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Ozet

Ulastirma hizmetlerine olan talep niifus, sehirlesme, ekonomi ve egitim alanlarindaki gelismelere bagl
olarak her gecen giin artirmaktadir. Bu arastirmanin amaci, ulagtirma hizmetleri bilesenlerinden birisi
olan sehirlerarasi terminal (otogar) isletmelerinde sunulan hizmetlerin kalitesini incelemek ve hizmet
kalitesinde 6n plana ¢ikan boyutlari ortaya koymaktir. Calismada, hizmet kalitesini 6lgmek i¢in miisteri
algilamalarini esas alan SERVPERF metodu kullanilmistir. Arastirmanin evrenini, Kocaeli Biiyliksehir
Belediyesi Sehirlerarasi Terminal isletmesinden hizmet alan yolcular olusturmaktadir. Nicel arastirma
yonteminin kullanildigi ¢aligmanin verileri anket teknigi kullanilarak elde edilmistir. Elde edilen veriler
SPSS 18.0 paket programinda analiz edilmistir. Analiz sonucunda, katilimeilarin Kocaeli Biiyliksehir
Belediyesi Sehirlerarasi Terminal isletmesinde sunulan hizmetleri kaliteli olarak algiladiklar
saptanmuistir. Isletmede hizmet kalitesi agisindan 6n plana ¢ikan boyutlar ise fiziksel iklimlendirme ve
hizmetlere ulasimdir. Ayrica, katilimcilarin hizmet kalitesine iligkin algilarinin demografik 6zelliklerine
gore farklilik gosterdigi ve katilimcilarin hizmet kalitesine iliskin algilari ile isletmeye yonelik egilimleri

arasinda iliski oldugu saptanmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Yolcu Tagimaciligi, Terminal
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SERVICE QUALITY IN INTERCITY TERMINAL BUSINESS: CASE OF
KOCAELI INTERCITY TERMINAL BUSINESS

Abstract

The demand for transport services has increased day by day, depending on developments in the fields of
education, population, urbanization and economic. The aim of this study is to examine the quality of
services provided by Intercity Terminal Business and to reveal the dimensions of coming to the fore in
service quality. In this research, to measure the quality of service, SERVPERF method that based on
customer perceptions was used. The study population consists of the passengers who receiving service
from Kocaeli Intercity Terminal Business. In this study, quantitative research method was used and
research data was collected by questionnaire technique. Data was analyzed using SPSS 18 package
program. As a result of analysis, participations have perceived the services as quality provided by Kocaeli
Intercity Terminal Business. Also, physical conditioning and access to services are dimensions coming to
the fore in terms of services quality in business. Furthermore, participants’s perceptions related to quality
of services has been differantiate according to their socio-demographic characteristics and there is a
relationship between participants’s perceptions related to quality of services and their trends to the

business.

Key Words: Services Quality, Passenger Transportation, Bus Station
1. Giris

Hizmet, tiiketici ihtiyaclarimin tatmin edilmesi i¢in meydana getirilen maddi niteligi
olmayan iriindiir. Ayn1 zamanda hizmeti zaman, yer, bicim ve psikolojik yararlar
saglayan ekonomik faaliyet olarak tanimlamakta miimkiindiir (Devebakan ve Aksarayli,
2003). Ersoz ve dig. (2009: 15) hizmeti, “bireylerin veya topluluklarin istek ve
ithtiyaclarmi karsilamak amaciyla miilkiyeti olmayan ve belirli bir fiyat karsiliginda

satilan, fayda ve tatmin olusturan soyut faaliyetler biitlinii” seklinde tanimlamaktadirlar.

Hizmet kalitesi kavrami ise Zeithaml, Berry ve Parasuraman (1996) tarafindan
miisterilerin hizmeti almadan 6nceki beklentileri ile hizmeti kullandiktan sonraki
beklentileri arasinda olusan algilanan performans farkliliginin yonii ve derecesi olarak
tanimlanmaktadir. Literatiirde, hizmet ve hizmet kalitesi hakkinda ¢ok sayida ¢alisma
bulunmakla birlikte, hizmet ile ilgili tamimlamalarda vurgulanan temel Ozellikler;
hizmetin miilkiyet gerektirmedigi (Bostanoglu, 2012: 18), hizmetin soyutlugu (Bielen

ve Sempels, 2002), hizmetin {iretim ve tiikketiminin es zamanli olmas1 (Altunigik ve dig.,

23



DUSOBED

Diizce Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Y1l: 2, Say1: 2

2012: 137), stoklanamamasi ve hizmetin standartlastirllamamasi (Kaygin, 2012: 42)
seklindedir.

Ulastirma hizmetleri, glnimizde toplumsal yasamda sunulan olmazsa olmaz
hizmetlerden birini teskil etmektedir (Cat1, 2003). insanlarin ulasim hizmetlerine olan
ihtiyac1 seyahat etmeleri gereken tiim durumlarda kendini gdstermektedir. Insanlarin
ulasim alaninda hizdan, konfordan, fiyattan ve hizmet kalitesinden olan beklentileri ise
teknolojik gelismelere ve ekonomik refah diizeyine bagli olarak her gegen gun ciddi bir
sekilde artmaktadir. Ozellikle, karayolu seyahatlerindeki artisa paralel olarak
Tiirkiye’de terminallerde yasanan 6nemli yigilmalar, yerel yonetimleri birgok noktada

modern terminaller insa etmeye zorlamaktadir (Duman ve dig., 2007).

Karayolu seyahati bilesenlerinden (otoyollar, araclar, firmalar, terminaller) birisini
teskil eden terminal (otogar) isletmeleri, sehirlerarasi yolcu tasimaciliginin yapildig
otobls garaji ve tamamlayici tniteleri ile kirsal otobiis garaji olan ve yolculara bilet
alma, seyahat Oncesi veya sonrasi bekleme ve araca yerlesme hizmetlerini sunan

isletmelerdir.

Yolcularin seyahat siiresince zamanlarinin 6nemli bir kismini gegirdikleri ve
seyahatlerinde gerekli ihtiyaglarin1 giderdikleri hizmet noktasi olan terminal isletmeleri,
giivenlik ve konfor agilarindan yolcularin seyahatlerindeki hizmet kalitesinin 6nemli bir

kismini olusturmaktadir (Duman ve dig., 2007).

Dolayisiyla bu isletmelerde sunulan hizmet kalitesinin ve miisteri memnuniyetinin
sektorin gelismesi ve kendini yenilemesinde onemli bir yeri vardir. Karayolu ulastirma
faaliyetlerinde 6nemli bir yer tutan sehirlerarasi otogar isletmelerinin hizmet kalite
dizeylerinin yukseltebilmesi icin karayolu tasimaciligini tercih eden tiiketicilerin
sehirleraras1 otogar isletmelerinden memnuniyet diizeylerinin ve isteklerinin neler

oldugunun belirlenmesi gerekmektedir.

Karayolu yolcu tasimaciligi hizmetleri 6zellikle sehirlerarasi tasimacilikta arz ve talebi
cok yliksek olan hizmetlerden biri olmasina karsin bu hizmetlerin kalitesine iliskin

yapilan sinirli sayida arastirma bulunmaktadir.
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Ardig ve Sadaklioglu (2009) tarafindan Tokat ilinde faaliyet gosteren sehirlerarasi
otobiis isletmelerinin farkli hedef gruplar gdzinde hizmet kalite dlzeylerini ortaya
koymak amaciyla yapilan bir arastirmada, seyahat isletmeleri icin miisteri
memnuniyetine etki eden faktorlerin; personelin tutum ve davraniglari, otobiisiin
Ozellikleri, zamanindalik, konaklama ve mola, rezervasyon islemleri, servis ve bagaj

islemleri, yazihane islemleri oldugunu belirlemislerdir.

Cat1 (2003) yapmis oldugu arastirmada Cumhuriyet Universitesi iktisadi ve Idari
Bilimler Fakiiltesi 6grencilerinin almis olduklart toplu tagima hizmetlerinin kalitesini
degerlendirmis ve 6grencilerin, sunulan ulasim hizmetlerini ara duraklardan binmenin
zorlugundan ve araglara fazla yolcu alinmasindan otiirti kaliteli bulmadigi sonucuna

ulagmustir.

Celik (2009) hizmet ortaminin sehirlerarasi yolcu tasima hizmetlerinde algilanan kalite
tizerindeki etkisini inceledigi arastirmada, fonksiyonel kaliteye nazaran teknik kalite
boyutunun, hizmeti yeniden kullanma ve bagkalarina tavsiye etme egilimlerini
belirlemede daha baskin oldugunu yani otobiis yolculart i¢in hizmetin nasil
saglandigindan ziyade, hizmet sonunda giivenli, glivenilir ve zahmetsizce istenilen yere

varmanin daha 6nemli oldugu sonucuna ulasilmistir.

Duman ve dig. (2007) yapmis olduklar1 aragtirmada karayolu ulagtirma hizmetlerine
yonelik kalite algisini yazihane-servis-terminal hizmetleri, seyahat siiresinde alinan
hizmetler ve mola yeri hizmetlerinin belirledigini belirtmislerdir. Bununla birlikte,
karayolu ulastirma hizmetlerinde, miisteri sadakati belirleyicilerinin seyahat siresinde
alinan hizmetler ve yazihane-servis-terminal hizmetleri oldugu belirlenmistir.
Ozdipginer ve dig. (2010) seyahat isletmelerinde hizmet kalitesini inceledikleri
arastirmada, demografik kriterlerin hizmet kalite algis1 tizerinde etkili oldugu sonucuna

ulagmiglardir.

Literatlrde, karayolu seyehat bilesenleri iizerinde yapilan bir¢ok arastirma bulunmakla
birlikte bu arastirmalarin karayolu ulastirma bilesenlerinden firmalar iizerinde
yogunlastig1r goriilmektedir. Arastirmanin bu bakimdan literatiire katki saglayacagi

diistiniilmektedir.
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2. Kocaeli Biiyiiksehir Belediyesi Sehirlerarasi Terminal Isletmesi

Sehirlerarasi ve ilgelere yolcu tasimaciliginin yapildigi tesis olarak olusturulan “Kocaeli
Biiyiiksehir Belediyesi izmit Sehirlerarast Otobiis Terminali” Kocaeli Biiyiiksehir
Belediye Baskanligi Kaynak Gelistirme ve Istirakler Dairesi Baskanhig1 Terminaller

2 alan

Sube Miidiirliigii’ne bagh olarak faaliyet gostermektedir. Yaklasik 29.425 m
icinde kurulan terminal, Biiyiiksehir Belediyesi Kaynak Gelistirme ve Istirakler Daire
Bagkanlig1 Terminaller Sube Miidiirliigii tarafindan yonetilmektedir. Terminalde 24 saat
0zel gilivenlik hizmeti verilerek, yolcularin gilivenligi saglanmaya calisilmaktadir.
Personel calismasina ilave olarak kapi detektorleri ile giris kapilarinda arama ve tarama
calismalar: yiiriitiilmektedir. Isletmede olusturulan goriintiileme sistemi ve 29 kamera
ile kapali ve acik alanlarin tamaminda kontrol ve denetimler siirdiiriilmektedir. TUm
bina mahalleri sicak-soguk klimatize edilmistir. Sehirlerarasi terminal binasinda; bilet
satig giseleri, sirket biirolari, kafeteryalar, lokantalar, bufeler, bay-bayan ve bedensel
engelli WC birimleri, mescit, polis kontrol noktalari, zabita birimi, banka ATM’leri,
lostra, aligveris, emanet, TV, yolcu bekleme salonlari, anons, acil anons, yangin ihbar

sistemleri, Telekom bayii ve danisma birimleri bulunmaktadir

( http://www.izmitterminal.8m.com/kurum.html).
3. Arastirmanin Amaci

Bu aragtirmanin amaci, sehirlerarast terminal (otogar) isletmelerinde sunulan
hizmetlerin kalitesini tiiketici algilarina bagl olarak tespit etmek ve hizmet kalitesinde
On plana ¢ikan boyutlar1 ortaya koymaktir. Bununla birlikte, katilimcilarin demografik
Ozelliklerine gore sunulan hizmet kalitesine iliskin algilar1 arasinda farklilik olup
olmadigi incelenecektir. Ayrica, katilimcilarin terminal isletmesinde sunulan
hizmetlerin kalitesine iligkin algilar1 ile terminal isletmesine yonelik egilimleri
arasindaki iligki incelenecektir. Bu baglamda olusturulan aragtirma modeli ve arastirma

hipotezleri sekil 1’de gosterilmektedir.
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Demografik H Hizmet Kalitesine| H2 Isletmeye Yonelik
Ozellikler Yonelik Algilar Egilimler

Sekil 1. Arastirma Modeli

Hi: Katilimeilarin demografik o6zelliklerine gore sehirlerarasi terminal isletmesinde

sunulan hizmetlerin kalitesine iligskin algilar1 arasinda farklilik vardir.

H,: Katilimcilarin terminal isletmesinde sunulan hizmetlerin kalitesine iliskin algilar ile

terminal igletmesine yonelik egilimleri arasinda iliski vardir.

Belirlenen amaglar dogrultusunda arastirmadan beklenen fayda, Kocaeli Biiyiiksehir
Belediyesi Sehirleraras1t Terminal isletmesi tarafindan veriler hizmetlerin mevcut kalite
dizeyleri konusunda isletmeyi bilgilendirmek ve yolcular tarafindan hizmetlerde

goriilen eksikliklerin giderilmesine yardimci olmaktir.
4. Arastirmanin Yontemi

Arastirmada nicel yontem kullanilmistir. Arastirma verileri anket teknigi kullanilarak
elde edilmistir. Arastirmanin evrenini, Kocaeli Biiyiliksehir Belediyesi Sehirlerarasi
Terminal isletmesinden hizmet alan tiiketiciler olusturmaktadir. Arastirma evrenini
olusturan bireylerin tiimiine ulasmanin gii¢liigii, zaman ve maliyet faktorleri dikkate
alarak Orneklemeye gidilmistir. Arastirmada olasiliga dayali olmayan Ornekleme
tirlerinden kolayda ornekleme teknigi kullanilmistir. Kolayda ornekleme teknigi,
ankete katilan herkesin 6rnege dahil edildigi bir 6rnekleme tiiriidiir (Altunisik ve dig.,
2010). Orneklem biiyiikliigiiniin belirlenmesinde, terminal isletmesinden hizmet alan
kisi sayisina iligkin net bir rakamin olmayigindan 6tiirli terminal igletmesi yetkilileri ile
goriisiilmiis ve terminal isletmesinden yillik hizmet alan tiiketici sayis1 100.000 olarak
kabul edilmistir. Sekeran (2003: 295), evrenin 100.000 oldugu durumlarda kabul

edilebilir 6rneklem miktarinin 384 oldugunu belirtmistir.
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5. Veri Toplama Araci

Bu calismada, terminal isletmesinin hizmet kalitesini 6l¢gmek i¢in miisterilerin hizmeti
algilamalarin1 esas alan (Cati, 2003) SERVPERF hizmet kalitesi 6l¢lim tekniginden
faydalanilmistir. Arastirma anketinin olusturulmasinda, Duman ve digerleri (2007) ve
Oguz (2010) tarafindan yapilan arastirmalardan yararlanilmistir. Arastirma anketi ii¢
boliimden olusmaktadir. Birinci bdliimde, katilimcilarin demografik o6zellikleri yer
almaktadir. Ikinci boliimde, katilimcilarin karayolu seyahatlerine ve Kocaeli Biiyiiksehir
Belediyesi Sehirlerarasi Terminal isletmesine yonelik egilimleri yer almaktadir. Ugiincii
bolimde ise katilimecilarin Kocaeli Biiyiiksehir Belediyesi Sehirlerarasi Terminal
isletmesinden almis olduklar1 hizmetlerin kalitesine iliskin algilar1 yer almaktadir.
Arastirma verilerinin toplanmasi, 01.04.2012-15.05.2012 tarihleri arasinda Kocaeli
Biiyiiksehir Belediyesi Sehirlerarasi Terminal isletmesi yoneticilerinden izin alinarak
terminalde bulunan yolculara yiizyiize anket uygulanmasi yoluyla gerceklesmistir.
Arastirmada 420 anket formuna ulasilmis ve anketlerin tiimii degerlendirmeye

alimmustir.

Daha sonra toplanan verilere giivenilirlik ve normallik testleri uygulanmistir.
Uygulanan gavenilirlik testi sonucunda Cronbach Alpha giivenilirlik katsayisinin 0.801
oldugu gorilmiistir. Ortaya ¢ikan Cronbach Alpha degeri, verilerinin giivenilir
oldugunu gostermektedir. Uygulanan normallik testi sonucunda ise toplanan verilerin
sig. degerleri 0.05’ten kiiciik ¢ikmistir. Yani verilerin normal dagilim gostermedikleri
gorilmistiir. Bu sebeple arastirmada farklilik analizleri icin Mann Whitney U ve
Kruskal Wallis iligki analizi iginse spearman nonparametrik korelasyon testlerinin

kullanilmasina karar verilmistir.
6. Katihmeilarin Demografik Ozellikleri

Katilimcilarin 248’1 erkek, 172’si ise bayandir. Katilimcilarin 182’si 24 ve alt1 yas
araliginda, 102’si 35-44 yas araliginda, 89’u 45-54 yas aralifinda ve 47’si 55 ve isti
yas araligindadir. Katilimcilarin 87’si ilkogretim, 122’si ortadgretim, 95’1 onlisans,
96’s1 lisans, 15’1 yiksek lisans ve 5’i doktora diizeyinde Ogrenime sahiptir.

Katilimcilarin meslek gruplarina bakildiginda; 55’inin kamu ¢alisani, 109’unun 6zel
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sektor calisani, 98’inin serbest meslek ve 158’inin diger mesleklerde ¢alisan bireyler
oldugu goriilmistiir. Katilimcilar gelir dizeylerine gore siniflandirildiginda; 76’sinin
619 TL ve alt1 gelire, 91’inin 620-1000 TL aras1 gelire, 130’unun 1001-1500 TL aras1
gelire, 86’sinin 1501-2500 TL arasi gelire ve 37’sinin 2501 TL ve zeri gelire sahip

oldugu goriilmiistiir.
7. Verilerin Azaltimi

Katilimcilarin  Kocaeli Biiyiiksehir Belediyesi Sehirlerarasi Terminal isletmesinden
almis olduklar1 hizmetlerin kalitesine iligkin algilarini incelemek amaciyla katilimcilara
kapali uclu ifadeler yoneltilmistir. Degiskenler arasindaki iligkileri incelemek ve c¢ok
sayidaki degiskeni az sayida, anlamli ve birbirinden bagimsiz faktorler haline getirmek
icin faktor analizindan yararlanilmistir. Verilerin faktoér analizine uygunlugunu test
etmek amaciyla KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) ve Bartlett testi segenegi isaretlenmistir.
Analiz sonucunda, Bartlett testi sonucu (KMO) 6rneklem degeri ,916 ¢ikmistir. Bu
sonu¢ arastirmada Orneklem degerinin faktér analizi igin yeterli oldugunu
gostermektedir. Katilimcilarin Kocaeli Biiyiiksehir Belediyesi Sehirlerarast Terminal
isletmesinden almis olduklar1 hizmetlerin kalitesine yonelik algilarina iliskin faktor
yiikleri, ylizde ve ortalama degerleri Tablo 1’de gosterilmektedir.

Tablo 1. Katilimcilarin Terminal Isletmesinden Almis Olduklar1 Hizmetlerin Kalitesine
Yonelik Algilarina iliskin Faktor YUKkleri, Yiizde ve Ortalama Degerleri

. e Faktor w Agciklanan
Hizmet Kalitesine Iliskin Algilar Yiikii Ortalama Ozdeger Varyans
Fiziksel Iklimlendirme 3,42 7,994 36,335
KBBS terminal isletmesinin sogutma sistemleri 859 397
yeterlidir. ' '

KBBS terminal isletmesinin 1sitma sistemleri 855 349
yeterlidir. ' '
KBBS terminal isletmesinin  havalandirmasi 806 351
yeterlidir. ' '
KBBS terminal isletmesinin yolcu bekleme
salonlar1 yeterlidir. 617 3,45

. Faktor | L Aciklanan
Hizmet Kalitesine Iliskin Algilar vikig Ortalama - Ozdeger Varyans
Hizmetlere Ulasim 3,42 2,603 11,832
KBBS terminal isletmesinde emanethane hizmet  ,833 3,48
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noktalarina ulagmak kolaydir.

KBBS terminal isletmesinde kuafore ulagmak

kolaydir. 816 3,31
KBBS terminal isletmesinde WC’lere ulagmak 760 3,58
kolaydir.
KBBS deki personeller  yolculara kibar 575 3,28
davranmaktadirlar.
KBBS terminal isletmesinde  market ve
,543 3,43
restoranlara ulagsmak kolaydir.
. Faktor | w Aciklanan

Hizmet Kalitesine Iligkin Algilar Yiikii Ortalama  Ozdeger Varyans
Fiziksel Olanaklar 3,19 1,710 7,774
KBBS terminal isletmesindeki gorsel ve isitsel
ekipmanlar1 (bilgi panolari, uyari, anons, danigma  ,709 3,20
duyurulari) yeterlidir.
KBBS_ _termlnal isletmesinin ulagim imkanlari 692 3,14
yeterlidir.
KBBS terminal isletmesinin yolculara giivenli bir

- ,667 3,20
yer oldugu duygusunu uyandirmaktadir.
KBBS’de calisanlar (temizlik, giivenlik ve yonetim
vb... calisanlar) yaptigt  isleri titizlikle 536 3,18
strdurmektedirler.
KBBS’de ¢alisanlara (temizlik, glvenlik ve
yonetim vb... calisanlar) istenildiginde ulasmak  ,443 3,24
kolaydir.

. T Faktor w Agiklanan
Hizmet Kalitesine Iliskin Algilar Yiikii Ortalama Ozdeger Varyans
Yanut Verebilirlik 3,08 1,281 5,823
KBBS _ Terminali c¢alisanlar1 konularinda ¢ok 797 2.95
bilgilidirler.

KBBS Terminalinde miisteriler, c¢alisanlarla 770 321
etkilesimlerinde kendilerini giivende hissederler. ! !
KBBS Terminali ¢alisanlar1 miisterilere karsi her

o 7125 3,11
zaman saygili ve naziktirler.
KBBS Terminali ¢alisanlart miisterilere yardim

. . T, ,685 3,07

etmeye her zaman hazir, istekli ve goniilliidiir.

. Faktor | w Aciklanan
Hizmet Kalitesine iliskin Algilar vk Ortalama Ozdeger 7y, o0
Guvenilirlik 3,13 1,030 4,683
K“BBS'tc-ermmal isletmesindeki bekleme salonlari 785 3,16
guvenlidir.
KBBS _temnal isletmesindeki biifeler temiz ve 783 3,05
glvenilirdir.
KBBS terminal isletmesindeki otobiis isletmesi 778 3,12

yazthaneleri temiz ve diizenlidir.
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KBBS terminal igletmesinde caliganlar (temizlik,
yonetim ve guvenlik personelleri) temiz ve diizgin ~ ,623 3,19
gorinumladar.

Katilimcilarin  Kocaeli Biiyiiksehir Belediyesi Sehirlerarasi Terminal isletmesinden
almis olduklar1 hizmetlerin kalitesine yonelik algilarina iliskin faktor analizi sonucunda,
tiikketici algilarinin bes faktor altinda toplandigi goriilmiistiir. Ortaya ¢ikan bes faktor
toplam varyansin % 66,446’sin1 agiklamaktadir.

Birinci faktor, fiziksel iklimlendirme faktorii olarak isimlendirilmistir. Faktoriin major
degiskeni 0,859 faktor yiikii ile “KBBS terminal isletmesinin sogutma sistemleri
yeterlidir” ifadesidir. Faktoriiniin 6zdegeri 7,994 ve toplam varyansin 36,335’ini
aciklamaktadir. Faktoriin glivenilirlik katsayist ise ,789 c¢ikmustir. Katilimeilarin bu
faktorde yer alan ifadelere vermis olduklari cevaplarin ortalamasi ise 3,42 dir. Bagka bir
ifadeyle, katilimcilar Kocaeli Biiyiiksehir Belediyesi  Sehirlerarasi  Terminal

isletmesinde yer alan fiziksel iklimden memnuniyet yonlii bir algiya sahiptirler.

Ikinci faktdr, hizmetlere wulasim faktorii olarak isimlendirilmistir. Faktoriin major
degiskeni ,833 faktor yiikii ile “KBBS terminal isletmesinde emanethane hizmet
noktalarina ulagmak kolaydir” ifadesidir. Faktoriiniin 6zdegeri 2,603 ve toplam
varyansin 11,832’sini agiklamaktadir. Faktoriin giivenilirlik katsayis1 ise ,785 ¢ikmustir.
Katilimcilarin bu faktoérde yer alan ifadelere vermis olduklar1 cevaplarin ortalamasi ise
3,42 dir. Yani katilmcilar, Kocaeli Biiyiiksehir Belediyesi Sehirlerarast Terminal
isletmesinde ihtiya¢ duyduklar1 hizmetlere ulagsma noktasinda sorun yasamayacaklari

yOniinde bir algiya sahiptirler.

Analiz sonucunda ortaya ¢ikan {igiincli faktor, fiziksel olanaklar faktori olarak
isimlendirilmistir. Faktoriin major degiskeni ,709 faktor yiikii ile “KBBS terminal
isletmesindeki gorsel ve isitsel ekipmanlar1 (bilgi panolari, uyari, anons, danigma
duyurular1) yeterlidir” ifadesidir. Faktoriiniin 6zdegeri 1,710 ve toplam varyansin
7,774 Unii  aciklamaktadir. Faktoriin - gilivenilirlik katsayis1 ise ,733  c¢ikmustir.
Katilimcilarin bu faktoérde yer alan ifadelere vermis olduklar1 cevaplarin ortalamasi ise

3,19 dur. Faktorde yer alan ifadelerin ortalamasi, Kocaeli Biiyiiksehir Belediyesi
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Sehirlerarasi Terminal isletmesinin fiziksel olanaklar agisindan tiiketiciler tarafindan

olumlu yonli algilandig gostermektedir.

Dorduncu faktor, yanit verebilirlik faktorii olarak isimlendirilmistir. Faktoriin major
degiskeni ,797 faktor yiiki ile “KBBS Terminali calisanlar1 konularinda ¢ok
bilgilidirler” ifadesidir. Faktoriiniin 6zdegeri 1,281 ve toplam varyansin 5,823’iini
aciklamaktadir. Faktoriin giivenilirlik katsayist ise ,738 ¢ikmistir. Katilimeilarin bu
faktorde yer alan ifadelere vermis olduklari cevaplarin ortalamasi ise 3,08 dir. Bagka bir
deyisle, Kocaeli Biiyiiksehir Belediyesi Sehirlerarasi Terminal isletmesindeki personel
yolculara kars1 hevesli ve yardimsever olup olmadikalar1 noktasinda olumlu yonlii bir

kararsizlik icinde olduklar1 sdylenebilir.

Besinci faktor ise givenilirlik faktorii olarak isimlendirilmistir. Faktoriin major
degiskeni ,785 faktor yiikii ile “KBBS terminal isletmesindeki bekleme salonlari
giivenlidir” ifadesidir. Faktoriiniin 6zdegeri 1,030 ve toplam varyansin 4,683’linli
aciklamaktadir. Faktoriin gilivenilirlik katsayist ise ,769 c¢ikmistir. Katilimeilarin bu
faktorde yer alan ifadelere vermis olduklart cevaplarin ortalamasi ise 3,13 tdr. Yani
katilimcilar, Kocaeli Biiyiiksehir Belediyesi Sehirlerarasi Terminal isletmesinin

giivenilir bir yer oldugu konusunda olumlu yo6nlii bir algiya sahiptirler.

8. Katihmcilarin Kocaeli Biiyiiksehir Belediyesi Sehirlerarasi Terminal isletmesine

Yonelik Egilimleri

Katilimcilarin Kocaeli Biiyiiksehir Belediyesi Sehirlerarasi Terminal isletmesine iliskin
egilimlerini ortaya koymak amaciyla katilimcilara, diger illerdeki terminallere gore
Kocaeli biiyiiksehir belediyesi sehirlerarasi terminal isletmesini nasil bulduklar1 ve
Kocaeli’nde alternatif bir terminal olsa Kocaeli biiyiiksehir belediyesi sehirlerarasi
terminal isletmesini tercih edip etmeyecekleri sorulmustur. Tablo 2’de katilimcilarin
Kocaeli biiyliksehir belediyesi sehirlerarasi terminal isletmesine iliskin egilimleri

gosterilmektedir.
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Tablo 2. Katilimcilarin Kocaeli Biiyiiksehir Belediyesi Sehirlerarasi Terminal
Isletmesine Iliskin Egilimleri

Diger illerdeki terminallere gore Kocaeli

Puyukse.hlr beledly.es1 sehlr!eraram. terminal Frekans Yizde Ortalama
isletmesinde verilen hizmetleri nasil %
buluyorsunuz?

Cok kot 25 6,0

Koti 58 13,8

(?rta 175 41,7 3,18
Iyi 139 33,1

Cok kot 23 55

Toplam 420 100,0

Kocaeli’nde alternatif bir terminal olmasi

dur‘umunda yine I.(ocael.l buyulfsfehlr b?ledlyem Frekans Ylzde Ortalama
sehirleraras1 terminal isletmesini tercih eder %

misiniz?

Kesinlikle tercih etmem 32 7,6

Tercih etmem 76 18,1

Kararsizim 127 30,2 3,16
Tercih ederim 163 38,8

Kesinlikle tercih ederim 22 5,2

Toplam 420 100,0

Katilimcilarin Kocaeli Biiyiiksehir Belediyesi Sehirlerarast Terminal isletmesine iliskin
egilimlerini ortaya koymak amaciyla ilk olarak “Diger illerdeki terminallere gore
Kocaeli biiyliksehir belediyesi sehirlerarasi terminal igletmesini nasil buluyorsunuz?”
sorusu sorulmustur. Katilimcilarin % 41,7°si  Kocaeli Biiyiiksehir Belediyesi
Sehirlerarasi Terminal isletmesinde verilen hizmetlerin diger illerdeki sehirlerarasi
terminal isletmelerine yakin oldugu yoniinde cevap vermislerdir. Katilimcilarin %
33,1’1 Kocaeli Biiyliksehir Belediyesi Sehirlerarasi Terminal isletmesinde verilen
hizmetlerin diger illerdeki sechirlerarasi terminal igletmelerinden daha iyi oldugunu
belirtmislerdir. Bu goriise katilmayanlarin orani ise % 13,8 dir. Katilimcilarin bu soruya
vermis olduklari cevaplarin ortalamasi ise 3,18 ¢ikmustir. Yani katilimcilar Kocaeli
Biiyiliksehir Belediyesi Sehirlerarasi Terminal isletmesinde verilen hizmetlerin diger
illerdeki sehirlerarasi terminal isletmelerine gore daha iyi oldugu yonlii bir egilime

sahiptir.
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Katilimcilarin Kocaeli Biiyliksehir Belediyesi Sehirleraras1 Terminal isletmesine
iliskin egilimlerini ortaya koymak amaciyla ikinci olarak katilimcilara “Kocaeli’nde
alternatif bir terminal olmasi durumunda yine Kocaeli biiyiiksehir belediyesi
sehirlerarast terminal isletmesini tercih eder misiniz?” sorusu sorulmustur.
Katilimcilarin % 38,8°1 alternatif bir terminal olmasi durumunda da ayni terminal
isletmesini tercih edeceklerini belirtmislerdir. Katilimcilarin % 18,1°1 ise alternatif bir
sehirlerarast terminal olmast durumunda ona yoneleceklerini belirtmislerdir.
Katilimeilarin % 30,2°si ise ayni terminal isletmesini kabul edip etmeme noktasinda
kararsiz olduklarimi belirtmislerdir. Katilimcilarin soruya iliskin vermis olduklari
cevaplarin ortalamasi ise 3,18 c¢ikmustir. Yani katilimcilar, alternatif bir terminal
kurulmasi durumunda da yine Kocaeli Biiyiiksehir Belediyesi Sehirlerarasi Terminal

isletmesini tercih edecekleri yoniinde bir egilime sahiptirler.

9. Katihmeillarin Demografik Ozellikleri ile Kocaeli Biiyiiksehir Belediyesi
Sehirleraras1 Terminal isletmesinde Sunulan Hizmetlerin Kalitesine iliskin Algi

Farkliliklarin Analizi

Katilimcilarin demografik ozellikleri ile Kocaeli Biiyliksehir Belediyesi sehirlerarasi
terminal isletmesinde sunulan hizmetlerin kalitesine iliskin algi farkliliklarini analiz
etmek amaciyla elde edilen verilere nonparametrik analiz teknikleri uygulanmgtir. Iki
gruplu degiskenler i¢in Mann Whitney U testi, ikiden fazla grubu olan degiskenler icin
Kruskal-Wallis testi kullanilmistir. Tablo 3°te Katilimcilarin demografik 6zellikleri ile
Kocaeli Biiyiiksehir Belediyesi sehirlerarasi terminal isletmesinde sunulan hizmetlerin

kalitesine iliskin algilar arasindaki farkliliklar gosterilmektedir.

Tablo 3. Katilimcilarin Demografik Ozellikleri Ile Kocaeli Biiyiiksehir Belediyesi

Sehirlerarasi Terminal Isletmesinde Sunulan Hizmetlerin Kalitesine liskin Algilart
Arasindaki Farkliliklar

Cinsiyet Mann- Sig.
Whitney U

Fiziksel iklimlendirme 21292,000 ,976

Hizmetlere Ulasim 20285,500 ,392

Fiziksel Olanaklar 20935,500 Jq47

Yanit Verebilirlik 21189,000 ,909
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Guvenilirlik 20499,500 ,495
Yas Kruskal- Sig.
Wallis
Fiziksel iklimlendirme 1,014 ,798
Hizmetlere Ulasim 3,783 ,286
Fiziksel Olanaklar 1,664 ,645
Yanit Verebilirlik ,481 ,923
Guvenilirlik 2,366 ,500
Egitim Kruskal- Sig.
Wallis
Fiziksel iklimlendirme 2,705 ,745
Hizmetlere Ulasim 7,508 ,186
Fiziksel Olanaklar 4,579 ,469
Yanit Verebilirlik 10,988 ,052
Guvenilirlik 13,689 ,018
Meslek Kruskal- Sig.
Wallis
Fiziksel iklimlendirme 6,211 ,102
Hizmetlere Ulasim 3,647 ,302
Fiziksel Olanaklar 8,210 ,042
Yanit Verebilirlik 9,129 ,028
Guvenilirlik 5,182 ,159
Gelir Duzeyi Kruskal- Sig.
Wallis
Fiziksel iklimlendirme 2,735 ,603
Hizmetlere Ulasim ,601 ,963
Fiziksel Olanaklar 16,414 ,013
Yanit Verebilirlik 2,901 575
Guvenilirlik 12,860 ,012

Uygulanan Mann Whitney U ve Kruskal-Wallis testi sonucunda, katilimcilarin cinsiyet
ve yaslarina gore sunulan hizmetlerin kalitesine iliskin algilarinin farklilik géstermedigi
gorilmistir. Egitim durumu degiskeninde yer alan gilivenilirlik boyutunda, meslek
degiskeninde yer alan fiziksel olanaklar ve yanit verebilirlik boyutlarinda ve gelir

diizeyi degiskeninde yer alan fiziksel olanaklar ve giivenilirlik boyutlarinda ise
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katilimcilarin  Kocaeli Biiyliksehir Belediyesi Sehirleraras1 Terminal isletmesinde
sunulan hizmetlerin kalitesine iliskin algilarinin farklilik gosterdigi goriilmiistiir. Bu
durumda, “Hj: Katilimcilarin demografik 6zelliklerine gore sehirlerarasi terminal
isletmesinde sunulan hizmetlerin kalitesine iliskin algilar1 arasinda farklilik vardir”

hipotezi kabul edilmistir.

10. Katihmcilarin Terminal Isletmesinde Sunulan Hizmetlerin Kalitesine Iliskin

Algilar ile Terminal Isletmesine Yonelik Egilimleri Arasinda Iliski

Katilimecilarin  Kocaeli Biiyliksehir Belediyesi Sehirleraras1 terminal isletmesinde
sunulan hizmetlerin kalitesine iligskin algilari ile terminal isletmesine yonelik egilimleri
arasindaki iliskiyi ortaya koymak i¢in nonparametrik korelasyon analizi kullanilmistir.
Analizde korelasyon katsayisi (r), -1 ile +1 arasinda bir deger almaktadir. -1 nagatif
yonli tam korelasyonu, +1 ise pozitif yonli tam korelasyonu gostermektedir.
Korelasyon katsayisinin 0’a yaklasmasi ise iligski diizeyinin azaldigin1 gostermektedir.
Tablo 4’te Katilimcilarin terminal isletmesinde sunulan hizmetlerin kalitesine iliskin
algilar1 ile terminal igletmesine yonelik egilimleri arasinda iliski gosterilmektedir.

Tablo 4. Katilimcilarin Terminal Isletmesinde Sunulan Hizmetlerin Kalitesine liskin
Algilan Ile Terminal isletmesine Yonelik Egilimleri Arasinda Iliski

Nonparametrik Korelasyon
Fiziksel Hizmetler | Fiziksel Yanit Guvenilirli
Iklimlendirm | e Ulasim | Olanakla | Verebilirli k
e r k
Correlatio
ﬁ *% *% *% *% *%
=0 315 295 486 420 360
= Coefficien
St
g Q Sig. (2-
1% _g' ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
S tailed)
é Correlatio
|,
h| c N 319" 3027 | 5277 | 4237 405"
‘G | Coefficien
)
= |t
Sig. (2- 000 000 | 000 | 000 000
tailed)
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Analiz sonuglarina gore;

» Katilimcilarin terminal isletmesine yonelik egilimlerini ifade eden faktorlerden
ikincisi olan “kiyaslama egilimi” boyutuna iliskin Spearman korelasyon degerleri
sirasiyla; fiziksel iklimlendirmede boyutunda r= ,315, hizmetlere ulasim
boyutunda r= ,295, fiziksel olanaklar boyutunda r= ,486, yanit verebilirlik
boyutunda r=,420 ve givenilirlik boyutunda r=,360 ¢ikmistir. Yani katilimcilarin
terminal isletmesine yonelik egilimleri ile terminal isletmesinde sunulan
hizmetlerin kalitesine iligkin algilar1 arasinda kiyaslama egiliminde pozitif
korelasyon bulunmaktadir. Ayrica terminal isletmesine yonelik egilimleri ile
terminal isletmesinde sunulan hizmetlerin kalitesine iliskin algilar1 arasindaki
analizde sig. degerleri ,005’ten kiigiik ¢ikmistir. Yani degiskenler arasindaki
korelasyon ,001 diizeyinde anlamlidir.

» Katilimcilarin terminal isletmesine yonelik egilimlerini ifade eden faktorlerden
ikincisi “tekrar tercih etme” egilimidir. Bu faktore iliskin Spearman korelasyon
degerleri sirasiyla; fiziksel iklimlendirme boyutunda r= ,319, hizmetlere ulasim
boyutunda r= ,302, fiziksel olanaklar boyutunda r= ,527, yanit verebilirlik
boyutunda r=,423 ve guvenilirlik boyutunda r=,405 ¢ikmistir. Yani katilimcilarin
terminal isletmesine yonelik egilimleri ile terminal isletmesinde sunulan
hizmetlerin kalitesine iligkin algilar1 arasinda tekrar tercih etme egiliminde pozitif
korelasyon bulunmaktadir. Ayrica terminal igletmesine yonelik egilimleri ile
terminal isletmesinde sunulan hizmetlerin kalitesine iliskin algilar1 arasindaki
analizde sig. degerleri ,005’ten kiigiik ¢cikmigtir. Yani degiskenler arasindaki
korelasyon ,001 diizeyinde anlamlidur.

Yapilan korelasyon analizi sonucunda katilimcilarin terminal isletmesine yonelik
egilimleri ile terminal isletmesinde sunulan hizmetlerin kalitesine iliskin algilari
arasinda pozitif korelasyon bulundugu belirlenmistir. Bu baglamda, “Hj:
Katilimcilarin terminal igletmesinde sunulan hizmetlerin kalitesine iligkin algilari
ile terminal igletmesine yonelik egilimleri arasinda iliski vardir” hipotezi kabul

edilmistir.
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12. Sonug ve Oneriler

Giliniimiizde ulastirma hizmetlerine olan talep; niifus, sehirleseme, ekonomi ve egitim
alanlarindaki gelisime bagli olarak artirmaktadir. Hayat standartlarinin yiikselmesi
miisterilerin mal ve hizmetlerden beklentilerinin artmasina sebep olmaktadir. Karayolu
ulastirma hizmeti veren isletmeler, karililiklarinin devami ig¢in artan miisteri
beklentilerini karsilamak ve havayolu, hizli tren gibi hizla gelisen diger ulastirma
araglar1 karsisinda miisteri istek ve ihtiyaglarina daha fazla egilmek daha kaliteli hizmet
sunmak durumundadir. Miisteri beklentilerinin karsilanmasi i¢in miisterilerin sunulan
hizmetlerden ne beklediklerini ya da sunulan hizmetleri nasil algiladiklarini incelenmek
gerekmektedir.

Kocaeli Biiyiiksehir Belediyesi Sehirlerarasi Terminal isletmesinde sunulan hizmetlerin
kalitesine iliskin algilarin degerlendirildigi bu arastirmada elde edilen bulgulara goére
katilimcilar, Kocaeli Biiyiiksehir Belediyesi Sehirlerarasi terminal isletmesinde sunulan
hizmetleri kaliteli olarak algilamaktadirlar. Katilimcilarin hizmet kalitesine iligkin
algilarinin  fiziksel iklimlendirme, hizmetlere ulasim, fiziksel olanaklar, yanit
verebilirlik ve giivenilirlik olmak {izere bes faktor altinda toplandigi goriilmiistiir.
Tuketicilerin hizmet kalitesine iliskin algilarinin en yiiksek oldugu boyut ise 3,42
ortalama ile terminal isletmesinin fiziksel iklimlendirme ve hizmetlere ulasimdir.
Terminal islemesinde fiziksel iklimlendirme faktorl, terminalin havalandirma, 1sitma ve
sogutma sistemleri ile yolcu bekleme salonlarini ifade ederken hizmetlere ulagim
boyutu, emanethane, kuafér, WC, market ve restoranlara ulasim kolayligini ifade
etmektedir.

Katilimcilarin  Kocaeli Biiyiiksehir Belediyesi Sehirlerarasi Terminal igletmesinde
sunulan hizmetlerin kalitesine iliskin en diisiik alg1 ise yanit verebilirlik boyutundadir.
Katilimcilar, Kocaeli Biiyliksehir Belediyesi Sehirleraras1 Terminal isletmesi
calisanlarinin konularinda bilgili kisiler olmadiklar1 yoniinde bir algiya sahiptirler. Bu
dogrultuda, terminal c¢alisanlarinin hizmet alanlarina yonelik egitimler verilerek ya da
geri bildirimlerde bulunularak kendi alanlarinda daha fazla bilgi sahibi olmasi

saglanmalidur.
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Arastirmada, katilmcilarin  demografik  Ozelliklerine  gore  hizmet  kalitesi
algilamalarinda farklilik oldugu saptanmistir. Bu sonug, Cat1 (2003) tarafindan yapilan
aragtirmada ortaya konulan tiiketicilerin hizmet kalitesi algisinin demografik 6zelliklere
gore farklilik gosterdigi sonucuyla oOrtiismektedir. Bununla birlikte katilimcilarin
terminalde sunulan hizmetlerin kalitesine iligskin algilarinin egilimleri {izerinde pozitif
yonli bir etkiye sahip oldugu goriilmiistiir. Bu sonug, Haciefendioglu ve Koc¢ (2009)
tarafindan yapilan arastirmada, ortaya konulan hizmet kalitesi algisinin isletmeye
yonelik egilimler lizerinde etkili oldugu sonucunu desteklemektedir.

Bu arastirma, yolcu tasimaciligi bilesenlerinin en Onemlilerinden birisini tegskil
etmesine ragmen literatiirde herhangi bir arastirmaya rastlanamayan sehirlerarasi
terminal isletmeleri iizerinde gergeklestirilmistir. Kocaeli Biiyiikksehir Belediyesi
Sehirleraras1 Terminal isletmesinde gergeklestirilen ¢aligma arastirmacilar tarafindan
diger sehirleraras1 terminal isletmelerinde de gercgeklestirilebilir. Bunun yani sira bu
arastirma tiiketici algilarina dayanarak gerceklestirilen hizmet kalitesi Olgiim
modellerinden SERVPERF teknigi kullanilarak gergeklestirilmistir. Yapilacak

arastirmalarda diger hizmet kalitesi 6l¢iim metotlar1 kullanilabilir.
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