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SEHIRLERARASI OTOBUS ISLETMELERINDE
HIZMET KALITESININ OLCULMESI VE BiR
UYGULAMA
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Oz

Bu calismanin amaci, merkezi Sivas ili olan otobiis firmalarinin sunmus
oldugu hizmetlerin kalitesini SERVQUAL modeli ile dl¢gmektir. Ayrica, firma
miisterilerinin demografik ozelliklerini, firmalardan beklenti ve algilarini,
firmalardan memnuniyet derecelerini ve memnuniyetleri ile demografik
ozellikleri arasinda iliskinin olup olmadigim belirlemektir. Caligmada anket
metodu kullanilmistir. Anket sonucu elde edilen veriler, SPSS paket
programinda degerlendirilmistir. Faktdr analizi uygulamasi sonucunda bes
faktor ortaya cikmustir. Bu faktorler; “somut Ogeler, miisteriyi anlamak,
nezaket, giivenirlik ve istekli olmak™ seklindedir. Faktorlerden en kalitelisi
“somut 6geler”, en kalitesizi ise “istekli olmak™ olarak belirlenmistir.

Anahtar Sozciikler: Hizmet, hizmet kalitesi, ulasim hizmetlerinde kalite.

Abstract

The aim of this study measure the service quality of bus transportation
companies located in Sivas by using SERVQUAL model. Furthermore, aim of
this study determines customers’ demographic characteristics, their
expectations from the companies and their perceptions, the level of their
satisfaction and the relation between the level of satisfaction and customers’
demographic characteristics. In this study the questionnaire method is used.
The output data of the questionnaries are evaluated by using SPSS program.
In the result of analysis five factors emerged. These factors are “tangibility,
understanding customer, delicacy, reliability and willingness”. Tangibility is
the best and willingness is the worst quality of factors of this study.

Keywords: Service, service quality, quality in service transport.
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GIRiS

Hizmet sektoriine olan ihtiyag; gelisen teknoloji, karmasiklasan is hayati,
refah diizeyinin artmasi ve insanlarin kendilerine daha ¢ok zaman ayirma
istekleri gibi nedenlerden dolay1 artarak devam etmektedir. Bireyin ihtiyag
duydugu en 6nemli hizmetlerden biri de ulasim hizmetidir. Ulagim hizmetine
talep; is, ziyaret ya da turistik amagli olabilir. Birey, ulasim hizmetine olan
ihtiyacini genel olarak bu hizmeti sunan seyahat isletmelerinden satin alir.

Seyahat isletmesi; yolculuk yapmak isteyen herhangi bir kisinin ister
turist, ister is adami, ister yalmizca yolcu olsun; yolculuguna iliskin tiim
gereksinimleri karsilayan ticari bir kurulustur (Ahipasaoglu 2001: 18). Bagka
bir tanima gore ise seyahat isletmesi; Uretici ile tiiketici arasinda iliski kuran,
hizmeti olusturan, hizmeti sunan, pazarlayan ve satan veya bu tiir islemler igin
araci olan kuruluslardir (Yarcan ve Pekoz 1998: 1).

Birey, ekonomik durumuna uygun olan vasitalarla ulagim hizmeti
ihtiyacin1 giderir. Bireyin secenekleri arasinda hava, kara, deniz ya da
demiryollan sayilabilir. Ancak, ihtiya¢ hangi vasitalarla karsilanirsa karsilansin
beklenti kaliteli hizmettir.

Bu calismanin amaci; ulasgim hizmeti, hizmet kalitesi ve SERVQUAL
Modelini yerli ve yabanci literatiirden arastirmaktir. Ayrica, Sivas ili
terminalinden sehirleraras1 ulasim hizmeti veren otobiis sirketlerinin sunmus
olduklart hizmetlerle ilgili miisterilerin beklenti ve algilamalarindan
yararlanarak, hizmet kalitesini 6l¢mektir. Miisterilerin demografik 6zelliklerini
ve demografik Ozellikleri ile firmay1 degerlendirmeleri arasinda bir iligkinin
olup olmadigini saptamak ta arastirmanin amaclarindandir.

I. ULASIM HiZMETI

Ulagim hizmetleri, insanlarin vazgecemedikleri 6nemli bir hizmettir.
Ekonomik gelismelere bagli olarak insanlarin is, egitim ve turizm amagh
seyahatleri vazgecilemez olmustur. Herkesin kendi wulasim vasitasini
saglayamama durumu ise, toplu tagima vasitalarimi ihtiyag haline getirmistir.
Ulasim hizmetleri; hava yollari, demir yollari, kara yollar1 ve deniz yollari
olmak iizere dort kategoride incelenmektedir. Ayrica, ulasim hizmetleri; toplu
tasima  hizmetleri ve esya tasgima hizmetleri (kargo) olarak da
siniflandirilmaktadir. Bu ¢alismada 6zellikle karayolu toplu tasima hizmetleri
izerinde durulacaktir.
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Karayolu tagimaciligi, liretim noktasindan tiiketim noktasina aktarmasiz
ve hizli tasima yapilmasina uygun olmasi nedeniyle, diger tasima tiirlerine gore
daha fazla tercih edilmektedir. Ekonomik kalkinma ve toplum refahinin
gelismesinde biiyiik 6nemi olan karayolu tasimaciligi, kendi biinyesinde bash
basina ekonomik bir faaliyet oldugu gibi, diger sektorlere de ¢ok yakin iliskisi
olan ve bu sektdrleri olumlu veya olumsuz yonde etkileyen bir hizmet tiirii
konumundadir. Sadece karayoluna dayanan ulastirma sektorii; kirlenmeyi,
kazalar1 ve trafik tikanikligini artirmaktadir. Ayrica, ekonominin gelismesindeki
hareketliligi de simirlamaktadir. Karayollarinin disinda diger ulasim modlarimin
gelistirilmesi durumunda ise sektoriin ekonomik kalkinmaya etkisi artacaktir.
Diinya yol istatistikleri incelendiginde; ¢ok gelismis iilkeler de dahil bir ¢ok
iilkede yolcu ve yiik tasimaciliginda karayoluna olan talebin daha yiiksek
oldugu izlenmektedir (Ulastirma ve Turizm Paneli 2003: 1-2).

Ulagim hizmeti sunan isletmelerin miisterileri, gezgin (traveller), turist
(tourist), ziyaretgi (visitor) ve yolcu (passenger) seklinde siralanabilir. Gezgin,
her hangi bir amag i¢in seyahat eden kisilere verilen genel addir. Turist, belli bir
rotay1 izleyerek tur yapan kigidir. Yolcu, iki nokta arasmnda bir ulasim
vasitasiyla yer degistiren kisidir. Ulasim hizmeti sunan isletmeler, bu miisteri
gruplarimin tlimiine ya da bazilarina yonelik hizmet sunabilirler.

Hizmetin genel oOzelliklerinden soyutluk, stoklanamama, iiretim ve
tilketimin es zamanlilig1 ve heterojen olma, ulagim hizmetleri igin de gegerlidir
(Oter ve Tiitiincii 2001: 103). Ayrica, ulasim hizmetlerinin diger hizmetlerden
farkli ozellikleri de vardir. Esin’e (2002: 188) goére miisterilerin ulasim
hizmetlerinde aradiklar bazi 6zellikler sunlardir;

- Hiz, yasamin akisinin geregidir; ¢iinkii yaolculugun c¢abuk
tamamlanmasi genel bir istektir.

- Giivenlik, en basta gelen endiseler arasindadir. Hiz arzu edilmekle
birlikte, i¢cinde bulunulan tasitin insan1 tehlikeye atmamasi gerekir.

- Rahatlik, herkes i¢in degisik 6nemi ve anlami olan bir kalite 6zelligidir.
Tasitin kalitesi ve iizerinde (yol, ray) veya iginde (deniz, hava) yol aldig
ortamin 6zellikleri kadar, tasitin nasil kullanildig1 da bu 6zellikte etkendir.

- Diizenlilik, yolcunun onemsedigi kalite Ozellikleri arasindadir; ¢iinkii
yolcunun kendisini ayarlayabilmesi ac¢isindan, hizmetin akis1 gelisigiizel
olmamalidir.

- Dakiklik, varig ve kalkiglarin tarifeye olan uyumudur ve ulagim
sirketlerinin 6nemli basar1 gostergeleri arasindadir.
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- Siklik, hizmetin araliklaridir; yolcunun hareket saatini se¢mesinde
esneklik saglar ve bekleme siiresini azaltir.

- Kapasite, sistemin birim siire igerisinde tasiyabildigi yolcu sayisi veya
yiikiin miktaridir. Kapasite, sistemden yararlanma seviyesini gosteren onemli
bir 6zelliktir.

- Kapsam, ulasim sisteminin nereden alip nereye kadar gotiirebildigidir.
Denizin olmadigi yere gemi, demiryolu olmadigi yere tren, havaalanimin
olmadig1 yere ugak isleyemez; yolun olmadig1 yere otomobil, otobiis ve kamyon
gidemez.

- Hava kosullarindan kolay kolay etkilenmeme ve
- Fiyat, ekonomik yararlanmadir.

Ulasim hizmetlerinde bireyin ara¢ se¢imi, yukarida siralanan
Ozelliklerden hangisine O6nem verdigine bagli olarak degisiklik gosterebilir.
Ornegin fiyat, arac seciminde énemli bir belirleyicidir. Gelismis iilkelerde hava
yollar1, Tiirkiye gibi gelismekte olan tilkelere gore daha ¢ok tercih edilmektedir.
1994 verilerine gére ABD’de hava yolu tercihi %17 ve Fransa’da %13 iken
Tiirkiye’de hava yolu tercihi %2 dir. Bununla birlikte, karayolu tercihinde tam
tersi bir durum s6z konusudur. Karayolu tercihinde Tiirkiye %94 iken, Fransa
%90 ve ABD %82’dir (Aybar 1996: 152). Bu veriler, ulasim hizmeti
sistemlerinin  (kara, demir, deniz ya da kara yollar1) tercihinde ekonomik
sartlarin etkili oldugunu gostermektedir.

Yukarida sayilan ulasim hizmeti 6zelliklerini gbz 6niine alan bir miisteri,
bir ulagim hizmetini digerine tercih edebilir. Diger bir anlatimla, hava yolunun
daha giivenli oldugunu diisiinerek, fiyatina bakmaksizin tercih edebilir. Ya da
ayn1 ulasim sistemi igerisinde, bir firmay1 digerine tercih edebilir. Bu durum,
ulagim hizmeti sunan isletmeler acisindan rekabetin dogmast anlamina
gelmektedir. Ulasim sektoriinde rekabet, Tiirkiye’de oldugu gibi uluslararasi
pazarlarda da Ust diizeydedir. Rekabet, sosyal hayatta kimin iyi oldugunun
bilinmedigi durumlarda, bunu belirleme yoludur (Dogan 2000). lyi ve kétiiniin
belirlendigi bir ortamda, koétiilerin hayatta kalma sansi1 azalacaktir. Kotiilerin
hayatta kalmalar1 ancak kendilerini iyilestirmekle miimkiin olacaktir.

Rekabetin geregini yerine getiren ve miigteri begenisini kazanan
isletmeler, hizla biiyiimektedir. TURSAB (2003: 5) tarafindan Avrupa’da
rekabette kaliteyi ve miisteri memnuniyetini 6n planda tutan seyahat
isletmelerinin, rakiplerine fark attig1 ve cirolarinin inanilmaz rakamlara ¢iktig
ifade edilmektedir.
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Tablo-1: Avrupa’min En Biiyiik Seyahat
Isletmelerinin 2001 Yih Cirolar

Operatoriin Ad1 Ciro-Milyon Euro
TUI-Almanya 12,8
Airtours-Ingiltere 8,2
Thomas Cook- Almanya 7,9
Rewer-Almanya 4,7
First Choice-Ingiltere 3,9
Kuoni-Isvigre 2,7
Club Med-Fransa 2
Hotelplan-isvigre 1,5
Alpitour-italya 1,1
Alltours-Almanya 1,1

Kaynak: “Avrupa Seyahat Pazarinin Devleri” TURSAB, Say1:228, 2003, 5.5-6.

Tablo 1°de yer alan yiiksek miktardaki kazanci kaybetmek istemeyen ya
da pazar payin artirmak isteyen seyahat isletmeleri, ¢esitli rekabet stratejileri ile
rakiplerini geride birakmaya calismaktadirlar. Ancak, rekabette bagsarili olmak
icin dogru stratejiyi belirlemek vazgecilmez kosuldur. Fiyat rekabeti yerine
kaliteli hizmet rekabeti, miisteri ve isletme agisindan daha avantajlidir
(http://www.kamilkoc.com.tr/hizmetanlat.html). Ciinkii, fiyat kirarak rekabet
etmek isteyen igletme, kazancindan kaybedecektir. Fiyati, tercih igin
vazgecilmez olarak goren miisteri ise kaliteli hizmet bulma sansini1 azaltacaktir.
Hem isletmenin hem de miisterinin hedeflerine ulasmasi igin, dogru rekabet
stratejilerinin se¢ilmesi gerekmektedir.

Modern pazarlama stratejilerinin 6n plana ¢iktigi glinlimiizde, modern
pazarlama anlayisin1 kavrayan ve uygulayan isletmeler, rekabeti basarili olarak
stirdiireceklerdir. Modern pazarlama anlayisi ise, “miisteri memnuniyeti”ni 6n
plana ¢ikarmaktadir. Coroglu (2003), miisteri memnuniyetinin gerg¢eklesmesi
icin asagidaki faaliyetlerin yapilmasi gerektigini ifade etmistir:

Tiiketicilerin satinalma davraniglarini yakindan takip etmek,

Tiiketici beklentileri dogrultusunda hizmetler gelistirmek,

Tiiketicilerin sadece talep ettigi iiriinlerin satig1 degil, ayn1 zamanda
yeni Uriinler de gelistirmek,

Etkin bir pazarlama iletisim faaliyeti gelistirmek,

Etkin bir pazarlama karmasi olusturmak.

Miisteri memnuniyeti; iyi bir pazar arastirmasi ile miisterilerin istek ve
arzularimi, degisen miisteri beklentilerini saptayarak, miisterilerin beklentilerini
kargilayan sunumun sonucunda gerceklesir. Miisterilerin  beklentileri
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dogrultusunda hizmetin sunulmasi ile de Kkaliteli hizmet ve miisteri
memnuniyetine ulagilabilir.

II. HIZMET KALITESI

Hizmet kalitesi, isletmeler agisindan rakiplere karst énemli bir silahtir.
Hizmet isletmeleri, kaliteli hizmet karsiliginda miisteri memnuniyetini ve
karlilik oranlarimi artacaktir. “Sifir hata” ile hizmet sunabilmek i¢in hizmet
kalitesini stirekli gelistirmek gerekmektedir. Ancak, hizmet kalitesinin
gelistirilmesi  Olglilmesiyle miimkiin olacaktir. Fakat hizmet kalitesinin
oOl¢iilmesi, mamul kalitesinin 6l¢iilmesi kadar kolay degildir. Hizmet kalitesinin
Ol¢iilmesinin zorlugu, hizmetin dogasindan kaynaklanmaktadir.

Hizmet kalitesi Ol¢iimiinde iki yontem yaygin olarak kullanilmaktadir.
Bunlar; SERVQUAL (Parasuraman ve arkadaglart 1989, 1991, 2001) ve
SERVPERF (Cronin ve Taylor 1992-1994) yontemleridir. SERVQUAL, hizmet
kalitesini miisterilerin hizmetlerle ilgili “algilar1 ile beklentilerinin farki”
seklinde yorumlamaktadir. SERVPERF yontemi ise, hizmet kalitesini
“miisterilerin algilar1” ile 6lgmektedir. Bu iki modelde de hizmet kalitesinin
Ol¢limiinde miisterinin degerlendirmesi esas alinmaktadir. Ciinkii, hizmetle ilgili
degerlendirmeyi en gercekgei yapacak kisi, hizmeti alan bireydir.

Hizmet kalitesinin 6l¢limiinde objektif kriterlerden ziyade, miisterilerin
degerlendirmesi esas alimmaktadir. Ciinkii, hizmetlerin soyutluk, heterojenlik,
iiretim ve tiiketiminin es zamanlilig1 ve stoklanamama gibi 6zellikleri, hizmet
kalitesinin objektif kriterlerle degerlendirilmesini zorlastirmaktadir.

Hizmet kalitesini anlagilir hale getirmek, onu sayisal olarak ifade etmek
ve hizmet kalitesini belirleyecek kriterleri tespit etmek i¢in Parasuraman,
Zeithaml ve Berry tarafindan birgok calisma yapilmistir (Saat, 1999: 108).
Parasuraman, Zeithaml ve Berry 1985’te yapmis olduklar ¢alismada, hizmet
literatlirlinli detayli bir sekilde incelemis ve su sonuglar elde etmiglerdir
(Asubonteng, McCleary and Swan, 1996: 63; Davies ve arkadaslar1 1999: 34);

- Tiiketiciler i¢in hizmet kalitesini degerlendirmek mamul kalitesini
degerlendirmekten daha zordur.

- Hizmet kalitesi, beklenti ile performansin karsilastirilmasidir.

- Kalite, yalmiz ¢ikti olarak goriilen hizmetle degil, hizmetin
gerceklesmesi igin gereken siiregle de ilgilidir.

Bu sonuglar 1s181inda Parasuraman, Zeithaml ve Berry, hizmet kalitesini
sistematik hale getirmisler ve hizmet kalitesini kantitatif olarak ifade etmek igin
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bazi kriterler gelistirmislerdir. Bu kriterler asagida siralanmaktadir. Bunlar
(Giilliilii, Ozer ve Candan 2000: 93);

Somut Ogeler: Fiziki tesisler, kullanilan techizat, iletisim malzemeleri ve
personelin gorinimiidiir.

Ghvenilirlik: Vaadedilen hizmetin dogru olarak ve vaade edilen zamanda
yerine getirilmesi ve misterinin tatmin edilmesi seklinde tanimlanabilir.
Srinivas’a (1998: 14) gore ise, bir aligveris sirasinda miisterinin memnun
kalmasi yeterli degildir. Giiven kazanmanin en etkin yolu, kurulusun temel
yetkinlik alanlariyla, miisterilerin gereksinimleri arasinda yasanan bir sinerjinin
ortaya ¢iktig1 hizmetlerin sunulmasina agirlik vermektir.

Istekli olmak: Miisterilere yardimci olma ve hizli hizmet verme
istekliligidir.

Yetenek: Hizmeti yerine getirmek igin gerekli bilgi ve yetenege sahip
olmadir.

Nezaket: Misteri ile diyalog kuran personelin saygili, nazik, diisiinceli
ve samimi olmasi demektir.

Inamirhik: Hizmet sunan kisinin giivenilir ve diiriist olmasidir.
Giivence: Tehlike, risk veya sliphenin olmamasidir.
Erisebilirlik: Gerektigi anda iletisim kurma kolayligidir.

Iletisim: Miisteriyle muhatap olan personelin, miisterinin anlayacag
sekilde bilgilendirilmesi ve miisterinin sorunlarinin dinlenmesidir.

Empati: Kendini miisterinin yerine koyarak, miisterinin duygularin
anlamaya caligmaktir.

Yukaridaki agiklamalardan da anlasilacagi iizere bu on kriterden bazilari
birbirlerine ¢ok yakin bir anlam ifade etmektedir. Parasuraman, Zeithaml ve
Berry, yapmus olduklari anketleri faktor analizi ile degerlendirerek, on kriteri
bes kritere indirmis ve SERVQUAL adim1 verdikleri modeli gelistirmislerdir.
Bu bes kriter (Davis, 1999: 24; Hoxley, 2000: 512); Somut Ogeler, Giivenilirlik,
Istekli olmak, Giiven ve Empati seklindedir.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry, bu bes kriterle beraber, kalitesizlige
sebep olan bes fark tespit etmislerdir. Modelin ismi “Gap Modeli” olarak
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belirlenmistir. “Gap” bazi arastirmacilar tarafindan “Ucurum” (Oztiirk, 1998:
142), bazilan tarafindan “Aralik” (Monkal ve arkadaslari, 1996: 281-289),
bazilar1 tarafindan “Bosluk” (Giilliilii, Ozer ve Candan, 2000: 91-110) ve
bazilar1 tarafindan da “Fark” (Karatepe, 1997: 85-111) olarak Tiirkce’ye
cevrilmistir. Bu ¢alisma da ise, Fark ifadesi kullanilacaktir. Fark’lar1 Sekil 1°de
gormek miimkiindiir. Farklar ortadan kaldirdigi Slglide miisteri beklentileri
karsilanarak  sunulan  hizmetler = daha  kaliteli olarak algilanmasi
saglanabilecektir.

Fark 1 : Tiketici beklentilerinin dogru olarak algilanmamasi,

Fark 2 : Olusturulan kalite standartlarinin tiiketici beklentilerini
karsilamamas,

Fark 3 : Gergeklesen hizmet sunumunun hizmet kalitesi standartlarina
uymamasi,

Fark 4 : Taahhiit edilen hizmet ile sunulan hizmet arasinda tutarsizlik,
Fark 5 : Algilanan ve beklenen hizmet arasindaki farkliliktir.

Sekil 1’de goriildiigii gibi besinci farki, birinci, ikinei, {glincii ve
dordiincii farkin toplami olusturmaktadir. Diger farklarin pozitif ya da negatif
olusu besinci farki dogrusal olarak etkileyecektir. Fark 5= f( Fark 1, Fark 2,
Fark 3, Fark 4) seklinde denklemlestirmek de miimkiindiir (Parasuraman,
Zeithaml ve Berry 1989: 132).

Sekil 1’in ist kismi, miisterilerin haberlesmesi, kisisel ihtiyaglart ve
gecmis tecriibeleri onlarin  beklentilerini  etkiledigini  gdstermektedir.
Miisterilerin egitimleri, degerleri ve tecriibeleri kadar beklentileri de farklilik
gosterebilir (Varinli, ilkay ve Erdem, 2001: 1). Miisterilerin sosyo ekonomik
Ozellikleri onlarin tatmin diizeylerini etkilemektedir (Tikici ve Arkadaslari,
2004: 25). Yapilan aragtirmalar, miisterilerin demografik 6zelliklerinin onlarin
hizmetleri algilamalarinda, tatmin diizeylerinde ve kalite anlayislarinda etkili
oldugunu gostermektedir (Akbaba, 2003: 213-219; Varinli, Ilkay ve Erdem,
2001: 67-76).

Bu c¢aligmada, “misteri beklentileri ile miisteri algilamasinin farki”
aragtirilacaktir. Ayrica, miisterilerin demografik ozellikleri ile almig olduklar
hizmetleri degerlendirmeleri arasinda iligkinin olup olmadigi belirlenecektir.
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and Satisfaction in Singapore Hospital”, International Journal of Health Care Quality
Assurance, 13/7, 2000, s. 291, ss. 290-299.
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III. UYGULAMA
III.1. Arastirmanin Amaci

Aragtirmanin amact; Sivas ilinde, sehirlerarast ulasim hizmeti sunan
firmalardan hizmet alan miisterilerin, hizmetin kalitesi konusundaki beklenti ve
algilar1 arasmda fark olup olmadigini belirlemektir. Ayrica, miisterilerin
demografik 6zelliklerini ve demografik 6zellikleri ile firmay1 degerlendirmeleri
arasinda bir iligkinin olup olmadigini saptamaktir.

Arastirmanin Sinirlar

Arastirma Sivas halkina yoneliktir. Otobiis firmalart merkezi Sivas olan
otobiis firmalariyla smirlidir. Diger illerden gelerek, Sivas terminalinden yolcu
alan otobiisler aragtirmaya dahil degildir.

II1.2. Arastirmanin Yontemi

Arastirma anket yonetimine dayalidir. Arastirma i¢in gerekli veriler, yiiz
yiize anket yontemiyle toplanmustir. YUz yiize anket yontemi, cevaplama
oraninin yiiksek olmasi ve deneklerin kalite degerlendirmelerine yonelik alg1 ve
yargilarim1 saptayabilmek amaciyla, goézlem yoluyla da bilgi toplama gibi
avantajlarindan dolay: tercih edilmistir (Varinli ve arkadaslar1 2001: 3).

Verilerin toplanmasinda ana kiitlenin tamamini incelemek, zaman ve
maliyet yoniinden olumsuzluklar dogurdugu i¢in, érnekleme yoluna gidilmistir.
Ana kiitle, Sivas ili merkez niifusu olarak kabul edilmistir. Devlet Istatistik
Enstitiisiiniin verilerine goére 2000 sayimlarinda Sivas ili merkez niifusunun
384832 kisi oldugu gorilmektedir (http://www.die.gov.tr/nufus_sayimi/
2000tablo3.xIs). Hedef kitle belli oldugundan, n= Nt*pg/d*(N-1)+t’pq formiilii
yardimi ile 6rnek biiyiikliigii bulunabilir (Bas 2001: 45). Ornek birimleri
tesadiifi drneklemeye gore secilmistir. Ornek biiyiikliigii, arastirmadan anlamli
sonug elde etmek icin %5 onem diizeyi ve %5 hata payi ile toplam 430 birey
olarak belirlenmistir.

Aragtirmada veri ve bilgilerin toplanmast igin gelistirilen anket,
demografik 6zellikler ve SERVQUAL modelinde yer alan 22 beklenti ve 22
algi sorusundan olusmaktadir. Anket sorulari, SERVQUAL modelinin orijinal
sorular1 ile daha sonra ulasim sektoriinde kullanilmis anketlerden yararlanarak
hazirlanmigtir. Ayrica, miisterilerin firmalardan ne kadar memnun olduklarimni
anlamak i¢in, bir soru sorulmustur. Memnuniyetle ilgili sorunun cevaplari; 5-
Cok Memnunum 4- Memnunum, 3- Fikrim Yok, 2- Memnun Degilim ve 1- Hig
Memnun Degilim seklindedir. Olcegi olusturan sorularm cevaplar ise; 5-
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Kesinlikle Katiliyorum, 4- Katiliyorum, 3- Fikrim Yok, 2- Katilmiyorum ve 1-
Kesinlikle Katilmiyorum seklindedir.

Anketin uygulanmasi, arastirmacilar tarafindan bizzat yapilmistir.
Aragtirmacilar, anketlerin bir kismini seyahate katilarak miisterilerle birebir
goriisiip doldurmuslardir. Diger anketler ise Sivas ili terminalinde yolculuktan
donen ya da seyahate ¢ikmak ilizere bekleyen yolcularla birebir goriisiilerek
yapimigtir. 450 miisteri ile yiiz yilize goriigiilmesine ragmen 20 ankette bazi
eksikler saptanarak degerlendirilmeye alinmamistir. Elde edilen veriler SPSS
paket programinda degerlendirilmistir. Verilerin analizinde istatistiksel
tekniklerden yiizde, tablo ortalamasi, Ki-Kare, Faktdr, Regresyon ve
Korelasyon Analizleri kullanilmstir.

111.3. Hipotezler

Aragtirmanin  hipotezleri miisterilerin memnuniyetleri ve firmay1
baskalarina tavsiye etmeleri ile miisterilerin beklenti ve algilar1 arasinda iliski
olup olmadigini ortaya koymak i¢in gelistirilmistir.

H,: Miisterilerin cinsiyetleri ile memnuniyetleri arasinda anlamli bir iliski
vardir.

H,: Misterilerin yaglar1 ile memnuniyetleri arasinda anlamli bir iligki
vardir.

H;: Musterilerin gelir diizeyi ile memnuniyetleri arasinda anlamli bir
iliski vardir.

H,: Misterilerin egitim diizeyi ile memnuniyetleri arasinda anlamli bir
iligki vardir.

H;: Kaliteyi belirleyen faktorlerle miisterilerin memnuniyeti arasinda
anlamli bir iliski vardir.
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111.4. Bulgular

Tablo-2: Miisterilerin Demografik Ozellikleri ile Tlgili Bulgular

CINSIYET Frekans Yiizde
Erkek 325 75,6
Bayan 105 24,4
Toplam 430 100,0
YAS Frekans Yiizde
18’den az 30 7,0
18-24 126 29,3
25-39 161 374
40-55 85 19,8
55’ten yukari 28 6,5
Toplam 430 100,0
GELIR Frekans Yiizde
400 milyondan az 91 21,2
400 milyon-800 milyon arasi 78 18,1
800 milyon-1milyar arast 152 35,3
1 milyardan fazla 109 25,3
Toplam 430 100,0
EGITIM Frekans Yiizde
Tkdgretim 82 19,1
Lise 253 58,8
Universite 95 22.1
Toplam 430 100,0

Aragtirmaya katilan bireylerin demografik ozellikleri Tablo: 2’de
goriilmektedir. Bireylerin cinsiyete gore dagilimi; erkek %75,6 (325 kisi) ve
bayan %24,4 (105 kisi) tlir. Yasa gore dagilimi; 18’den az %7 (30 kisi), 18-24
yas grubu %29,3 (126 kisi), 25-39 yas grubu %37,4 (161 kisi), 40-55 yas grubu
%19,8 (85 kisi) ve 55’ten yukari olanlar %6,5 (28 kisi) seklindedir. Gelire gore
dagilim; 400 milyondan az %21,2 (91 kisi), 400-800 milyon aras1 %18,1 (78
kisi), 800 milyon-1milyar aras1 %35,3 (152 kisi) ve 1 milyardan fazla olanlar
%25,3 (109 kisi) diir. Bireylerin egitim diizeylerine gore dagilimlar ise;
ilkdgretim %19,1 (82 kisi), lise %58,8 (253 kisi) ve tiniversite %22,1 (95 kisi)
seklindedir.

II1L.5. Miisterilerin Firma Tle Tlgili Genel Degerlendirmeleri

Miisterilerin, otobiis firmasinin sunmus oldugu hizmetlerden
memnuniyetleriyle ilgili degerlendirmeleri; %23,5’1 (101 kisi) ¢ok memnunum,
%42,8’1 (184 kisi) memnunum, %9,5’1 (41 kisi) fikrim yok, %15,8’1 (68 kisi)
memnun degilim ve %8,4’ti (36 kisi) hi¢ memnun degilim seklindedir. Bu
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dagilim, miisterilerin genel olarak firmanin hizmetlerinden memnun olduklarin
gostermektedir.

Tablo-3: Miisterilerin Memnuniyet Durumu

Memnuniyet derecesi Frekans Yiizde
Hi¢c memnun degilim 36 8,4
Memnun degilim 68 15,8
Fikrim yok 41 9,5
Memnunum 184 42,8
Cok memnunum 101 23,5
Toplam 430 100,0

II1.6. Capraz Taplolar ve Ki-Kare Analizi

Tablo-4: Miisterilerin Cinsiyetleri ile Memnuniyetleri Arasindaki Iliski

Gelir MEMNUNIYET
diizeyi |Hi¢ Memnun| Memnu Fikrim Yok | Memnunum Cok Toplam
Degilim Degilim Memnunum
28 58 36 134 69 325
Erkek 8,6% 17,8% 11,1% 41,2% 21,2% 100,0%
Bayan 8 10 5 50 32 105
7,6% 9,5% 4,8% 47,6% 30,5% 100,0%

Tablo 4’e iliskin Ki-Kare analizinde X g degeri 10,53 serbestlik diizeyi
(df) 4 ve a degeri 0,032 olarak ¢ikmustir. Cikan analiz sonuglar1 0,05 6nem
seviyesinde anlamlidir. “H;: miisterilerin cinsiyetleri ile memnuniyetleri
arasinda anlamli bir iliski vardir.” hipotezi kabul edilmistir.

Gerek tablo, gerekse analiz sonuglar1 miisterilerin cinsiyetleri ile
bireylerin memnuniyetleri arasinda bir iliskinin varligin1 gostermektedir.
Tablodan goriilecegi lizere bayanlarin memnuniyeti erkeklere oranla daha
fazladir. Erkeklerden memnunum ve ¢ok memnunum diyenlerin toplami %62.4
iken, bayanlardaki bu oran %78,1 dir. Memnuniyetsizlikte ise, erkeklerden
“memnun degilim” ve “hic memnun degilim” diyenlerin oranm1 %24.,4 iken
bayanlarda bu oran %17,1 dir. Bu sonuglar; firma tarafindan sunulan
hizmetlerden, bayanlarin erkeklere oranla daha g¢ok memnun olduklarmi
gostermektedir
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Tablo-5: Miisterilerin Yaslar ile Firmadan Memnuniyetleri Arasindaki

Iliski
MEMNUNIYET
Yas gruplar1 | Hic Memnun| Memnun |Fikrim Yok| Memnunum Cok Toplam
Degilim Degilim Memnunum

18’den az 7 6 6 5 6 30
23,3% 20,0% 20,0% 16,7% 20,0% 100,0%

18-24 11 15 17 63 20 126
8,7% 11,9% 13,5% 50,0% 15,9% 100,0%

25-39 11 32 10 73 35 161
6,8% 19,9% 6,2% 45.3% 21,7% 100,0%

40-55 ve 7 15 8 43 40 113
55’ten yukart 6,2% 13,3% 7,1% 38,1% 35,4% 100,0%

36 68 41 184 101 430
Toplam 8,4% 15,8% 9,5% 42.8% 23.5% 100,0%

2
Tablo 5’e iliskin Ki-Kare analizinde X degeri 38,374 serbestlik diizeyi
(df) 12 ve a degeri 0,000 olarak ¢ikmustir. Cikan analiz sonuglar1 0,05 6nem
seviyesinde anlamlidir.

Bu analizde, 40-55 yas grubu ile 55’ten yukar1 yas grubunun
birlestirildigi  goriilmektedir. ~ Analiz, 6nce  birlestirme  yapmadan
gercgeklestirilmistir. Beklenen degeri 5’ten kiiglik olan gézenek sayisinin toplam
gozenek sayisinin %20’sini astigi (%28 oldugu) goriildiigiinden, anlamlilik
testine iligkin sonuglarin yorumlanmasi dogru olmayacagi diisiiniilerek
(Biiyiikoztiirk 2002: 147), 40-55 yas araligi ile 55’ten biiyiikk yas grubu
birlestirilmistir. Yeniden kodlama (recode into different variables) komutu
kullanilarak yas degiskenindeki 5 (55’ten yukar1) 4’e (40-55 yas araligi)
aktarilmistir. Elde edilen yeni kategori “45-55 ve 55°ten yukari” seklinde
tanimlanmustir.

Tablo 5’de miisterilerin yaglarinin artmasi ile firmadan almis olduklar
hizmetlerden memnuniyetlerinin de arttigi goriilmektedir. 40-55 ve 55’ten
yukar1 yas grubunun “memnunum” ve “cok memnunum” ifadelerine katilim
orani %73,5 iken, yaslart 18’den kiigiikk olanlarin “memnunum” ve “cok
memnunum” ifadelerine katilim oranlart %36,7 seklinde goriilmektedir.
Memnuniyetsizligi ifade eden “memnun degilim” ve “hi¢ memnun degilim”
ifadelerine katilim ise, 45-55 ve 55’ten yukar1 yas gurubunda %19,5 iken
18’den kiiciik yas grubunda %46,3 seklinde goriilmektedir. Gerek tablo gerekse
analiz sonuglari, miisterilerin yaslar1 ile firmadan memnuniyetleri arasinda bir
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iligkinin varligimi gostermektedir. “H, : misterilerin yaslar1 ile firmadan
memnuniyetleri arasinda anlaml1 bir iliski vardir.” hipotezi kabul edilmistir.

Tablo-6: Miisterilerin Egitim Diizeyleri ile Memnuniyetleri Arasindaki

Iliski
MEMNUNIYET
Egitim Hi¢ Memnun | Memnun | Fikrim | Memnunum Cok Toplam
Diizeyi Degilim Degilim Yok Memnunum
) 6 17 5 32 22 82
[1kogretim 7,3% 20,7% 6,1% 39,0% 26,8% 100,0%
Lise 10 38 26 111 68 253
4,0% 15,0% 10,3% 43,9% 26,9% 100,0%
Universite 20 13 10 41 11 95
21,1% 13,7% | 10,5% 43,2% 11,6% | 100,0%
36 68 41 184 101 430
Toplam 8,4% 15,8% 9.5% 42,8% 23,5% 100,0%

2
Tablo 6’ya iliskin Ki-Kare analizinde X degeri 34,852 serbestlik
diizeyi (df) 8 ve a degeri 0,000 olarak ¢ikmistir. Cikan analiz sonuglar1 0,05
Onem seviyesinde anlamlidir.

Gerek tablo gerekse analiz sonuglari, miisterilerin egitim diizeyi ile
memnuniyetleri arasinda anlamli bir iliski oldugunu gostermektedir. Tablo 6’ya
bakildiginda tiniversitelilerin, ilkdgretim ve liselilere gore firma hizmetlerinden
daha az memnun olduklar1 goériilmektedir. Memnuniyeti ifade eden
“memnunum” ve “gok memnunum” ifadelerine iiniversiteliler %54,8, liseliler
%70,8 ve ilkogretimliler ise %65,8 oraninda katilmislardir. Memnuniyetsizligi
ifade eden “memnun degilim” ve “hi¢ memnun degilim” ifadelerine katilimda
ise universiteler, %24,2 ile en az memnun olduklarini ifade etmislerdir. Bu
sonuglar dogrultusunda “Hj;: miisterilerin egitim diizeyi ile memnuniyetleri
arasinda anlamli bir iliski vardir.” hipotezi kabul edilmistir.

2
Tablo 7’e iliskin Ki-kare analizinde X degeri 46,521, serbestlik diizeyi
(df) 12 ve a degeri 0,000 olarak ¢ikmustir. Cikan analiz sonuglar1 0,05 6nem
seviyesinde anlamlidir.

Tabloda 7’de firmanin sunmus oldugu hizmetlerden az gelire sahip
miisteriler cok memnun iken, yiiksek gelire sahip miisteriler daha az memnun
oldugu goriilmektedir. “Hy: misterilerin  gelir diizeyi ile miisterilerin
memnuniyetleri arasinda anlamli bir iligki vardir.” hipotezi kabul edilmistir.
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Tablo-7: Miisterilerin Gelir Diizeyi ille Memnuniyetleri Arasindaki Iliski

MEMNUNIYET Memnuniyet
Egitim durumu |Hic Memnun| Memnu | Fikrim Yok | Memnunum Cok
Degilim Degilim Memnunum

400 milyondan 6 8 6 42 29 91
az 6,6% 8,8% 6,6% 46,2% 31,9% 100,0%
400-800 milyon 5 10 7 28 28 78
arasi 6,4% 12,8% 9,0% 35,9% 35,9% 100,0%
800-1milyar 13 32 5 71 31 152
arasi 8,6% 21,1% 3,3% 46,7% 20,4% 100,0%
1 milyardan 12 18 23 43 13 109
fazla 11,0% 16,5% 21,1% 39,4% 11,9% 100,0%
Toplam 36 68 41 184 101 430

8,4% 15,8% 9,5% 42,8% 23,5% 100,0%

Tablo-8: Hizmet Kalitesi ile ilgili Faktér Analizi Sonugclar

GUVENIRLIK Faktor yiikleri Alpha degerleri
Otobiis isletmelerinin aldiklari yol {icretleri uygundur. 0,884 0,88
Kaptanlar mesleki olarak yeterlidir. 0,819
Otobils isletmesi her bileti tek kisiye satmaktadir. 0,817
Bagajlar giivenli tasinmaktadir. 0,646
ISTEKLI OLMAK
Otobiis isletmeleri sikayetleri hemen yanitlamaktadir. 0,904 0,83
Otobiis isletmeleri hareket saatlerine uymaktadir. 0,886
Otobiis isletmeleri hedefe zamaninda ulasmaktadir. 0,668
Mola zamanlar1 miisterilere uygundur. 0,537
SOMUT OGELER
Calisanlar sik gériiniimliidiir. 0,810 0,82
Otobiislerin i¢i her zaman temizdir. 0,773
Otobiislerin 1s1tma ve sogutma sistemleri diizenli 0,759
caligmaktadir.
Kullanilan otobiisler yenidir. 0,612
Verilen ikramlar yeterlidir. 0,530
MUSTERIYI ANLAMA
Otobiis isletmelerinin mola verdikleri yerler 0,797 0,81
miisterilere uygundur.
Ulagim Oncesi ve sonrasinda servisler miisteriye 0,723
uygundur.
Ulagim siiresinde miisterilerin eglenceli bir yolculuk 0,630
yapmast i¢in video, tv gdsterimleri yapilmaktadir.
Ulasim sirasinda ikramlar siirekli yapilmaktadir. 0,611
Bilet almak i¢in otobiis isletmesine ulagsmak kolaydir. 0,595
NEZAKET
Siiriiciilerin yolculara karsi davraniglari naziktir. 0,745 0,83
Hostesler yolculara her zaman kibar davranirlar. 0,710
Yazihanelerdeki gorevliler yolculara deger verirler. 0,650
Otobiis’te yolculuk aninda yolcularin istekleri yerine 0,545
getirilmektedir.
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Kaise-Mayer-Olkin &rneklem Olgiimii=0,86; toplam farkin (varyansin)
acgiklanma orani 0,69°dir. Bes faktor, toplam varyansin %69°nu agiklamaktadir.
Bu faktdrlerden; “Giivenirlik” faktorii toplam varyansin %36’smi, “Istekli
Olma‘“ olarak adlandirilan ikinci faktor toplam varyansin %14’ni, “Somut
Ogeler” olarak adlandirilan iigiincii faktdr toplam varyansin %8’ni, “Miisteriyi
Anlamak” olarak isimlendirilen dordiincii faktor toplam varyansin %6’sin1 ve
“Nezaket”olarak isimlendirilen besinci faktor ise toplam varyansin %5 ni temsil
etmektedir.

Yapilan faktér analizi sonucu, ¢alismaya esaslik yapan SERVQUAL
modelinde oldugu gibi kalite kriterleri bes faktor olarak ¢ikmistir. SERVQUAL
modelinde faktorler; Somut Ogeler, Giivenilirlik, Istekli olmak, Giiven ve
Empati olarak belirlenmistir. Bu ¢alismada ise, Servqual’de yer alan “giiven” ve
“empati” faktorleri yerine “Nezaket” ve “Misteriyi anlama” faktorleri yer
almigtir. Literatiirde Servqual modelinin uygulandigi calismalarda yapilan
faktor analizi sonucu, Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan belirlenen bes
kriterin aynist bulundugu gibi farkli faktorlerin bulundugu da gorilmektedir
(Lam ve Zhang 1999: 346; Taskin, Kara 2004)

Faktor analizi sonucu elde edilen faktorlerle miisterilerin memnuniyetleri
arasinda anlamli bir iliskinin var olup olmadigimi 6lgmek i¢in ¢oklu regresyon
analizinden faydalanilmistir. Coklu Regresyon analizi; bir bagimh degiskenin
birden fazla bagimsiz degiskenden etkilendigi durumlarda, bagimli degiskenle
bagimsiz degiskenler arasinda iliskinin olup olmadigini ortaya koymak igin
uygulanmaktadir.

Tablo-9: Miisterilerin Memnuniyetleri ile Kaliteyi Belirleyen Faktorler
Arasindaki Iliskiyi Inceleyen Regresyon Analizi

Faktorler Beta t Sig.
Somut Ogeler ,063 1,444 ,149
Miigteriyi Anlamak -,046 -978 ,329
Nezaket ,069 1,742 ,082
Giivenirlik ,152 2,756 ,006
Istekli Olma AT8 8,737 ,000
F 46,9

R 0,59

R? 0,38

*Deger 0.01 diizeyinde anlamlidir.

Tablo 9’daki F degeri, modelin anlamliligin1 géstermektedir. F degerinin
46,9 olmasi modelin 0,01 diizeyinde anlamli oldugunu gdstermektedir.
Miisterilerin memnuniyetleri ile kaliteyi belirleyen faktorler arasindaki iligkiyi
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inceleyen regresyon analizinde R degeri 0,59 ve R degeri ise 0,38 olarak
cikmistir. R” degeri bagimli degiskendeki degisimin ne kadari bagimsiz
degiskenler tarafindan tanimlandigini gostermektedir. Analizde R* degeri 0,38
olarak bulunmustur. Bagimli degisken olan “Misterileri Memnuniyeti”
bagimsiz degisken olan bes faktor tarafindan ancak 0,38 oraninda
aciklanabilmektedir.

Analizde, “giivenirlik” faktoriiniin anlamlilik diizeyi 0,006 “istekli olma”
faktoriiniin anlamlilik diizeyi ise 0,000 olarak c¢ikmistir. Miisterilerin
memnuniyeti ile faktorlerden “giivenirlik” ve “istekli olma” faktorleri arasinda
0,01 anlamlilik diizeyinde bir iliski bulunmustur. Analiz sonuglarina gére Hs:
“Kaliteyi belirleyen faktorlerle miisterilerin memnuniyeti arasinda anlamli bir
iligki vardir.” Hipotezi kabul edilmistir.

Regresyon analizi sonucu anlamli ¢ikan iki faktoriin - miisteri
memnuniyeti ile iligki diizeyini ve iliski yoniinii belirlemek amaciyla korelasyon
analizi yapilmistir. Yapilan korelasyon analiz sonucu, “istekli olma” faktori ile
miisteri memnuniyeti arasindaki Pearson korelasyon katsayisinin 0,234 oldugu
ve bu katsayinin 0,01 anlamlilik diizeyinde gegerli oldugu; “Gilivenirlik™ faktorii
ile miisteri memnuniyeti arasindaki korelasyon analizinde ise  Pearson
korelasyon katsayisinin 0,182 oldugu ve bu katsaymin 0,01 anlamlilik
diizeyinde gecerli oldugu tespit edilmistir. “Istekli olma” ve “giivenirlik”
faktorleri ile miisteri memnuniyeti arasinda yiiksek bir korelasyon oldugu ve bu
korelasyonun yoniiniin pozitif oldugu anlasilmaktadir.

II1.7. SERVQUAL’e gore Hizmet Kalitesinin Ol¢iilmesi
Faktor analizi, hizmet kalitesini bes faktoriin agikladigini géstermektedir.
Bu bes faktor icin miisteri beklenti ve algi diizeyleri, miisteri beklentileri ile

algilamalari arasinda fark olup olmadigi asagidaki Tablo 10’da gdsterilmistir.

Tablo-10: Servqual Skorlarimin Bulunusu

Faktorler Algilar Beklentiler Servqual skoru Algi-Beklenti
Somut Ogeler 4,7651 4,7460 0,0191
Miisteriyi Anlamak 42419 4,3078 -0,0659
Nezaket 4,1019 4,7651 -0,6632
Giivenirlik 4,0105 4,6750 -0,6645
Istekli Olma 4,1112 4,7866 -0,6754

Hizmet kalitesi kriterlerinden; Somut Ogeler, Miisteriyi anlamak,
Nezaket, Giivenirlik ve Istekli Olma ile ilgili beklenti ve algilar Tablo 10°da
goriilmektedir. Servqual modeli geregi algi ile beklenti farki “servqual skorunu”
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yani hizmet kalitesini verecektir. Tablo 10’un dordiincii siitununda miisterilerin
algilamalan ile beklentilerinin farki ortaya konulmustur. Elde edilen sonug sifir
ve lizeri ise kaliteli, negatif ise kalitesizdir. En kaliteli hizmet kriteri olarak
“Somut Ogeler”in oldugu goriilmektedir. Baska bir ifade ile miisterilerin
algilamasinin beklentilerinden fazla oldugu tek unsurun somut 6geler oldugu
sOylenebilir. Servqual modeline gore kaliteli olarak ifade edilecek tek faktor,
Somut Ogeler faktoriidiir. Somut Ogeler faktdriinii olusturan degiskenler ise;
“Caliganlar sik goriiniimliidiir, Otobiislerin i¢i her zaman temizdir, Otobiislerin
1sitma ve sogutma sistemleri diizenli c¢aligmaktadir, Kullanilan otobiisler
yenidir, Verilen ikramlar yeterlidir” seklinde siralanmaktadir.

Diger faktorlerde beklentiler algilamadan daha yiiksektir. Dolayisiyla
“Miisteriyi Anlamak, Nezaket, Giivenirlik ve Istekli Olma” faktorleri kalitesiz
olarak ifade edilebilir. Ancak, bu faktorler arasinda da kalite siralamasi
yapildiginda; “Miisteriyi Anlamak, Nezaket, Giivenirlik ve Istekli Olma”
seklinde siralanmaktadir. En kalitesiz olarak “Istekli Olma” faktorii ¢ikmustir.
Istekli olma faktoriinde algilama beklenti farki (A-B) -0,68’dir. Istekli Olma
faktoriiniin degiskenleri ise; “Otobiis isletmeleri sikayetleri hemen yanitlar,
Otobiis isletmeleri hareket saatlerine uymaktadir, Otobiis isletmeleri hedefe
zamaninda ulasmaktadir, Mola zamanlar1 miisterilere uygundur” seklindedir.

SONUC

Kaliteli hizmet sunmak isteyen kamu ya da 6zel kuruluglar, oncelikle
tiikketicilerin hizmetlerle ilgili beklentilerini, miisterilerin nelere daha ¢ok 6nem
verdiklerini ve algi diizeylerini belirlemeleri gerekmektedir. Ciinkii Kkalite,
miigteri beklentilerinin karsilanmasidir. Bir isletme, miisteriyi dikkate
almaksizin ne kadar kaliteli hizmet iiretirse {iretsin, o hizmet, miisteri
beklentilerine uygun olmayacagi igin, miisterilerce tercih edilmeyecektir.

Modern pazarlama anlayisinin gelistigi ve “miisteri kraldir” sloganin
yayginlagtigt bir donemde, miisteri goz ardi edilerek basarinin saglanmasi
miimkiin degildir. Eger miisterinin isletmeden bekledigi hizmetle gerceklesen
hizmet arasinda fark varsa bu hem isletme hem de miisteri ag¢isindan
problemdir. Ciinkii, hem miisterinin istekleri kargilanmamis hem de isletme
miisteri kaybetmis olacaktir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry, isletmelerin
miisteri beklentilerini karsilamama sebeplerini, Fark Modeli ile ortaya
koymuslardir.

Yapilan ¢alismada, merkezi Sivas Ili olan otobiis firmalarindan hizmet
satin alan miisteriler, genel olarak firmalardan memnun olduklarini
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bildirmislerdir. Firmalarin sunmus olduklar1 hizmetlerden memnun olduklarini
ifade eden miisteri oran1 %66,32’dir.

Miisterilerin memnuniyetleri ile demografik 6zelliklerden cinsiyet, yas,
egitim ve gelir diizeyi arasinda anlamli bir iliski oldugu goriilmistiir.
Miisterilerin cinsiyetlerine gore bayan miisteriler, erkek miisterilere oranla daha
¢ok memnun olduklar1 goriilmektedir. Bayanlarin memnuniyeti %78,1 iken
erkeklerin memnuniyeti %62,4’tiir.

Miisterilerin yaslar1 ile memnuniyetleri arasinda bir paralelligin oldugu
tespit edilmistir. Firmalarin sunmug olduklar1 hizmetlerden yiiksek yas gruplari
daha c¢cok memnun iken kii¢iikk yas gruplarnn daha az memnun olduklan
goriilmiigtiir. 40-55 ve 55’ten yukari yas grubunun “memnunum” ve “cok
memnunum” ifadelerine katilim orami %73,5 iken, yaslar1 18’den kii¢iik
olanlarin “memnunum” ve “cok memnunum” ifadelerine katilim oranlar1 %36,7
seklinde goriilmektedir.

Miisterilerin egitim diizeyleri ve gelir seviyeleri ile memnuniyetleri
arasinda da anlamli bir iligki bulunmustur. Egitim diizeyi diisiik olan miisteriler
otobiis firmalariin sunmus olduklar1 hizmetlerden daha ¢ok memnun, egitim
diizeyi yiiksek olanlarin daha az memnun olduklar1 saptanmistir. Ay sekilde,
firmalar tarafindan sunulan hizmetlerden gelir diizeyi ylksek olanlar az
memnun, gelir diizeyi diisik olanlarin daha ¢ok memnun olduklarn
goriilmektedir. Konuyla ilgili daha 6nce Devebakan (2005: 54) tarafindan
yapilan ¢alismada memnuniyet ve demografik 6zellikler arasindaki iligki, bu
calisma sonuglari ile paralellik gostermektedir.

Calismada Kkaliteyi belirleyen bes faktor bulunmustur. Bu faktorler;
“Somut Ogeler, Miisteriyi Anlamak, Nezaket, Giivenirlik ve Istekli Olma”dir.
Konu ile ilgili daha 6nce yapilan ¢aligmalarda kaliteyi belirleyen faktorlerin
benzerlik gosterdigi goriilmektedir. Ancak, kaliteyi belirleyen “zamaninda
islem” (Taskin ve Kara 2004), “isletmenin imaji” (Lam ve Zhang 1998; 346)
gibi bazi farkli faktorlerin de bulundugu goriillmektedir.

Hizmet kalitesinin onemli bir gostergesi olan miisteri memnuniyeti ile
faktorler arasinda yapilan regresyon analizinde, “istekli olma” ve “gilivenirlik”
faktorleri ile miisteri memnuniyeti arasinda anlamli bir iliski bulunmustur.
Yapilan korelasyon analizinde ise “istekli olma” ve “gilivenirlik” faktorleri ile
memnuniyet arasinda yiiksek bir pozitif korelasyonun oldugu anlagilmistir. Bu
sonuca gore, personelin miisteri ihtiyaglarmi karsilarken istekli olmasi ve
firmanin giivenirliginin artirilmasi, miisterilerin memnuniyetini artiracag
sOylenebilir.
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Faktorlerin hizmet kalitesi 6lgiimleri sonucunda; “Somut Ogeler”
disindaki faktorlerin misteri beklentilerini karsilanmadigr goriilmektedir.
miisteriler otobiis firmalarinda sunulan hizmetlerden “Somut Ogeleri” kaliteli
bulurken, “Miisteriyi Anlamak, Nezaket, Giivenirlik ve Istekli Olma”
faktorlerini kalitesiz olarak degerlendirilmistir. Faktorler kalitelerine gore;

- Somut Ogeler,

- Miisteriyi Anlamak,

- Nezaket,

- Giivenirlik ve

- Istekli Olma, seklinde siralanmaktadir.

En kaliteli faktor “Somut Ogeler” olurken, en kalitesiz faktor ise “Istekli
Olma” faktoriidiir. “Somut Ogeler” faktoriinii olusturan degiskenler; “Calisanlar
sik goriintimliidir, Otobiislerin i¢i her zaman temizdir, Otobiislerin 1sitma ve
sogutma sistemleri diizenli caligmaktadir, Kullanilan otobiisler yenidir ve
Verilen ikramlar yeterlidir” seklindedir. “Istekli Olma” faktoriiniin degiskenleri
ise; “Otobiis isletmeleri sikayetleri hemen yanitlar, Otobiis isletmeleri hareket
saatlerine uymaktadir, Otobiis isletmeleri ulagim siiresini agmamaktadir ve Mola
zamanlann miisterilere uygundur” seklindedir. Faktor degiskenlerine dikkat
edilirse daha ¢ok miisteri davranmiglar1 ile ilgili faktorler kalitesiz olarak
cikmustir. Bagka bir deyisle, personel davranislari ile ilgili olan “Istekli Olma,
Givenirlik, Nezaket ve Miisteriyi Anlamak” faktdrlerinde miisteri beklentileri
ile gergeklesen hizmet arasinda bir farkin oldugu goriillmektedir. Miisteri
beklentileri ile gergeklesen hizmet arasindaki fark, Fark 5’1 ifade etmektedir. Bu
durumda, firmanm ilk dort farki gézden gegirmesi gerekmektedir. Ciinkii,
Besinci fark ilk dort farkin neticesinde olusan bir farktir.

Miisteri beklentilerini karsilamak i¢in otobiis firmalari;

- Misterilerin beklentilerini dogru olarak belirlemeli,

- Olusturulan kalite standartlarinin, tiiketici beklentilerini karsilayip
karsilamadigim kontrol etmeli,

- Gergeklesen hizmet sunumunun, standartlara uyup uymadigini gozden
gecirmeli ve

- Taahhiit edilen hizmet ile sunulan hizmet arasinda tutarsizlik varsa
gidermelidir.

Sonug olarak, firmalarda kullanilan teknoloji, yazihanelerin modernligi
ve personelin dis goriiniimii gibi somut 6geler, miisteriler tarafindan kaliteli
olarak degerlendirilmektedir. Ancak, personel davranislart misteriler tarafindan
kalitesiz olarak ifade edilmistir. Firmalar, personel davraniglarimi miisteri
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beklentileri dogrultusunda hizmet i¢i egitim faaliyetleri ile desteklemelidirler.
Ayrica, farkh tiiketicileri ve tiiketicilerin farkli beklentilerini dikkate alarak
hizmetin sunulmasi, firmalarin kalite diizeylerini artiracaktir.
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