-1000 TL; 2. Grup=1.001-1.500 TL; 3. Grup= 1.501-2.000 TL; 4. Grup= 2.001TL ve lzeri
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Ogrencilerin uygulanan hizmet kalitesi algilarmin ile gelir diizeyleri gruplari
arasindaki farkliligin belirlenmesi i¢in Kruskal Wallis H testi yapilmistir. Yapilan test
sonucuna gore 1. Yurtta kalan 6grencilerin giivenirlik algilariin 6grencilerin aylik gelir
gruplar1 arasindaki farkliligi istatistiksel olarak anlamli bulunmusken (X?=8,334;
p=0,040<0.05) 2. Yurtta kalan 6grencilerin giivenirlik algilarinin 6grencilerin gelir
durumu gruplarn arasindaki farkliligi istatistiksel olarak anlamli bulunmamustir (p>0.05).
[lk yurtta kalmayi tercih eden 6grencilerin ve gelir durumu 2.001 TL veya iizerinde olan
ogrencilerin giivenirlik algilart (Xsira =83,8), gelir durumu 500-1.000 TL (Xara =70,4),
1.001-1.500 TL (Xsira=68,0) ve 1.501-2.000 TL (Xsra =52,9) olan dgrencilere gore daha
fazla oldugu belirlenmistir.

Birinci yurtta kalan Ogrencilerin empati algilarinin 6grencilerin aylik gelir
gruplar1 arasindaki farklihg: istatistiksel olarak anlamli bulunmusken (X?=10,491;
p=0,015<0.05) 2. Yurtta kalan 6grencilerin empati algilariin 6grencilerin gelir durumu
gruplar arasindaki farklilig: istatistiksel olarak anlamli bulunmamustir (p>0.05). ilk
yurtta kalmayi tercih eden 6grencilerin ve gelir durumu 500-1.000 TL olan 6grencilerin
empati algilar1 (Xsra =81,5), gelir durumu 1.001-1.500 TL (Xara=55,9), 1.501-2.000 TL
(xsra =60,5) ve 2.001 TL veya lzerinde (Xsira =71,3) olan dgrencilere gore daha fazla
oldugu belirlenmistir.

Birinci yurtta kalan 6grencilerin genel hizmet kalitesi algilarinin 6grencilerin
aylik gelir gruplan arasindaki farkliligi istatistiksel olarak anlamli bulunmusken
(X?=7,813; p=0,049<0.05) 2. Yurtta kalan dgrencilerin enel hizmet kalitesi algilarmin
ogrencilerin gelir durumu gruplan arasindaki farklihi§: istatistiksel olarak anlamli
bulunmamustir (p>0.05). Ilk yurtta kalmay: tercih eden dgrencilerin ve gelir durumu
2.001 TL veya iizerinde olan 6grencilerin genel hizmet kalitesi algilart (Xsira =81,4), gelir

durumu 500-1.000 TL (Xsra =74,9), 1.001-1.500 TL (Xsra =61,7) ve 1.501-2.000 TL
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(xsira =52,9) olan dgrencilere gore daha fazla oldugu belirlenmistir. Gruplar arasindaki
farkin kaynagmin belirlenmesinde ikili karsilastirma olan mann whitney U testi
yapilmustir.

Bu sonuglara gore, aragtirmanin sekizinci hipotezinin giivenirlik, empati ve
genel hizmet kalitesi 6znelinde kabul edildigi belirlenirken fiziksel 6zellikler, heveslilik
ve gliven boyutu 6znelinde red edildigi belirlenmistir.

Dokuzuncu Hipoteze iliskin Bulgular

Bu béliimde 1. Yurtta ve 2. Yurtta kalan 6grencilerin uygulanan hizmet kalitesi
boyutlar1 arasindaki iliski incelenecektir. Bu amagla gerceklestirilen spearman

korelasyon analizi sonuglari tablo 15°de verilmistir.

Tablo 15: Ogrencilerin Uygulanan Hizmet Kalitesi Boyutlar1 Arasindaki Iliskiye Ait
Spearman Korelasyon Testi Sonucu

Degiskenler Fiziksel Ozellikler ~ Guvenilirlik Heveslilik Giiven Empati
Fiziksel Ozellikler 1 ,687** ,672%* ,634** 618**
; Guvenilirlik 1 ,759** ,607**  549**
> Heveslilik 1 ,182%*  622**
Glven 1 ,606**
Empati 1
Degiskenler Fiziksel Ozellikler ~ Guvenilirlik Heveslilik Giiven Empati
Fiziksel Ozellikler 1 ,561** ,584** ,560** 401**
; Guvenilirlik 1 I57** ,512**  371**
S Heveslilik 1 ,699**  455**
Guven 1 ,550**
Empati 1
**p<0.01

Ogrencilerin  uygulanan hizmet kalitesi boyutlar1 arasindaki iliskinin
belirlenmesi i¢in spearman korelasyon yapilmistir. Yapilan test sonucuna gore 1. Yurtta
kalan 6grencilerin fiziksel 6zellik algilar ile glivenirlik algilart arasinda pozitif yonlii
0,687’lik anlaml bir iliski oldugu belirlenirken 2. Yurtta kalan 6grencilerin fiziksel
ozellik algilar ile giivenirlik algilar1 arasinda pozitif yonli 0,561°lik seviyede anlamli

bir iligki oldugu belirlenmistir (p<0.01). Bu sonuglar 6grencilerin fiziksel ozellik

101



algilarinda bir artis oldugunda giivenirlik diizeylerinde de bir artis olacagi anlamina
gelmektedir. Bu artis oraninin 1. Yurttaki 6grencilerin 2. Yurttaki 6grencilere gore daha
fazla olmas1 beklenmektedir.

Yapilan test sonucuna gore 1. Yurtta kalan 6grencilerin fiziksel 6zellik algilart
ile heveslilik algilar1 arasinda pozitif yonlii 0,672’lik anlamli bir iliski oldugu
belirlenirken 2. Yurtta kalan 6grencilerin fiziksel 6zellik algilar ile glivenirlik algilar
arasinda pozitif yonlii 0,584’liik seviyede anlamli bir iliski oldugu belirlenmistir
(p<0.01). Bu sonuglar 6grencilerin fiziksel ozellik algilarinda bir artis oldugunda
heveslilik diizeylerinde de bir artis olacagi anlamina gelmektedir. Bu artig oraninin 1.
Yurttaki 6grencilerin 2. Yurttaki 6grencilere gore daha fazla olmasi beklenmektedir.

Yapilan test sonucuna goére 1. Yurtta kalan dgrencilerin fiziksel 6zellik algilari
ile giliven algilar1 arasinda pozitif yonlii 0,634’liikk anlamli bir iliski oldugu belirlenirken
2. Yurtta kalan 6grencilerin fiziksel 6zellik algilari ile giiven algilari arasinda pozitif
yonlii 0,560’lik seviyede anlamli bir iliski oldugu belirlenmistir (p<<0.01). Bu sonuglar
ogrencilerin fiziksel 6zellik algilarinda bir artis oldugunda giiven diizeylerinde de bir
artis olacagi anlamina gelmektedir. Bu artis oraninin 1. Yurttaki 6grencilerin 2. Yurttaki
Ogrencilere gore daha fazla olmasi beklenmektedir.

Yapilan test sonucuna gore 1. Yurtta kalan 6grencilerin fiziksel 6zellik algilart
ile empati algilar1 arasinda pozitif yonlii 0,618’lik anlamli bir iliski oldugu belirlenirken
2. Yurtta kalan 6grencilerin fiziksel 6zellik algilar1 ile empati algilar arasinda pozitif
yonli 0,401°lik seviyede anlamli bir iliski oldugu belirlenmistir (p<0.01). Bu sonuglar
ogrencilerin fiziksel 6zellik algilarinda bir artis oldugunda empati diizeylerinde de bir
artis olacagi anlamina gelmektedir. Bu artis oranmin 1. Yurttaki 6grencilerin 2. Yurttaki

Ogrencilere gore daha fazla olmasi beklenmektedir.
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Yapilan test sonucuna gore 1. Yurtta kalan 6grencilerin giivenirlik algilar ile
heveslilik algilar1 arasinda pozitif yonlii 0,759°luk anlamli bir iliski oldugu belirlenirken
2. Yurtta kalan 6grencilerin gilivenirlik algilar ile heveslilik algilar1 arasinda pozitif
yonlii 0,757’lik seviyede anlamli bir iliski oldugu belirlenmistir (p<0.01). Bu sonuclar
ogrencilerin giivenirlik algilarinda bir artis oldugunda heveslilik diizeylerinde de bir artis
olacagi anlamina gelmektedir. Bu artis oraninin 1. Yurttaki 6grencilerin 2. Yurttaki
ogrencilere gore daha fazla olmasi beklenmektedir.

Yapilan test sonucuna gore 1. Yurtta kalan 6grencilerin giivenirlik algilar ile
giiven algilar1 arasinda pozitif yonlii 0,607’lik anlamli bir iliski oldugu belirlenirken 2.
Yurtta kalan 6grencilerin giivenirlik algilar ile gliven algilar1 arasinda pozitif yonlii
0,512’lik seviyede anlamli bir iliski oldugu belirlenmistir (p<0.01). Bu sonuglar
ogrencilerin giivenirlik algilarinda bir artis oldugunda giiven diizeylerinde de bir artis
olacagi anlamimna gelmektedir. Bu artis oraninin 1. Yurttaki 6grencilerin 2. Yurttaki
ogrencilere gore daha fazla olmasi beklenmektedir.

Yapilan test sonucuna gore 1. Yurtta kalan 6grencilerin gilivenirlik algilar ile
empati algilar arasinda pozitif yonlii 0,549°luk anlamli bir iligki oldugu belirlenirken 2.
Yurtta kalan 6grencilerin giivenirlik algilari ile empati algilar arasinda pozitif yonlii
0,371’lik seviyede anlamli bir iliski oldugu belirlenmistir (p<0.01). Bu sonuglar
ogrencilerin giivenirlik algilarinda bir artis oldugunda empati diizeylerinde de bir artis
olacagi anlamina gelmektedir. Bu artis oraninin 1. Yurttaki 6grencilerin 2. Yurttaki
Ogrencilere gore daha fazla olmasi beklenmektedir.

Yapilan test sonucuna gore 1. Yurtta kalan 6grencilerin heveslilik algilar ile
giiven algilar1 arasinda pozitif yonli 0,782°1lik anlamli bir iliski oldugu belirlenirken 2.
Yurtta kalan 6grencilerin heveslilik algilart ile giiven algilar1 arasinda pozitif yonlii

0,699’luk seviyede anlamli bir iliski oldugu belirlenmistir (p<0.01). Bu sonuglar
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ogrencilerin heveslilik algilarinda bir artis oldugunda giiven diizeylerinde de bir artis
olacagi anlamina gelmektedir. Bu artis oraninin 1. Yurttaki 6grencilerin 2. Yurttaki
Ogrencilere gore daha fazla olmasi beklenmektedir.

Yapilan test sonucuna gore 1. Yurtta kalan 68rencilerin heveslilik algilar ile
empati algilar1 arasinda pozitif yonli 0,622°1lik anlamli bir iliski oldugu belirlenirken 2.
Yurtta kalan 6grencilerin heveslilik algilar1 ile empati algilan arasinda pozitif yonlii
0,455’lik seviyede anlamli bir iliski oldugu belirlenmistir (p<0.01). Bu sonuglar
ogrencilerin heveslilik algilarinda bir artis oldugunda empati diizeylerinde de bir artis
olacagi anlamina gelmektedir. Bu artis oraninin 1. Yurttaki 6grencilerin 2. Yurttaki
ogrencilere gore daha fazla olmasi beklenmektedir.

Yapilan test sonucuna gore 1. Yurtta kalan 6grencilerin giiven algilari ile empati
algilar arasinda pozitif yonlii 0,606’11k anlamli bir iliski oldugu belirlenirken 2. Yurtta
kalan 6grencilerin giiven algilart ile empati algilar arasinda pozitif yonlii 0,550°1ik
seviyede anlamli bir iliski oldugu belirlenmistir (p<0.01). Bu sonuglar 6grencilerin
giiven algilarinda bir artis oldugunda empati diizeylerinde de bir artig olacagi anlamina
gelmektedir. Bu artig oraninin 1. Yurttaki 6grencilerin 2. Yurttaki 6grencilere gore daha
fazla olmas1 beklenmektedir.

TUm bu sonuglar her iki yurt i¢inde degiskenler arasindaki iliskilerin anlamli
oldugunu gostermekte ve arastirmanin dokuzuncu hipotezinin kabul edildigi anlamia
gelmektedir.

Onuncu Hipoteze iliskin Bulgular

Bu béliimde 1. Yurtta ve 2. Yurtta kalan 6grencilerin uygulanan hizmet kalitesi
diizeylerinin kaldiklar1 yurtlara gore anlamli bir farkin olup olmadigina bakilacaktir. Bu

amagla gergeklestirilen mann whitney U testi sonuglari tablo 16’da verilmistir.
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Tablo 16: Ogrencilerin Kaldiklar1 Yurda Gore Uygulanan Hizmet Kalitesi Diizeyinin
Farklilasmasina Ait Mann Whitney U Sonucu

Olcumler Yurt N Xsia sira. Top z P
_ *
Fiziksel Ozellikler 1.Yurt 134 91,7 12293,0 4,745 0,000
2.Yurt 79 132,9 10498,0
o 1.Yurt 134 93,9 12586,5 -4,052 0,000*
Giivenilirlik
2.Yurt 79 129,2 10204,5
- 1.Yurt 134 99,7 13365,0 -2,248 0,025*
Heveslilik
2.Yurt 79 119,3 9426,0
; 1.Yurt 134 100,7 13488,5 -2,007 0,045*
Glven
2.Yurt 79 117,8 9302,5
. 1.Yurt 134 102,8 13775,5 -1,312 0,189
Empati
2.Yurt 79 1141 9015,5
_ *
GENEL 1.Yurt 134 96,4 12921,5 3,135 0,002
2.Yurt 78 123,8 9656,5
*p<0.05

Ogrencilerin uygulanan hizmet kalitesi algilarinin ile 6grencilerin kaldiklar yurt
gruplar1 arasindaki farkliligin belirlenmesi i¢in yapilan mann whitney u testi sonucuna
gore, 1. dgrencilerin hizmet kalitesi algilar1 6grencilerin kaldiklari yurt grubu arasindaki
farklilig1 istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (Z=-3,135; p=0.002<0.05). 2. Yurtta
kalan 6grencilerin (Xsira =123,8) genel hizmet kalitesi algilar1 1. Yurtta kalan 6grencilere
gore (Xsira =96,4) daha yiiksek diizeyde oldugu belirlenmistir.

Ogrencilerin fiziksel 6zellik algilar dgrencilerin kaldiklar yurt grubu arasindaki
farkliligr istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (Z=-4,745; p=0.000<0.05). 2. Yurtta
kalan 6grencilerin (Xsira =132,9) fiziksel 6zellikler algilart 1. Yurtta kalan dgrencilere
gore (Xsira=91,7) daha yiiksek diizeyde oldugu belirlenmistir.

Ogrencilerin giivenirlik &zellik algilart &grencilerin kaldiklar1 yurt grubu
arasindaki farklilig istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (Z=-4,052; p=0.000<0.05).
2. Yurtta kalan 6grencilerin (Xsara =129,2) giivenirlik algilar1 1. Yurtta kalan 6grencilere

gore (Xsra =93,9) daha yiiksek diizeyde oldugu belirlenmistir.
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Ogrencilerin heveslilik 6zellik algilart 6grencilerin kaldiklar1 yurt grubu
arasindaki farklilig istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (Z=-2,248; p=0.025<0.05).
2. Yurtta kalan 6grencilerin (Xsira =119,3) heveslilik algilar1 1. Yurtta kalan 6grencilere
gore (Xsira=99,7) daha yiiksek diizeyde oldugu belirlenmistir.

Ogrencilerin giiven 6zellik algilar1 dgrencilerin kaldiklar1 yurt grubu arasmdaki
farkliligr istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (Z=-2,007; p=0.045<0.05). 2. Yurtta
kalan ogrencilerin (Xsra =117,8) giiven algilar1 1. Yurtta kalan 6grencilere gore (Xsira
=100,7) daha yiiksek diizeyde oldugu belirlenmistir.

Bu sonuglara gore aragtirmanin 10. Hipotezi genel hizmet kalitesi algist ve
fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik ve giiven boyutlari i¢in kabul edilirken empati

boyutu 6zelinde red edilmistir.

Tablo 17: Arastirma Kapsamindaki Olgme Araglarma Ait Giivenirlik Diizeyleri

Yurtl Yurt 2
Olgekler Cronbach's Alpha Cronbach's Alpha
Fiziksel Ozellikler 0,798 0,773
Glvenilirlik 0,904 0,879
Heveslilik 0,883 0,819
Given 0,906 0,852
Empati 0,607 0,643
GENEL 0,947 0,942

Arastirma kapsamindaki 6lgme aracina ait glivenirlik diizeyleri incelendiginde,
her iki yurt i¢in empati boyutlarinin giivenirlik diizeylerinin kabul edilebilir diizeyde
oldugu (0,60<a<0,70) bunlarin disindaki tiim alt boyut ve dl¢egin genelinin glivenirlik

diizeylerinin yiksek seviyede oldugu (0,70>a) belirlenmistir.
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Bolim 7

SONUC VE ONERILER

Kalite anlayisi, piyasa icerisinde yer alan tiim igletmeler i¢in dikkatli olunmas1
gerekli olan bir olgudur. Isletmeler hem miisteriler konusunda kayip yasamamak icin
hem de para ile zaman kayiplariyla karsilasmamak i¢in iiretmis olduklari tiriinleri veya
vermis olduklar1 hizmetlerin kalitesini arttirmalar1  gerekmektedir. Uriin veya
hizmetlerinin kalitelerinin arttirtlmasi sonrasinda isletmenin miisteri potansiyelinde artis
saglanacak ve sadik miisterilerin sayilar artacaktir. Diger taraftan isletmeler kalitelerini
yiikseltmeleri sonrasinda rekabet avantaji yakalayacak, pazar paylarin1 genisletecek ve
icinde bulunduklar1 sektérde yer alan diger isletmelere oranla sayginlik kazanmis
olacaklardir.

Kalite anlayis1 genel olarak endiistri sektorii ile karsimiza ¢gikmaktadir. Yapilmis
olan arastirmalarin sonucunda hizmet kalitesindeki kalite anlayis1 ve kalite
faaliyetlerinin endiistri sektoriine oranla daha diistik seviyelerde oldugu goriilmiistiir.
Endiistri sektoriindeki birgok isletmede kalite birimleri olusturulmus, olusturulan
birimler miisterilerin geri doniitleri ile tirinleri tekrardan dizayn edip pazar i¢inde sahip
olduklar1 paylarini yiikseltmislerdir. Hizmet sektoriinde yer alan isletmelerinde bunun
gibi kalite birimleri olusturup pazar paylarinda artis saglamalidirlar.

Hizmet sektorii hizli bir sekilde biliylimekte olan bir sektor olmaya baslamustir.
Biiylimekte olan sektor ile beraber hizmet sektoriinden fayda saglayan insanlarda bilingli
birer miisteri haline gelmistir. Bilincli olan miisterilerin sektérden bekledikleri giin

gectikge artis gostermeye baglamigtir. Miisterilerin  beklentilerinin neler oldugunu
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bilmek, almis olduklar1 hizmetlerden memnuniyet saglayip saglamadiklarini tespit
edebilmek yani hizmetlerin kalite diizeylerini 6lglimlemek hizmet sunan isletmelerin en
Oonemli amaglar1 olmaya baglamstir.

Servqual modeli Parasuraman ile arkadaslar1 tarafindan hizmet sunan
isletmelerin kalite diizeylerini, somut yapida olan {irlinlerin kalitelerinin 6l¢iilmesi gibi
Olciilebilmesi amaciyla gelistirdikleri bir 6l¢iim modelidir. Biiyiik o6l¢lide hizmet
sunumu yapan isletmelerin Kalitelerinin 6l¢ciminde bu model kullanilmaktadir.
Miisterilerin  beklentileri ve algilamalari1  kapsamakta ve isletmelerin Kkalite
diizeylerinin nasil oldugu hususunda bilgilenebilmelerini saglamaktadir.

Yapilan aragtirmada 6grencilerin algilanan ve beklenen hizmet kalitesi
algilarina bakildiginda, yurtl 6zel yurdundaki 6grencilerin algiladiklart genel hizmet
kalitesi diizeyinin 3,41 ortalama ile yiiksek diizeydeyken beklenen genel hizmet kalitesi
dizeylerinin 4,32 ortalama ile yiiksek diizeyde oldugu belirlenmistir. Yurt2 ozel
yurdundaki 6grencilerin algiladiklar1 genel hizmet kalitesi diizeyinin 4,03 ortalama ile
yuksek dizeydeyken beklenen genel hizmet kalitesi dlzeylerinin 4,51 ortalama ile
yiiksek diizeyde oldugu belirlenmistir. iki 6zel yurtta barman dgrencilerin algiladiklari
hizmet kalite diizeyi yiksek diizeyde iken beklenen hizmet kalite diizeylerinin de ylksek
olusuyla, yurtlarin 6grencilerin beklentileri tam anlamiyla karsilayamadigi ve
beklentilerinin altinda kaldig tespit edilmistir.

Yurtl in hizmet kalitesi boyutlarina gore algilamalarina bakildiginda, algilanan
hizmet kalitesi boyutlar1 sirasiyla empati 3,66, giiven 3,57, fiziksel 6zellikler 3,38,
heveslilik 3,33 ve giivenilirlik 3,15 seklinde siralanmaktadir. Yani 6grencilerin
yurtlardan almis olduklar1 hizmetler sonucunda en memnun kaldiklart boyut empati
boyutu iken en az memnun kaldiklar1 boyut giivenilirlik boyutu olmustur. Beklenen

hizmet kalite boyutlari ise gliven 4,35, giivenilirlik 4,34, heveslilik 4,31, empati 4,30 ve
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fiziksel oOzellikler 4,28 seklinde siralanmaktadir. Yani Ogrencilerin yurtlardan
beklentilerinin en fazla oldugu boyut giiven boyutu iken, beklentilerinin az oldugu boyut
fiziksel ozellikler boyutu olmustur.

Yurt2’ nin hizmet kalitesi boyutlarina gore algilamalarma bakildiginda,
algilanan hizmet kalitesi boyutlar sirasiyla fiziksel 6zellikler 4,32, giiven 4,12, empati
4,02, giivenilirlik 3,93, heveslilik 3,38 seklinde siralanmaktadir. Yani 68rencilerin
yurtlardan almis olduklar1 hizmetler sonucunda en memnun kaldiklar1 boyut fiziksel
ozellikler boyutu iken en az memnun kaldiklar1 boyut heveslilik boyutu olmustur.
Beklenen hizmet kalite boyutlar ise giiven 4,54, empati 4,53, fiziksel 6zellikler 4,52,
heveslilik 4,48, giivenilirlik 3,93 seklinde siralanmaktadir. Yani 6grencilerin yurtlardan
beklentilerinin en fazla oldugu boyut giiven boyutu iken, beklentilerinin az oldugu boyut
giivenilirlik boyutu olmustur.

1.Yurtta ve 2. Yurtta kalan 6grencilerin uygulanan hizmet kalitesi diizeylerinin
cinsiyetlerine gore anlamli bir farkin olup olmadigina bakildiginda 1. Yurtta ve 2. Yurtta
kalan ogrencilerin hizmet kalitesi algilar1 ve alt boyutlarinin 6grencilerin cinsiyet
gruplar arasindaki farkliligr istatistiksel olarak anlamli bulunmamugtir (p>0.05).

1.Yurtta ve 2. Yurtta kalan 6grencilerin uygulanan hizmet kalitesi diizeylerinin
egitim durumlarina gore anlamli bir farkin olup olmadigina bakildiginda 1. Yurtta kalan
ogrencilerin fiziksel 6zellik algilarinin 6grencilerin egitim durumu gruplari arasindaki
farklilig1 istatistiksel olarak anlamli bulunmamisken (p>0.05), 2. Yurtta kalan
ogrencilerin fiziksel 6zellik algilarinin 6grencilerin egitim durumu gruplari arasindaki
farklihigr istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (Z=-2.001; p=0.045<0.05). 2. Yurtta
kalan ve Egitim durumu lisans veya iizerinde olan 6grencilerin fiziksel 6zellik algilari,
On lisans okuyan Ogrencilere gore daha fazla oldugu belirlenmistir. Her iki yurtta

konaklayan dgrencilerin giivenirlik, heveslilik, giiven, empati ve genel hizmet kalitesi
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dizeylerinin 6grencilerin egitim durumu gruplari arasindaki farkliligs istatistiksel olarak
anlamli bulunmamustir (p>0.05).

1.Yurtta ve 2. Yurtta kalan 6grencilerin uygulanan hizmet kalitesi diizeylerinin
yas gruplarina gore anlamli bir farkin olup olmadigina bakildiginda 1. Yurtta ve 2.
Yurtta kalan 6grencilerin hizmet kalitesi algilar1 ve alt boyutlarinin 6grencilerin yas
gruplart arasindaki farkliligr istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir (p>0.05). 1.
Yurtta ve 2. Yurtta kalan Ogrencilerin uygulanan hizmet kalitesi duzeylerinin
uyruklarma gore anlamli bir farkin olup olmadigina bakildiginda 1. Yurtta ve 2. Yurtta
kalan 6grencilerin hizmet kalitesi algilar1 ve alt boyutlariin 6grencilerin uyruklar
gruplar1 arasindaki farklilig: istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir (p>0.05). 1.
Yurtta ve 2. Yurtta kalan 6grencilerin uygulanan hizmet kalitesi diizeylerinin okuduklari
fakiilte tiiriine gére anlaml bir farkin olup olmadigina bakildiginda 1. Yurtta ve 2. Yurtta
kalan O6grencilerin hizmet kalitesi algilar1 ve alt boyutlarinin 6grencilerin okuduklari
fakiilte gruplar arasindaki farklilig istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir (p>0.05).
1. Yurtta ve 2. Yurtta kalan O6grencilerin uygulanan hizmet kalitesi diizeylerinin
okuduklar1 siniflara gore anlamli bir farkin olup olmadigina bakildiginda 1. Yurtta ve
2. Yurtta kalan 6grencilerin hizmet kalitesi algilar1 ve alt boyutlarinin 6grencilerin yas
gruplan arasindaki farkliligy istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir (p>0.05). 1.
Yurtta ve 2. Yurtta kalan 6grencilerin uygulanan hizmet kalitesi diizeylerinin yurtta
kalma siirelerine gore anlamli bir farkin olup olmadigina bakildiginda, 1. Yurtta ve 2.
Yurtta kalan 6grencilerin hizmet kalitesi algilar1 ve alt boyutlarinin 6grencilerin yurtta
kaldiklar siire gruplart arasindaki farklilig istatistiksel olarak anlamli bulunmamaistir
(p>0.05).

1. Yurtta ve 2. Yurtta kalan 6grencilerin uygulanan hizmet kalitesi diizeylerinin

aylik gelir diizeylerine gore anlamli bir farkin olup olmadigia bakildiginda 1. Yurtta
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kalan 6grencilerin gilivenirlik algilarinin 6grencilerin aylik gelir gruplar1 arasindaki
farklilig1 istatistiksel olarak anlamli bulunmusken (X?=8,334; p=0,040<0.05) 2. Yurtta
kalan 6grencilerin giivenirlik algilarinin 6grencilerin gelir durumu gruplan arasindaki
farklilig1 istatistiksel olarak anlamli  bulunmamistir (p>0.05). Yurtl’de kalan
ogrencilerden aylik geliri yiiksek olanlarin giivenilirlik algilar1 gelir durumu diisiik
olanlara kiyasla daha fazla oldugu, gelir diizeyi diistik olan 6grencilerin empati algilar
gelir durumu yiiksek olan 6grencilere gore daha fazla oldugu saptanmistir. Yurtl’de
kalan 6grencilerden gelir durumu yiiksek olanlarin genel hizmet kalitesi algilarinin gelir
durumu diisiik olan dgrencilere gore daha fazla oldugu saptanmustir.

1. Yurtta ve 2. Yurtta kalan 6grencilerin uygulanan hizmet kalitesi boyutlar
arasindaki iliski incelendiginde, fiziksel ozellikler ile diger alt boyutlar
karsilagtirlldiginda, 1. Yurtta ve 2.Yurtta kalan 6grencilerin fiziksel 6zellik algilariyla
giivenilirlik algilar1 arasinda pozitif yonlii anlamli bir iligki oldugu belirlenmistir. Bu
sonuclar Ogrencilerin fiziksel Ozellik algilarinda bir artis oldugunda giivenirlik
diizeylerinde de bir artis olacagi anlamma gelmektedir. 1. Yurtta ve 2.Yurtta kalan
ogrencilerin fiziksel 6zellik algilariyla heveslilik algilar1 arasinda pozitif yonlii anlaml
bir iliski oldugu belirlenmistir. Bu sonuglar 6grencilerin fiziksel 6zellik algilarinda bir
artis oldugunda heveslilik diizeylerinde de bir artis olacagi anlamina gelmektedir. 1.
Yurtta ve 2.Yurtta kalan 6grencilerin fiziksel 6zellik algilariyla giiven algilar1 arasinda
pozitif yonlii anlaml bir iliski oldugu belirlenmistir. Bu sonuglar 6grencilerin fiziksel
ozellik algilarinda bir artis oldugunda giiven diizeylerinde de bir artis olacagi anlamina
gelmektedir. 1. Yurtta ve 2.Yurtta kalan 6grencilerin fiziksel 6zellik algilariyla empati
algilar1 arasinda pozitif yonlii anlamli bir iliski oldugu belirlenmistir. Bu sonuglar
ogrencilerin fiziksel 6zellik algilarinda bir artis oldugunda empati diizeylerinde de bir

artis olacagi anlamina gelmektedir.
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Giivenilirlik boyutu diger alt boyutlarla karsilastirildiginda, 1. Yurtta ve 2.Yurtta
kalan Ogrencilerin giivenilirlik algilariyla heveslilik algilar1 arasinda pozitif yonlii
anlaml bir iligki oldugu belirlenmistir. Bu sonuglar 6grencilerin giivenirlik algilarinda
bir artis oldugunda heveslilik diizeylerinde de bir artis olacagi anlamina gelmektedir. 1.
Yurtta ve 2.Yurtta kalan 6grencilerin giivenilirlik algilariyla giiven algilar1 arasinda
pozitif yonli anlamli bir iliski oldugu belirlenmistir. Bu sonuglar 6grencilerin giivenirlik
algilarinda bir artis oldugunda giiven diizeylerinde de bir artis olacagi anlamina
gelmektedir. 1. Yurtta ve 2.Yurtta kalan 6grencilerin giivenilirlik algilariyla empati
algilar1 arasinda pozitif yonlii anlamli bir iliski oldugu belirlenmistir. Bu sonuglar
ogrencilerin giivenirlik algilarinda bir artis oldugunda empati diizeylerinde de bir artis
olacagi anlamina gelmektedir.

Heveslilik boyutu diger alt boyutlarla karsilastirildiginda, 1. Yurtta ve 2.Yurtta
kalan dgrencilerin heveslilik algilariyla giiven algilart arasinda pozitif yonlii anlamli bir
iliski oldugu belirlenmistir. Bu sonucglar 6grencilerin heveslilik algilarinda bir artig
oldugunda giiven diizeylerinde de bir artis olacagi anlamina gelmektedir. 1. Yurtta ve
2.Yurtta kalan 6grencilerin heveslilik algilariyla empati algilar1 arasinda pozitif yonlii
anlamli bir iliski oldugu belirlenmistir. Bu sonuglar 6grencilerin heveslilik algilarinda
bir artis oldugunda empati diizeylerinde de bir artis olacagi anlamina gelmektedir.

Giiven boyutu ile empati boyutu karsilastirildiginda, 1. Yurtta ve 2.Yurtta kalan
Ogrencilerin giiven algilariyla empati algilar arasinda pozitif yonlii anlaml bir iliski
oldugu belirlenmistir. Bu sonuclar 6grencilerin giiven algilarinda bir artis oldugunda
empati diizeylerinde de bir artis olacagi anlamina gelmektedir.

1.Yurtta ve 2. Yurtta kalan 6grencilerin uygulanan hizmet kalitesi diizeylerinin

kaldiklar1 yurtlara gore anlamli bir farkin olup olmadigina bakildiginda istatiksel olarak
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anlaml1 bulunmustur. 2. Yurtta kalan 6grencilerin genel hizmet kalitesi algilar1 1. Yurtta

kalan 6grencilere gore daha yiiksek diizeyde oldugu saptanmaistir.

Yapilmis olan arastirmada yurtlarin algilanan hizmet kalitesi puanlarinin ytiksek

diizeyde oldugu fakat beklenen hizmet kalitesi puanlarinin altinda kaldig1r sonucuna

ulasilmustir.

Hizmet kalitesi dlctimunin 6nemi dogrultusunda ¢alisma kapsamindaki yurtlar

ve genel anlamda tiim isletmeler i¢in Oneriler ise asagida siralanmustir;

Algilanmis hizmet kalitesi, kalitenin boyutlarinin algilanma diizeyleri kadar
miisterilerin hizmetlerden beklediklerinin de bir islevidir. Bu sebeple
miisterilere verilecek olan hizmetler hakkinda abartilmig bilgilerin verilmesi ve
isletmenin gerceklestiremeyecegi hizmetler hakkinda miisterilerine sozler
vermekten kaginmalidir. Bu baglamda isletme, Pazar ile pazarlama
konusundaki arastirmalara Onem vermelidirler. Muhtemel tiiketicilerin
istekleri ve ihtiyaglar1 dogrultusunda iiriin ile hizmet gelistirmelidirler. Oyle ki
Parasuraman ve arkadaslarinin gelistirmis olduklar1 bosluk modelindeki 1.
Bosluk aralig1 bu husustaki olumsuzluklar1 vurgulamislardir.

Otel, pansiyon, yurt gibi konaklama isletmelerinde boyutlar arasindan fiziksel
varliklar boyutu en Onemli boyuttur. Sebebi, hizmet sunan konaklama
isletmesine gelen miisterinin Oncelikle isletmenin fiziki goriinlimiine,
isletmenin c¢evresine, kullanilan arag-gereglerin gorseline ve isletmenin
donanimina bakmasidir. Bu nedenle igletmeler binalarimin gorsel durumuna ve
cevrelerinin gorseline kars1 dikkat etmelidirler.

Hizmet kalitesinin tiim boyutlar1 birbirleri ile iligkili oldugundan ve hizmet

kalitesi skorlar1 tiim boyutlar ile dogru orantili olup birbirlerini
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etkilediklerinden dolay1 isletmeler tim boyutlarla ilgili ¢alismalar yaparak
gerekli olan tiim hususlar1 yerine getirmelidirler.

Isletmeler miisterilerin istekleri ve ihtiyaclar1 dogrultusunda hizmet
sunmadiklar1 noktasinda, isletmenin Pazar payinda diisiis yasanacaktir.
Isletmeler bu gibi durumlar ile karsilasmamak adma kalite birimi
kurmalidirlar. Kurulacak olan kalite birimleri sayesinde isletmenin hizmet
kalitesi diizeyi arttirilabilecektir.

Isletmeler personel secimi yaparken dikkatli olmali ve tiim personelin gerekli
egitimleri almas1 hususuna 6nem vermelidirler. Hizmetlerin 6zelliklerinden
birisi es zamanli olmasidir. Bu sebeple miisteri ile dogrudan iliski kuran
personel, yeterli bilgiye ve donanima sahip olmalidir. Isletmeden hizmet
saglayan miisteriler, personellerin kendilerine saygili davranmalarini ve tim
soru isaretlerini giderici hareket etmelerini beklemektedirler. Bu nedenle
personellerin gerekli olan tiim egitimleri almis olmasi gereklidir.

Servqual hizmet kalitesi 6l¢iim modeli sayesinde tiim isletmeler vermis
olduklart1 hizmetlerin degerlendirmesini  yapabilir ve miisterilerinin
beklentilerinin neler oldugunu odlgiimleyebilirler. Servqual modelinin
uygulanmasi sonucunda elde edilen veriler, hizmet kalitelerini yukseltme
isteginde olan isletmelere fayda saglamaktadir. Elde ettikleri bu veriler
sayesinde isletmeler basariya ulasacaklardir.

Yapilmis olan bu calisma KKTC’de yapilmis ilk calisma olmasi nedeni ile
literatlire katki saglamasi hedeflenmistir. Yapilacak olan ileriki ¢aligmalara
Oneri olarak, Gazimagusa genelinde yer alan yurtlarda kalan 6grencilere anket

uygulanarak calisma yapilabilecegi veya Kuzey Kibris Tiirk Cumhuriyeti’nde
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yer alan yurtlarda kalan tiim 6grencilere anketler uygulanarak genel bir ¢alisma
yapilabilecegi dnerilmektedir.

Yapilacak olan ileriki ¢aligmalara oneri olarak, yapilmis olan iki 6zel yurt
karsilastirmast disinda, Kuzey Kibris Tiirk Cumhuriyetinde yer alan 6zel ve
devlet yurdunda barman &grencilere anket uygulanip bu yurtlarin

karsilastirilmast 6nerilmektedir.
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Ek 1: Anket Formu

Anket No:

Sevgili 6grenciler,

Bu anket, Dogu Akdeniz Universitesinde yer alan iki dzel yurtta barman dgrencilerin
yurtlardan algiladiklar1 hizmet kalitesini saptamak, yurtlardan beklentilerinin neler
oldugunu ve yurtlarda ki memnuniyet durumlarini tespit ederek iki yurt arasindaki
farklarin karsilastirilip yurt yonetimlerine onerilerde bulunmaktir. Sizden beklenen
sorular1 dikkatlice okuyup ictenlikle cevaplamanizdir. Verdiginiz cevaplar sadece

bilimsel amagh kullanilacaktir. Katkilarinizdan dolay1 tesekkiir ederiz.

Tugge Filiz Prof. Dr. Sami FETHI
Yiiksek Lisans Ogrencisi Danigsman

1. Cinsiyetiniz: ( )l.Kadin ( )2. Erkek

2. Yasmiz :

( ) 18 ve Asagisi ()19-20 ()21-22 ()23-24 ()25ve
Yukarist

3.Egitim Diizeyiniz: ( )3.Onlisans ( ) 4. Lisans ( )5. Lisansusti
4. Uyrugunuz ?

( )1. KKTC ()2.TC ()3.DI8er (ceeveeeineiiiiiiiiiea )

5. Fakiilte/Bolim/Smif

1. (Fakiilte) (..o.oveveenninninnnne. ) 2.(BOm) (.oveeneiiiiea ) 3.
(Sinif) (......... )

6. Yurtlarda kalinan siire (barinma siireniz)

( ) 1yl ve daha az ()2yl

( )3yl () 4yl ve tizeri

7. Aylik gelir: ............

( )1.500-1000 TL ( ) 2.1001-1500TL () 3.1501-2000TL ()4

2001TL ve uzeri

NOT: Bu anket kaynak ismi verilmis makalelerden yararlanip diizenlenmistir.
Kaynake¢a: (BOZKURT, 2011); (GULLU & KUSDERCI, 2011); (FILiz, 2011). A.
Parasuraman, L.L. Berry and V.A. Zeithaml| (1991)
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2. YURTLARDA KALAN OGRENCILERE UYGULANAN HiZMET KALITESI
OLCEGI

Asagidaki ankette 5 boyut altinda yurtlara yonelik hazirlanan 22 ifade bulunmaktadir. Bu ifadeler beklenen hizmet
ve algilanan hizmet seklinde iki siitunda hazirlanmigtir. Her bir soru igin olumsuzdan olumluya dogru 5°li
derecelendirme yapilmustir. Liitfen size uygun segenegi, ilgili ifadenin karsisinda bulunan kutucuga X isareti
koyarak belirtiniz. Beklenen hizmet kismini yurtlardan beklediginiz mitkemmel hizmet derecelerini diisiinerek,
algilanan hizmet kismuni ise konakladigmiz yurttan almis oldugunuz hizmetlerin derecelerini diigiinerek
cevaplayimiz. Parasuraman, Zeithaml ve Berry (PZB, 1991)), hizmet kalitesi kavrami ¢ergevesinde hizmet kalitesini

6lgmek igin SERVQUAL ad1 verilen 6l¢gme yontemi kullanilmustir.

Z

s =

Z m <

w S Zm

2 N <=

x - - N

Tijgen o=

m 1 am

<

: s | E :

e - S ™

HHEHEEEEEEEE

2l 2| 3| 5| & 123 55

AR E I E

2 E| 3| 5| = 2|8 g 5 =

ikl AERRE

Z - v -
1. Yurtta kullanilan ekipman ve arac-gerecler yeterlidir. CLepereyc (1)

AY AY AY AY AY \ AN A AY \
2. Yurtta kullanilan ekipman ve arag-gerecler yeterince
moderndir ve géze hos goriiniir. ; ; § ; ; § ; § ; §
3. Yurt personelinin fiziksel gorinumu yeterince moderndir. | (| (| (| (| ( 1|

AY AY AY AY AY \ AN A AY \
4. Yurtta kullanilan ekipman, arag-gerecler ve yurt CECHERER Crerelorc
personelinin fiziksel gérunimi temiz ve diizgiindur. YD DD )EDADADID)
5. Yurt personeli, kisisel ihtiyaglarimi yeterince el ol ol el ol
karsilayabilmektedir. YY) D) YD DD
6. Ihtiyag duyulan hizmet zamaninda sunulmaktadir. CLeypepedc (e
7. Sunulan hizmet ilk seferinde dogru ve eksiksiz yerine (Lererete Cleperelc
getirilmektedir. )ADEDADAD) )EDEDEDAD)
8. Sunulan hizmete iliskin sikayetler yeterince dikkate CEGHGRER¢ Cleperelc
alinmaktadir. YD) D) ) DD
9. Sikayetlere iliskin yeterince ¢oziim onerisi CECEGRER Crepelerc
gelistirilmektedir. YD D)D) )RDADADAD)
10. Yurt personeli hizmetin ne zaman sunulacagi konusunda | (| (| (| (| ( Crerelorc
kesin bilgi verir. DD DD )RDADADAD)
11. Yurt personeli ihtiya¢ duyulan hizmeti en hizl sekilde (Lol ol ol Clolololc
yerine getirir. YD 1) YD D)
12. Yurt yoneticisi ve personellerini aradigimda yerinde Lol ool Clel ool
bulabiliyorum. YD) DD 1) YD)
13. Yurt personeli isteklerime cevap vermek icin hevesli ve Lol ol Clalel ol
hazirdirlar.

JADEDEDED ) DD
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14. Yurt personeli, kisisel ihtiyaglarimi karsilayabilecek

yeterli bilgi ve yetenege sahiptir. ; ; § ; ; § ; § ; §
15. Yurt personeli her zaman giler yiizIi, nazik ve (Lol ool el ol
saygilidur. ) 1) ) DD
16 .Yurt. personeli diiriisttiir ve personelin davramslari giiven ( ( ( ( ( ( ( ( ( (
17. Yurt personeli yeterli iletisim becerisine sahiptir. L)) ( CLO )«
18. Yurt personeli tiim 6grencilerle esit sekilde
ilgilenmektedir. § § § § § § § § § §
19. Yurda girig-¢ikis saatleri programima uygun olacak (lolal ol Clelolol e
sekilde diizenlenmistir. YHh DD YO D)
20. Yurt personeli benimle kisisel olarak birebir ilgilenmekte
ve sikdyetlerim hemen ¢oziimlenmektedir. ; ; § ; ; § § § § §
21. Yurdun bulundugu yer merkezidir. crepeperc (] C1epefc
YY) (IRERERED!
22. Yurt galisanlar1 tarafindan, yasadigim sorunlar gizli (lelelalc A clelole
tutulmaktadir. YO Y)Y DD
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Ek 2: Katilime1r Onam Formu

Degerli Katilimet,

Aragtirmaya katilmayi kabul etmeden Once, liitfen arastirma ile ilgili asagida bulunan

bilgileri dikkatlice okumak i¢in birka¢ dakikanizi ayiriniz. Arastirma ile ilgili herhangi

bir sorunuz varsa, asagida iletisim bilgileri olan aragtirmaciyla iletisim kurabilirsiniz.

Bu arastirma master oOgrencisi Tugce Filiz tarafindan Prof.Dr. Sami Fethi

danigsmanliginda yiiriitiilmektedir. Aragtirmanin amaci ’KKTC Magusa’da yer alan

Dogu Akdeniz Universitesindeki iki 6zel yurdun hizmet kalitesinin saptanmasi ve iki

yurt arasindaki hizmet kalitesi boyutlarindaki farkliliklarin tespit edilip ortaya

konmasini’’ arastirmaktir. Calisma, en fazla 10 dakikanizi alacaktir. Caligmaya

katiliminiz zorunlu degildir ve reddetme hakkina sahipsiniz. Arastirmadan ¢ekilmeniz

durumunda yanitlariiz yok edilecektir ve arastirmada kullanilmayacaktir. Eger

arastirmaya katilmay1 tamamlamay1 kabul ederseniz, cevaplar ve anketler gizlilikle

korunacaktir. Isminiz ve tanimlayici bilgileriniz, anketin geri kalan kisimlarindan ayr1

olarak muhafaza edilecektir. Veriler, aragtirma tamamlandiktan sonra en ¢ok 6 yil

boyunca muhafaza edilecektir. Verilerin analizinden sonra, arastirma ile ilgili bir rapor

yayinlanabilir. Bu arastirmaya katilmayi kabul ettiginiz i¢in simdiden tesekkiir ederim.
KATILIMCI ONAM FORMU

Yukarida yer alan ve arastirmadan oOnce katilimciya verilmesi gereken bilgileri

okudum ve katilmam istenen ¢alismanin kapsamini ve amacini, goniillii olarak tizerine

diisen sorumlulukla anladim. Calisma hakkinda yazili ve sozlii agiklama asagida

belirtilen aragtirmaci tarafindan yapildi. Bana, ¢alismanin muhtemel riskleri ve

faydalarin s6zlii olarak da anlatildi. Kisisel bilgilerimin 6zenle korunacagi konusunda

yeterli gliven verildi.

Bu kosullarda s6z konusu arastirmayr kendi istegimle, higbir baski ve telkin

olmaksizin katilmay1 kabul ediyorum.

Iletisim bilgilerimin diger arastirmacilarin benimle iletisime gecebilmesi igin ‘ortak

arastirma havuzuna’ aktarilmasini

0 Kabul ediyorum

0 Kabul etmiyorum

( liitfen uygun segenegi isaretleyiniz)

Katilimcinin:

Ad1 Soyadz:

IMZASIi e,
lletisim Bilgileri:
B - POSTA. e
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