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OZET

Bu calismanin amaci hizmet sektdriinde yer alan otobiis seyahat
firmalarinda hizmet kalitesini 6l¢meye galismaktir. Bu ¢alismada Efe Tur
firmas1 miisterilerinin miikemmel bir hizmet firmasindan beklentileri ile
Efe Tur firmas1 hakkindaki algilamalar1 karsilastirilarak; bu beklenti ve
algilamalar arasinda bir fark olup olmadig belirlenmeye calisilmistir. Bu
amacla: Parasuraman ve arkadaslar: tarafindan gelistirilen; 5 boyut ve 22
ifadeden olusan anket formu anilan otobiis firmas: icin uyarlanarak
yolcularma uygulanmustir. Verilerin analizinde; ¢ncelikle her boyuttaki
ifadeler kendi icerisinde degerlendirilerek en yiiksek ve en disiik
bosluklar tespit edilmistir. Ikinci olarak boyutlar kendi arasinda
degerlendirilmis ve ayn sekilde en yiiksek ve en diistik bosluga sahip
boyutlar Dbelirlenmistir. Son olarak da tum ifadeler birlikte
degerlendirilerek en ytiksek ve en duistik ifadeler ortaya konulmustur.

ABSTRACT

The goal of this study is to measure the level of service quality in
the bus-travel business, which is in the service sector. Within this study,
it was attempted to compare the expectations of Efe Tur-customers from
an excellent service firm and their perceptions regarding the firm ‘Efe

" Yrd. Doc. Dr., Kocaeli Universitesi, I.I.B.F., Isletme Boliimii.
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Tur’ in order to find out, whether there are some differences between
their expectations and perceptions. For this reason, the questionnaire
developed by Parasuraman et. al., which consists of 5 dimensions and 22
statements, was adapted to the bus-travel firm and applied to the
travelers. In data analysis, first of all, the statements within each
dimension were evaluated internally and the highest and the lowest
gaps were determined. Then, the dimensions were compared with each
other and similar to the first step, the dimensions having the highest and
the lowest gaps were determined. Finally, all the statements were
evaluated all together, so that the highest and the lowest statements
were brought up.

GIRIS

Gunliik yasamimizda her giin, saglk, egitim, finans, bankacilik,
sigortacilik, perakendecilik, yonetim, danismanlik, tamir bakim, iletisim,
tasimacilik (kara, deniz, hava, demiryolu) restoran, ve benzeri bircok
alanda hizmet almaktayiz. Bunlarin bir kismi saf (tamamen) hizmet
olarak, bir kismi saf (tamamen) {irtin olarak ve bir kism1 da bu ikisinin
karmasi olarak bize sunulmaktadir.

Basta gelismis tilkeler olmak tizere; tilke ekonomilerinin istihdam
yapisinda yiizyil oncesine gore hizmetler sektorii lehine cok onemli
degisimler olmustur. Giintimtizde gelismis {ilkelerin  biiyiik
cogunlugunda, hizmetler sektorii istihdamda %70’lerin {izerinde bir
paya sahiptir. Bu pay giderek artmaktadir. Hizmet sektortindeki bu artis
bir anlamda gelismisligin ve insanlarin yasam standartlarmin
yiiksekliginin bir gostergesi olarak kabul edilmektedir.

Diger taraftan hizmetler sektorti bir ekonominin adeta olmazsa
olmazidir. Yani hizmetler sektorii olmadan diger sektorlerin gelismesi
de olas1 degildir. Soyle ki iletisim ve tasimacilik gibi alt yap1 hizmetleri
ile finans ve tretilen {irtinlerin nihai tiiketicilere sunulmasinda aracilik
eden hizmet firmalari olmaksizin ekonominin saglikli bir yapiya
kavusmasi olanaksizdair.
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Endiistrilesmis iilke ekonomilerinde uzmanlik ¢ok 6nemlidir. Bu
nedenle tiretici ya da imalatg1 firmalar ihtiya¢ duyduklari hizmetleri
kendi alanlarinda uzmanlasmis hizmet firmalarindan almay1 tercih
ederler. Ciinkii bu hizmet firmalar1 s6z konusu hizmetleri daha ucuza ve
daha etkin bir bigcimde saglarlar.

Mal ve hizmetlerin serbest dolasiminin hedeflendigi kiiresellesen
diinyada, rekabet cok daha onemli bir hale gelmektedir. Zira artik
firmalar sadece kendi tilkelerindeki firmalarla degil dis firmalarla da
rekabet etmek zorundadirlar. Rekabette ise en 6nemli unsurlardan birisi
diisik maliyettir. Bu anlamda etkinlik ve verimlilik ¢ok ©6nemli
olmaktadir.

Sunulan hizmetlerin tiiketicilerin beklentilerine uygun olmasi da
rekabette tsttinliik saglamak icin ©nemlidir. Bu anlamda sunulan
hizmetlerin kalitesinin o©lgiilmesi gerekmektedir. Hizmet kalitesinin
olgtimiinde bir¢cok yontem kullanilmakla beraber 6zellikle beklentilerle
algilamalar arasindaki farkliligi belirleyebilmek igin SERVQUAL
yontemi uygulanmaktadir. Bu calismada da bu yontemle bir turizm
seyahat firmasinca sunulan hizmetin kalitesinin 6lgtimiine ¢alisilmistir.

KONUNUN GECMISi
Hizmet Kavrami ve Tanimi

flk iktisatcilar hizmetlere cok az dikkat cektiler. Hizmetleri iiretken
olmayan ve ekonomiye hicbir deger katmayan bir bicimde
degerlendirdiler. Adam Smith 18.yy’da yazdig1 makalesinde; tarim ve
imalat gibi somut ¢iktilar1 olan tiretim ile arac1 ¢abalari, doktor, hukukcu
ve askeri giicler gibi somut olmayan tiretim ayrimina yer vermekle
beraber bu ikincisini ekonomik degeri olmayan tiretim olarak tanimladi.
Smith” in bu gorusii 19 uncu ytiizyil sonlarina dogru Alfred Marshall” in
hizmetler alanindaki dustincelerini ortaya koyuncaya kadar hakim
diistince olarak kaldi. Marshall eger soyut hizmetler olmazsa, somut
hizmetlerin hi¢ mevcut olmayabilecekleri goriistinii kabul etti. Marshall’
a gore tarimsal triin dagiticisi tirtinlere bir deger katar, asir1 tiretimin
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oldugu alanlarda tasima ve dagitimi yapilmayan tarimsal tiretim bir
deger ifade etmeyecektir.!

Hizmetler tarihsel stire¢ icerisinde asagidaki bicimde
tanimlanmustir.2

Fizyokratlar (- 1750) Tarimsal  tretim  disindaki  tim
faaliyetler
Adam Smith (1723-90) Somut (dokunulabilir) bir trtinle

sonuglanmayan tim faaliyetler

J.B.Say (1767-1832) Uriinlere fayda ekleyen, tiim imalat digt

faaliyetler
Alfred Marshall (1842-1924) Yaratildigni ~ anda  varlik  bulan
trtinler(hizmetler)

Bat1 Ulkeleri (1925-50) Bir malin biciminde degisiklige yol

agmayan hizmetler

Cagdas Bir malin biciminde degisiklige yol
agmayan bir faaliyet

Hizmetlerin modern tanimlarindan bazilarma asagida yer
verilmistir.

Hizmetler, dogrudan satisa sunulan ya da mallarin satisiyla
birlikte saglanan eylemler, yararlar ya da doygunluklardir.3

Hizmet, bir tarafin digerine onerdigi ve temelde soyut, herhangi
bir seyin sahipligi ile sonuglanmayan eylem ya da uygulamalardir.
Onun {iretimi fiziksel bir tirtine bagh olabilecegi gibi olmayabilir de.4

Adrian Palmer, Principles of Services Marketing, McGraw-Hill Publishing Company,

England, 1997,s.1.

2 Donald Cowell, The Marketing of Services, William Heinemann Ltd. London, 1984, s.21” den
Ayse Oztiirk, Hizmet Pazarlamasi, Birlik Ofset Yayincilik, Eskisehir, 2000, s.2.

3 Marketing Definitions (American Marketing Association, Chicago,1960, s.21 den Ilhan

Cemalcilar, Pazatlama-Kavramlar Kararlar-Beta Basim Yayim Dagitim A.S. Eskisehir, 1987, s,

110.
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Bir trtin, fiziki bir mal veya hizmet ya da bunlarin her ikisinin
karmast olabilir. Uriinti ihtiyaglar1 tatmin baglaminda diistinmek
gerekir. Eger firmanin hedefi ihtiyaglari tatmin etmek ise, hizmet
tirtintin bir pargas: olabilir, ya da tek basmna iirtin olabilir bu anlamda
toplam pazarlama karmasinin bir parcasi olarak saglanmalidir.

Fiziksel mallardan hayli farkli olmalar1 nedeniyle hizmetlerin
tanimlanmasi daha zordur. Bu zorluk, Amerikan Pazarlama Dernegi'nin
hizmetlere iliskin yeni tanimi oldugu belirtilen ifadelerde de agik bir
sekilde ortaya konulmaktadir.t

“Hizmetler soyut (elle tutulamayan, gozle goriilemeyen
anlaminda) mallardir, en azindan genis olgtide 6yledir. Eger tamamen
soyut iseler, tireticiden kullaniciya direkt olarak miibadele edilirler;
tasinamazlar, depolanamazlar ve hemen, hemen derhal bozulabilir
niteliktedirler. Hizmet seklindeki mallarin tanimlanmasi ¢ogunlukla
zordur; ¢linkii meydana getirilmeleri, satin alinmalar1 ve tiiketilmeleri
eszamanlidir. Onlar, birbirinden ayrilmaz nitelikteki soyut unsurlardan
olusurlar; cogu kez onemli bir bicimde tiiketici katilimini kapsarlar ve
milkiyetin (sahipligin) devredilmesi anlaminda satilamazlar ve
miilkiyet haklar1 yoktur.”

“Hizmet, birinin isini gérme veya birine yarayan isi yapma” olarak
tanimlanir (TDK). Her tirtin birisinin isine yaramasi amaciyla tiretildigi
ve iiretim etkinliklerine de hizmet demedigimize gore, arada farklarin
olmas: gerekir.”

AnaBritannica Ansiklopedisi de “ekonomide, elle tutulur maddi
trtnler disinda her ttirlt yararh ¢alisma ve etkinligin tiretildigi sektor”
ifadesiyle hizmet sektoriinti tanimlamaktadir;® Bu ifade esas alinarak;

4 Philip Kotler, Marketing Management, International Edition, The Millenium Edition, Prentice-
Hall, Inc. New Jersey, 2000, s.428.

5  William D. Perreault, and E. Jerome McCarthy, Essentials of Marketing- A Global
Managerial Approach, Irwin/McGraw- Hill, 1997,USA, s,199.

6 Louis L. Bone and David L. Kurtz, Contemporiary Marketing, 7 Ed. (Orlanda, FL.: The
Dryden Pres, 1992). 5.368.’den Ismet Mucuk, Pazarlama Ilkeleri, Genisletilmis 6.bastm Der
Yayinlari, Istanbul 1994, s5.318.-319

7 Alp BEsin, 1SO-9001:2000 Isiginda Hizmette Toplam kalite, ODTU Gelistirme Vakfi

Yayincilik ve ileti§im A.S. METU- Pres, Ankara, 2002, s.11.

AnaBritannica Genel Kiiltiir Ansiklopedisi, Ana Yaymcilik ve Sanat Uriinleri Pazarlama

A.S. Cilt 11, 5.127, Istanbul, 1986.
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somut trtinler disindaki her tiir yararli calisma ve etkinlik hizmet olarak
tanimlanabilir.

Bununla beraber ekonomistler arasinda iizerinde anlasma
saglanmis sabit bir hizmet tanimi bulunmamaktadir. Funch (1968),
Amerika Birlesik Devletleri hizmet ekonomisi incelemesinde,
tasimaciligin ve iletisimin mallarin ayrilmaz bir parcasi oldugunu ileri
stirerek bunlar1 hizmet taniminin disinda tutmustur. Stanton ise (1981)
eglence ve turizm gibi faaliyetleri turizm tanimu igine sokmustur. Ancak,
bunlarin satisa sunulan somut bir mala eklendigi yerlerde teslim
hizmetlerini ve kredi kolayliklarin1 disarida tutmustur. °

Hizmetlerin Yapisi

[malat sektsriinde uygulanan geleneksel tiretim teknikleri hizmet
sektoriine de uygulanabilir. Ancak; imalat ve hizmetin gerektirdigi
farkliliklarin 6nemsenmemesi basarisizliklara yol agabilir. Fakat daha da
onemlisi hizmetlerin belirgin = 6zelliklerinin  bilinmesi  yenilikci
yonetimlerin daha saglikli bir yaklasim kazanmalarina yardimci olur.
Bir hizmet ve {irtin arasindaki ayrimi yapmak ¢ok gtigttir. Zira bir tirtin
satin alirken tirtinle birlikte baz1 hizmetler sunulur (6rn: kurulum), aym
sekilde bir hizmet satin alinmasinda da beraberinde bir tirtin alinir (6rn:
lokantada yemek). Her bir satin alma mal ve hizmetlerin degisen
oranlardaki karisiminin olusturdugu bir biittindiir. Segilmis bazi mal ve
hizmetler ile bunlarin oransal dagilimi tablo:1’de gosterilmistir.10

9
10

Adrian Palmer, a.g.e. s, 2.
James A. Fitzsimmons and Mona J. Fitzsimmons, Service Management For Competitive
Advantage, McGraw-Hill International Editions, 1999, ss..20-21.
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Tablo 1: Tipik Bir Satin Alma Paketinde Mal Ve Hizmetlerin Oranlar:

Mallar Hizmetler

(%) 100 75 50 25 0 ()0 25 50 75 100

—Kendi kendine benzin hizmeti
-Kisisel Bilgisayar
—Isyeri Fotokopi makinesi
— Fast-Food Restoran
—Gurme Lokanta
— Araba Tamiri
—Hava Yollar1
—Berber/ Kuafor

Kaynak: W. E. Sasser, R. P. Olsen and D. D. Wyckoff, Management of Service Operations,
Allyn and Bacon, Boston, 1978, s.11’den uyarlanmistir.

Hizmetlerin Ozellikleri

Saf (pure) hizmetler onlar1 mallardan ayiran ve pazarlamada
dikkate alinmasi gereken bircok ayirt edici 6zellige sahiptirler. Bunlar;
soyutluk, ayrilmazlik, degiskenlik, bozulurluk, sahiplik(miilkiyet) olarak
tanimlanabilir.1!

¢ Soyutluk (Intangibility) :Saf bir hizmet duyu organlarindan
herhangi biri kullanilarak degerlendirilemez. Hizmet soyuttur ve satin
almadan 6nce dogrudan incelenemez. Cogu malin olasi alicis1 bu mallar:
fiziksel bitiinliik, estetik goriintis, tatma, koku alma vb. yonlerden
inceleyebilir. Buna karsilik saf hizmetlerin tiiketiciler tarafindan satin
alinmadan o6nce reklamlarda savunulanlar1 dogrulayacak elle
dokunulabilir 6zellikleri yoktur. Giivenilirlik, bireysel ilgi, personelin
dikkat cekmesi, personelin dostca yaklasimi vb. hizmetleri belirleyen
soyut stire¢ Ozellikleri ancak hizmet satin almnip tiiketildiginde
dogrulanabilirler.

e Ayrilmazlik (Inseparability) : Somut bir malin tretimi ile
tuketimi iki ayr1 faaliyettir. Bu ttir mallar bir yerde diretilir ve
tiiketicilerin istedikleri bir bagka yerde de tiiketilirler. Boylece tiretim ve

1" Adrian Palmer, a.g.e. ss.3-6.
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tiketimin birbirinden ayrilabilecegi soylenebilir. Buna karsilik hizmetin
tiiketiminin onun iiretiminden ayrilamayacagi soylenir. Uretici ve
tuketiciler hizmetin faydalarmin gerceklesebilmesi icin karsilikli
etkilesimde bulunurlar. Bir doktor hastasi olmadan ona bir hizmet
saglayamaz. Bir ATM makinesinden hizmet alabilmek icin makinenin
yaninda olmak gerekir. Boylece hizmetler {iretildigi anda tiiketilir
birbirinden ayrilamazlar denilebilir.

e Degiskenlik (Variability) : Hizmetlerin ¢ogu insanlar tarafindan
diger insanlar i¢in saglanir. Hizmet saglayici hizmeti miisterinin
viicuduna, beynine (mind) ya da esyasina uygulayabilir. Bununla
beraber miisteri ve hizmet saglayici bir sekilde etkilesimde bulunur.
Hizmetin basaris1 bu etkilesimin basarisina ya da miisterinin onu
algilamasma baghdir. Insanlarmn etkilesiminde sonuglar genellikle
btiytik degiskenlik gosterir ve kolayca tahmin edilemezler. Diger
taraftan bir gtizellik salonu, bir giyim tasarim firmasi ya da yonetici
temin eden bir danismanlik firmasiin sundugu hizmetler bireysel
misterinin talebine gore degisir.12

¢ Bozulurluk (Perishability) : Bozulurluk ayni zamanda mallar1
hizmetlerden ayirir ve hizmetlerin depolanamayacagimi ifade eder.
Mallar hizmetlerden ayr1 olarak ©nce depolanir ve daha sonra
satilabilirler. Hizmetler hazir olduklarinda bekletilerek daha sonra
satilamazlar. Ornegin; aksam icin hazir olan otel odalar1 kullanilmadan
bekletilerek daha sonraki bir tarihte kullanilamazlar. Bir ucagin
koltuklar1 ugus sirasinda dolu olmalidir, depolanarak daha sonradan
kullanilamazlar. Dis hekimi, hukukcu ve kuafor gibi hizmet saglayicilar
randevu defterindeki bos zamanlar1 yeniden kazanarak kullanamazlar.3

e Miilkiyet (Ownership) : Mallarla hizmetler arasindaki temel
farkliliklardan biri de hizmetler igin miilkiyetin olmamasidir. Bir
hizmete sahip olamama onun elle dokunulamamas: ve geciciligiyle
ilgilidir. Mallarin satin alinmasinda malin miilkiyeti saticidan aliciya
gecer. Buna karsin hizmetler yerine getirildiginde aliciya hicbir miilkiyet
transferi olmaz. Alici, sadece araba parkini1 kullanma veya bir avukatin
zamani gibi hizmet isleminin hakkini satin alir. Boylece bir mali satin

12 Cengiz Haksever, Barry Render,Roberta S.Russel, and Robert G. Murdick, Service
Management and Operations, Second Edition, Prentice Hall Inc., New Jersey, 2000,p.18.

3 K. Douglas Hoffman and John E. G. Bateson, Essentials of Service Marketing, The Dryden
Press, USA,1997,s5.36-37.
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alan onun miilkiyetine de sahip olurken hizmeti satin alanlar sadece
onun kullanim ya da ondan yararlanma hakkin alirlar.

Hizmetlerin Siniflandirilmasi

Hizmetleri smiflandirmak icin cesitli girisimler yapilmistir’4 ;
Lovelock, (1983), Judd (1964), Rathmell (1974), Shostack (1977), Sasser ve
digerleri (1978), Hill (1977), Thomas (1978), Chase (1978), Kotler (1980),
Lovelock (1980), hizmet smiflandirmalariin en kapsamlis1 Browing ve
Singelmen tarafindan yapilmistir.

Hizmet pazarlamasinda kullanilan semalarin ¢ogu mallarin
pazarlamasinda kullanilan semalardir. Hizmetlerin siniflandirilmasinda
kullanilan semalar hizmetlerin ne olup olmadig: ile ilgili varsayimlara
dayanir. Hizmetlerin smiflandirilmasinda kullanilan bazi temel yollar
tablo:2’de gosterilmistir.1>

Tablo:2 Hizmetlerin Siniflandirilmasinda Bazi1 Yollar

Satic1 Odakli
Girisimcinin Yapisi Uygulanan Fonksiyonlar Gelir Kaynagt
Ozel, Kar Amagls, Heti§im Pazardan Saglanan
Ozel, Kir Amact Giitmeyen Danismanlik Pazar + Bagsslar
Kamu, Kar Amach Egitim Sadece Bagislar
Kamu, Kar Amaci Gutmeyen Finansman Vergileme
Saglik - Sigorta
Satin alic1 Odakl
Pazarin Tipi Satin Alinan Hizmetin Yontemi  Gudiler
Tiketici Pazar Uygunluk Hizmetleri Aragsal Gudler
Endustriyel Pazar Begenmelik Hizmetler Duygusal Gudiiler
Kamu Pazari Ozellikli Hizmetler
Tarimsal Pazar Nadir Hizmetler
Hizmet Odakh
Hizmet Yapist Insan/Makine Esasli Yiiksek va da Diisik
Tek Tip Hizmet Insan merkezli hizmet Yiiksek Seviyeli Hizmet
Cok Merkezli Hizmet Makine merkezli hizmet Disiik Seviyeli Hizmet

Kadir Ardig, Miisteri Tatmini ile Hizmet Kalitesi Iligkisinin Olgiilmesi, Doktora Tezi, Sakarya
Universitesi, 1998, s.14.

5 Michael J. Barker, The Marketing Book, Third Edition, Butterworth-Heinemann, Great
Britain, 1998, ss.668-670.
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Satic1 odakli smiflandirma; girisimcinin 6zel ya da kamu ve kar
odakli ya da kar amaci giitmeyen firma olup olmadig ile ilgilidir. Bu
smiflandirmada  gelirin nerelerden saglandig1 gibi girisimcinin
gerceklestirdigi islevler de bir temel teskil eder. Satin alici odakl
smiflandirma; Pazar tipolojileri, hizmetin satin alindig1 yerler ve satin
alma gtidiilerini esas alir. Hizmet esash simiflandirma ise; saglanan
hizmetlerin yapis;, insan ya da makine odaklilik ile kisisel iliski
seviyesini igerir.1°

2.HIZMET KALITESI VE OLCUMU
2.1 Hizmet Kalitesi Nedir?

Kalite, birka¢ kelime ile tanimlanamayacak kadar gtic bir
kavramdir. En basit bicimiyle Kkalite ihtiyaclara uyum olarak
tanimlanabilir. Organizasyonlar, gereksinimleri ve bunlar1 karsilayacak
ozellikleri belirlemelidirler. Burada sorun kimin gereksinimleri ve hangi
ozelliklerdir. Bu ytizden ikinci bir tanimla kalite; kullanim icin gerekli
her ttrlt uygunluk olup, temelde misterinin gereksinimlerinin
tatminidir. Bu iki tamim misterinin kalite algilamasi kavramiyla
birlestirilebilir??,

Swan ve Comb hizmet Kkalitesinin iki ©nemli boyutunu
belirlemislerdir. Bunlar; hizmetlerin fiziksel yonleri ile ilgili
“Instrumental” (aragsal) boyut ile soyutluk ya da psikolojik yonle ilgili
“expressive” (anlamsal) boyuttur. Daha sonra Gronroos, kalite igin
“teknik ve fonksiyonel” kalite olmak {izere kalitenin iki elementini
belirlemistir. Teknik kalite, bir hizmetin goreceli olarak nicel yonlerine
isaret eder. Bu hem miisteriler hem de tedarikciler tarafindan kolayca
Olctilebilir. Ornegin, teknik kalite bir stipermarketin kasasindaki
bekleme stiresini gosterir. Gronroos, fonksiyonel Kkaliteyi ; teknik
kalitede oldugu gibi objektif olarak olgiilemeyen kalite olarak belirler.
Ornegin, stipermarketin  kasa kuyrugunda bekleme sirasinda
fonksiyonel kalite; kuyrukta beklemenin gerceklestigi cevre ve

' Michael J. Barker, a.g.¢.5.670.
17" Adrian Palmer, a.g.e.ss.173-174.
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miisterilere stipermarket calisanlarinca yapilan muamele ile ilgili
algilamalarina gore olculur?s.

2.2 Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti

Hizmet kalitesi konusunu incelemeye baslamadan once belki de
ilk once yapimas: gereken; hizmet kalitesi olcimi ile miisteri
memnuniyeti Ol¢limiinti birbirinden ayirmaktir. Cogu uzmanlar;
miisteri memnuniyetinin kisa déonemli ve belirli bir islemi olgttigli, buna
karsilik hizmet kalitesinin uzun donemli genel bir performans
degerlendirmesi sonucu ortaya ¢ikan bir tutum oldugu konusunda
gorts birligi icerisindedirler.®

Kuskusuz, miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi gibi iki kavram
birbirleriyle iliskilidir. Bununla beraber, bu iki kavram arasindaki
iliskiler acik degildir. Bazilari, miisteri memnuniyetinin hizmet
kalitesinin algilanmasini esas aldigina inanirken digerleri hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyetini etkiledigine inanrlar. Ayrica, bu iki
kavram arasindaki iligkiler ve bu iki kavramin satin alma davranislarina
etkisi buiytik ¢l¢tide agiklanamamis bulunmaktadir?.

Memnuniyetin, miisterinin hizmet kalitesi algilamalarim tekrar
gozden gecirecegine yardim edecegi akla uygun bir aciklamadir. Bu
yaklasimin mantig1 asagidaki bicimde agiklanmaktadir?l;

(1) Bir firma ile ilgili hizmet kalitesi algilamalari, miisterinin daha
onceden bir deneyimi yoksa miisterinin beklentilerine dayanir.(2) Firma
ile daha sonraki karsilasmalar siirecin dogrulanmamasi ve hizmet
kalitesi algilamalarinin gozden gecirilmesini esas alir.(3) Firma ile her
ilave karsilasma, daha ileri gozden gecirme ve hizmet Kkalitesi
algilamalarmin gelistirilmesini saglar.(4) Gozden gecirilen hizmet
kalitesi algilamalar1 miisterinin firmadan gelecekteki satin almalar
tizerinde etkili olur.

8 Adrian Palmer, a.g.e. ss. 174-175.

K. Douglas Hoffman and John E.G.Bateson, Essential of Services Marketing,The Dryden
Pres,USA,1997. 5.298

2 K. Douglas Hoffman and John E.G.Bateson, a.g.e. ss. 298-299.

K. Douglas Hoffman and John E.G.Bateson, a.g.e. s.63.
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2.3 Hizmet Kalitesini Ol¢me Yontemleri
e Benchmarking

e Toplam Kalite Endeksi

e Servqual

e Servperf

e Kritik Olaylar Yontemi (CIT)

e Linjefly’nin Hizmet Barometresi

e Grup Miilakat Yontemi

o Istatistiksel Yontemler

Hizmet kalitesinin ol¢iimii  konusunda kullanilan baslica
yontemler yukarida siralanmistir. Bu yontemlerin her biri hizmet
kalitesinin 6lctimiinde farkli boyutlara agirlhk vermektedir. Bu
calismada da beklenen ve algilanan hizmet Kkalitesinin olctimiini
saglamak t{izere Servqual yontemi ve bunun uygulanisi tizerinde
durulacaktir.

2.4 Servqual Yontemi

Servqual yontemi Parasuraman, Zeithaml, and Berry tarafindan
gelistirildi ve bir hizmet kalitesi 6l¢tim araci olarak sunuldu?2. Bu
arastirmacilar orijinal ¢calismalarinda hizmet kalitesinin 10 boyut ya da
belirleyicisini siraladilar. Ulagilirlik (Access), Iletisim (comunication),
Yeterlilik (competence), Nezaket (courtesy), Inamlirlik (credibility),
Giuvenilirlik (reliability), Heveslilik (responsivenes), Emniyet (security),
Anlama/Anlayis ( understanding) ve Somutluk (tangibles). Bu liste
hizmet saglayicilar ve miisterilerle yapilan odak grup calismalarinin bir
sonucu olarak belirlenmistir. Daha sonraki calismalarinda, iletisim,
yeterlilik, nezaket, inanilirlik ve emniyet arasinda ytiiksek seviyede bir
iliski bulundugunu belirlemeleri tizerine bunlar1 bir boyuta indirgediler
ve onu da giiven olarak isimlendirdiler. Benzer sekilde ulasilirlik ve

22 Parasuraman, V.A. Zeithaml,, And L.L.Berry,(1985) “A conceptual model of service quality

and implications for further research,” Journal Of Marketing, 49, Fall , 45-50 ve A.
Parasuraman, V.A. Zeithaml,, And L.L.Berry,(1988) “Servqual: A multiple item scale for
measuring consumer perceptions of service quality,”Journal of Retailing, vol.64, no.1,Spring
1988,s5.12-40.
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iletisim arasinda da ytiksek bir iliski bulunmasi tizerine bunu da duygu
ortakligi/muisteriyi anlama (empathy) olarak isimlendirdiler. Bu
calismalarin sonucunda iyi bilinen ve hizmet kalitesi galismalarinda
genis bir bicimde kullanilan 5 boyut belirlenmis oldu. Bunlar? ;

e Tangibles (Somutluk): Hizmet iletisim materyali saglamak icin
kullanilan; fiziki mekanlarin, personelin, ara¢ ya da ekipmanlarin
gortnus.

e Reliability (Gtivenilirlilik): Performans tutarlilig1 ve gitivenilirlik;
bu, firmanin hizmet uygulamasmi ilk uygulamasinda ve ondan
sonrasinda da dogru olarak yapacagina giivenilmesi demektir.

e Responsiveness (Heveslilik): Miisteriye yardim etmeye ve cabuk
hizmet saglamaya istekli olmak.

e Assurance (Giiven):Calisanlarin bilgi ve nezaketi ile yeteneklerin
gliven ve itimat telkin etmesi.

e Empathy (Musteriyi Anlama) :Miisterilere bireysellestirilmis
dikkat ve ilgi gostermek.

2.5. Hizmet Kalitesinin Boyutlar1

Hizmet kalitesinin boyutlar1;, pazarlama arastirmacilar: tarafindan
bircok farkli hizmet Kkategorisinde yapilan c¢alismalar sonucu
belirlenmistir. Bu farkhi alanlar; tamir-bakim hizmetleri, perakende
bankaciligi, uzun mesafe telefon hizmetleri, menkul kiymet
komisyonculugu ve kredi kartlar1 sirketleridir. Miisteriler yukarida
belirlenen bes boyutu hizmet kalitesini degerlendirmek amaciyla
kullanirlar. Bu degerlendirme beklenen hizmet ile algilanan hizmetin
karsilastirilmasmna dayanir. Beklenen hizmet ile algilanan hizmet
arasindaki bosluk hizmet kalitesinin bir o6l¢timiidiir. Bu anlamda tatmin
ya negatif ya da pozitiftir24.

2 ino Van Ossel, Measuring Customer Satisfaction, Chapter 8, p.136.Editorler, Bart Van Looy,

Roland Van Dierdonck, and Paul Gemmel, Service Management, An Integrated
Approach,Financial Times Prentice Hall, Edinburg, 1998.

?* James A. Fitzsimmons and Mona J. Fitzsimmons, a.g.e. ss.189-90.
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Hizmet Kkalitesinin boyutlar1 ile beklenen ve algilanan hizmet
kalitesi arasindaki boslugun sonuglar1 asagida tablo 3'de gosterilmistir?.

Tablo:3 Hizmet Kalitesinin Boyutlar1

Agizdan agza
iletisim

[ |
v

Kisisel Thtivaclar Gegmis Deneyim

Hizmet Kalitesinin Algilanan Hizmet Kalitesi

Boyutlart Beklenen 1. Beklentilerin agtlmast
Somutluk Hizmet BH < AH (Ustiin kalite)
Guvenilirlik p 2 Beklentilerin karsilanmast
Heveslilik BH ~ AH (Memnun edici kalite)
< Algilanan oo
Giiven Hizmet 3. Beklentilerin karsilanmamasi
Miisteriyi Anlamak e BH > AH (Kabul edilmez kalite)

2.6. Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii ve Servqual

Beklenen hizmet ve algilanan hizmet arasindaki boslugun dlcimii;
baslica hizmet firmalar1 tarafindan uygulanan rutin bir geri besleme
stirecidir.

Hizmet kalitesi modeli asagida tablo 5 te gosterilmistir2. Bu
modele gore hizmet kalitesinin ol¢limii asagida belirtildigi sekilde
yapilabilmektedir.

Bosluk 1: Miisteri beklentileri ile bu beklentilerin yonetimce
algilanmasi arasindaki farktir. Bu bosluk; miisterilerin; reklam, firma ve
onun rakipleriyle ilgili gecmis deneyimler, kisisel ihtiyaclar ve
arkadaslarla iletisim gibi kaynaklara dayali olarak olusan beklentilerinin
yonetim tarafindan tam olarak anlasilamamasina bagli olarak artar. Bu
boslugun ortadan kaldirilabilmesi icin uygulanacak stratejiler ise; Pazar
arastirmasi, yonetim ve kontak personeli arasindaki iletisimin
gelistirilmesi ve yonetim seviyeleri ile misteri arasindaki mesafenin
azaltilmasidir.

B A. Parasuraman, V.A. Zeithaml,, And L.L.Berry,(1988) “Servqual: A multiple item scale for
measuring consumer perceptions of service quality,”Journal of Retailing, vol.64, no.1,Spring
1988, ss.12-40.

A. Parasuraman, V.A. Zeithaml,, And L.L.Berry,(1985) “A conceptual model of service quality
and implications for further research,” Journal Of Marketing, vol. 49, Fall , ss. 41-50.
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Bosluk 2: Bu bosluk; miisteri beklentilerini karsilayacak hizmet
kalitesi seviyesinin belirlenmesi ve bunun uygulanabilir hale getirilmesi
konusunda ydnetimin yetersizligi sonucu ortaya ¢ikar. Bununla beraber
hedeflerin belirlenmesi ve standardize hizmet sunumu bu boslugu
azaltacaktir.

Bosluk 3: Bu bosluk; hizmet performansi boslugu olarak da ifade
edilebilir. Sunulan hizmetin yonetim tarafindan belirlenen 6zelliklere
uygun olarak gerceklestirilememesinden kaynaklanir.

i§gﬁcﬁnﬁn eksikligi, isglictiniin se¢imindeki yetersizlik, yetersiz
egitim ve uygun olmayan is tasarimu gibi nedenler bu boslugun
artmasinda etkili olabilir. Bu yetersizliklerin ortadan kaldirilmas:
boslugu azaltir.

Bosluk 4: Miisterinin hizmet beklentileri medya reklamlar1 ve
firmanin kurdugu diger iletisimler ile olusur. Bu bosluk tiiketicilere
sunulan hizmet ile tiiketicilere hizmetlerle ilgili ulastirilan asir1 mesajlar
ve kontak personel tarafindan verilen abartili sozler nedeniyle olusur.

Bosluk 5: Bu modelde beklenen hizmet kalitesi ile algilanan
hizmet kalitesi arasindaki fark bosluk 5'i olusturur. Bosluk 5; agiklanan
bu 4 bosluga dayali olarak ortaya gikar. Dogallikla bu 4 boyuttaki
bosluklarin azaltilmas: eksikliklerin giderilmesi bosluk 5'i olumlu olarak
etkileyecektir.
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Tablo:4 Hizmet Kalitesi Modeli

Agizdan Agiza Kisisel Geg¢mis
Tletisim Gereksinimler Deneyimler

v

Beklenen  Hizmet | —
Bosluk 5: A
Miigteri F-=------- » Algilanan Hizmet |4—
| 7y
............ T T T T e T T T T T TT T T rr T T T T T T I T T e T T T T T T T T IO I T ITIITTITIIIIIIIT
!
]
' Tiketicilere yonelik
Pazarlamiact | Hizmetin Ulagmast |H Dissal Tletiler
! Bosluk 4 'y
Bosluk 1, Bosluk 3¢ T
I
Algilanan Hizmet Kalitesi

Spesifikasyonlara Cevrilmesi

Bosluk 24 T
Yonetim Musteri Beklentilerini
bemmmeme » Nasil Algilamaktadir.

2.7. Servqual Yontemine Yoneltilen Elestiriler

Servqual yonteminin yaygin kullanimi ve popiilerligindeki artisa
ragmen, yontem asagida belirtildigi tizere bircok teorik ve uygulamaya
iliskin elestiri ile kars1 karstya kalmistir.2”

Teorik Elestiriler
e Paradigmatik itirazlar: Servqual, tutumsal paradigmadan ziyade

dogrulamama paradigmasin1 esas almustir. Bu nedenle Servqual
ekonomik, istatistiksel ve psikolojik teori kurma konusunda basarisizdir.

e Bosluklar modeli: Miisterilerin, hizmet kalitesini algilama ve
beklentilerdeki bosluklara gore degerlendirdikleri konusunda cok az
kanit vardir.

e Stire¢ odaklilik: Servqual, hizmet karsilasmas1 sonuclaria degil,
hizmet sunum siirecine odaklanir.

T F. Buttle, Servqual: review, critique, research agenda, European Journal of Marketing, Vol.30
No.1, 1996, ss. 10-11.
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¢ Boyutsallik: Servqual’in bes boyutu evrensel degildir, hizmet
kalitesi ~ kapsaminda  kalan  boyutlarin  sayis1  su  sekilde
anlamlandirilabilir: Ifadeler her zaman igin faktorleri aciklamakta yeterli
olmayabilirler.

Uygulamaya [liskin Elestiriler

e Beklentiler: Beklenti kavrami c¢ok anlamli bir kavramdir;
miisteriler degerlendirmede beklentilerden ziyade standartlar
kullanirlar ve Servqual kesin hizmet kalitesi beklentilerini 6lgmede
yetersiz kalmaktadir.

o Ifadelerin kompozisyonu: dort veya bes ifade her bir hizmet
kalitesi boyutunda degiskenligi yakalayamaz.

e Gercek zamanlar: Miisterilerin hizmet kalitesini
degerlendirmeleri zamandan zamana degisebilir.

e Kutupluluk: ifadelerin Olcekte ters kutuplasmasi yanitlayici
hatasina sebep olur.

e Olgek degerleri: Yedili Likert 6lgegi mitkemmellige olumsuz etki
yapar.

oikili yonetim: Iki farkli anket formunun tek oturumda
yanitlanmasi, yanitlayicilarda sikint1 ve geliskilere yol acabilir.

e Hesaplanan varyans: Uyarlanan o6lcekler daha ytiksek varyans
hesaplanmasi sonucunu dogurur. Hesaplanan yiiksek varyans, 6l¢timiin
daha gecerli oldugunu ifade eder.

3.ARASTIRMANIN AMACI, KAPSAMI VE KISITLARI
3.1. Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanin amaci; hizmet sektoriinde faaliyet gosteren EFE
TUR firmasmim sunmus oldugu hizmetlerin tiiketici beklentilerine
uygun olup olmadigini arastirmaktir. Diger taraftan tiiketicilerin hizmet
boyutlarina verdigi 6nemin belirlenmesine calismaktur.
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3.2. Arastirmanin Kapsami ve Sinirlar

Bu arastirma, EFE TUR firmasinin hizmet verdigi hatlardan sadece
[zmit-Istanbul ~ arasinda  yolculuk eden miisteriler {izerinde
uygulanmustir. Firmanin hizmet sundugu izmit-Ankara ve izmit-Ege ve
Gtiney Bolgesi, arastirmanin maliyeti nedeniyle kapsam disinda
tutulmustur.

Arastirma igin kullanilan anketlerin belirli bir stireye bagh olarak
uygulanmasy; degisik zamanlarda seyahat edebilen miisterilerin kapsam
dis1 kalmasina neden olmustur.

Hizmet Kkalitesinin 0Olgtimiinde Servqual yonteminin tercih
edilmesi ve bu yontemin de yapisi geregi firmadan hizmet almayan
potansiyel miisteriler kapsam disinda birakilmaistir.

3.3. Arastirmanin Yargilanmasi

Bu asamada, esas olarak arastirma sonuclarinin saglayacag:
yararlar tespit edilmeye calisilmistir. Esasen burada arastirmanin
oncelikle dogrudan yarar saglayacag: kurulus ve gruplar yaninda,
dolayli olarak yarar saglayacagi grup ve kuruluslar1 da dikkate almak
gerekir. Ozet olarak bu asamada “Boyle bir arastirma yapilmaya deger
mi?” sorusuna cevap verilmeye calisilir?.

Arastirmanin, EFE TUR yoneticilerine; muisterilerin miikemmel bir
otobiis firmasindan beklentileri ve EFE TUR firmasinda bu beklentilerin
ne kadarinin karsilandig1 ve aradaki boslugun ne oldugunu gostermesi
nedeniyle hizmetlerin gelistirilmesinde yol gosterici olabilecegini
soyleyebiliriz.

Bu arastirmanin ortaya koyacagi bulgularin esas alinarak hizmet
kalitesinin iyilestirilmesi firma acisindan verimliligin artmasmna katki
saglayabilecegi gibi hizmeti alanlarin da daha kaliteli hizmet almak
suretiyle yasam kalitelerinin artacagini soyleyebiliriz.

Bundan sonra yapilacak calismalarda diger otobiis seyahat
firmalarinin da arastirma kapsamina dahil edilerek; tiiketicilerin, degisik

28 Kemal qutulus, Pazarlama Arastirmalari, Genisletilmis 4. Baski, 1992, Istanbul Universitesi,
Isletme Iktisad1 Enstitiisli, Yayin No:146, s.280.
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firmalar bakimindan hizmet kalitesi algilamalarinin ortaya konulmasi
daha da anlamli olacaktir.

4.ARASTIRMANIN YONTEMI
4.1.Arastirmanin Problemi
Bu arastirmada;

1.Miisterilerin miikemmel bir hizmet firmasindan beklentileri ile
EFE TUR firmasinin sunmus oldugu hizmetleri algilamalar1 arasindaki
boslugun ortaya ¢ikarilmasi;

2.EFE TUR firmasindan hizmet alan miisterilerin hizmet kalitesi
algilamasinda 6nem verdigi boyutlarin 6nem sirasinin ne oldugunun
ortaya ¢ikarilmasi; irdelenecektir.

4.2. Arastirmanin Modeli

Bu arastirmada irdelenen sorunun ¢dzimi i¢in en uygun yolun
birincil kaynak olan otobiis firmasi miisterilerinden gerekli verilerin
toplanmasi ve bu verilerin uygun yontemle analiz edilmesidir.

Yapilan literatiir calismasmin ortaya koymus oldugu bulgular
is1ginda  Oncelikle verilerin nasil toplanacagi kararlastirilmistir. Bu
amagla; Parasuraman, Zeithaml, ve Berry tarafindan gelistirilen ve
Servqual olarak adlandirilan yontemin bir araci olan, 5 boyut ile 22
ifadeden olusan anket formu esas alinarak otobiis firmalar1 igin
tarafimizdan  gelistirilmistir. ~Anket formu miikemmel otobiis
firmasindan beklentileri 5lgmek tizere 5 boyut 22 soru ve Efe Tur otobiis
firmasmin sunmus oldugu hizmetin kalitesinin algilanmasini 6l¢mek
tizere ayni sekilde 5 boyut 22 soru olmak tizere toplam 44 sorudan
olusmustur.

Olusturulan bu anket formunun uygulanmasi konusunda gerekli
destegin verilmesi amaciyla Efe Tur firmasmin Insan Kaynaklari ve
Halkla fliskiler Midirleri ile goriisiilmiistir. Uygulama onay1
alindiktan sonra; Yiiksek Lisans ve Lisans 6grencilerinden olusturulan
bir takim tarafindan hafta i¢i giinlerde bu anketin uygulanmasi
saglanmustir.
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Toplanan verilerin degerlendirilmesinde Servqual yontemi
kullanilmistir. Bu yontemde toplanan veriler ¢ ayr1 bicimde
degerlendirilerek analiz edilmektedir. Bunlar asagida belirtildigi
sekildedir?9;

1.ifade-ifade analiz (Item Item Analysis):

(P1-E1, P2-E2, P3-E3,....) P=perception (algilama),
E=expectation(beklenti)

Her bir algilama ile beklenti ifadesi arasindaki farklar bulunur.
Dolayisiyla her bir ifadeye gore hizmet kalite diizeyi belirlenmis
olacaktir. Algilama ile ilgili birinci sorudan buna karsilik gelen birinci
beklenti sorusu cikarilarak bulunur. Ortaya c¢ikacak puanin pozitif
olmasi o ifade agisindan miisterinin tatmin edildigi diger bir ifadeyle
sunulan hizmetin kaliteli oldugunu, puanin negatif olmasi ise, sunulan
hizmetin kalitesiz oldugunu ve miisterinin tatmin olmadigim
gosterecektir.

2.Boyut boyut analiz (Factor Factor Analysis):

P1+P2+P3+P4 EI+E2+E3+E4
4 4

P=perception (algilama), E= expectation(beklenti)

Hem beklenti icin hem de algilama icin her boyuttaki ifadelere
verilen cevaplar toplanarak ifade sayisina boliiniir ve her bir boyut igin
ortalama puan bulunur. Boyutlarin almis oldugu ortalama puanlar
beklenti ve algilama birbirinden ¢ikarilarak boyutlar i¢in hizmet kalite
dtizeyi belirlenmis olur.

¥ F. Buttle, Servqual: review, critique, research agenda, European Journal of Marketing, Vol.30
No.1, 1996, s.10.
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3.Servqual Acig1 (Servqual GAP) :

P1l+P2+P3+P4+..+ P22_ El+E2+E3+E4+..+E22
22 22

P=perception(algilama), E=expectation (beklenti)

Beklentilerin ve algilamalarin aldigi puanlar toplanarak toplam
ifade sayisina boliiniir ve toplam hizmet kalite diizeyi belirlenir.

4.3. Ornekleme Siireci

Arastrmanin ana kiitlesini Kocaeli-Istanbul arasinda Efe Tur
firmasiyla seyahat eden yolcular olusturmaktadir. Arastirmanin kisitlar:
dikkate alinarak, 214 anket formu uygulanmis ve bunlardan 11 tanesi
gecersiz kabul edilerek degerlendirme disi tutulmus ve boylece 203
anket gecerli kabul edilmistir.

5.VERILERIN ANALIiZi VE DEGERLENDIRILMESi

Arastirma kapsaminda birincil kaynaklardan elde edilen verilerin
coziilmesi ve tablolarin olusturulmasi islemlerinde SPSS 11.5 bilgisayar
paket programindan yararlanilmistir.

Coztimlenen verilerde oncelikli olarak demografik ve diger bazi
davranis  ozellikleri ile ilgili frekans tablolarimin  verilmesi
dustintilmiistiir. Buradaki amag 6nce arastirmaya ornek olan bireylerin
demografik ozellikleri hakkinda bilgi vermek suretiyle belli bir sistem
olusturmaktir.

Ikinci olarak, SERVQUAL YONTEMI ile miisterilerin miikemmel
bir otobiis seyahat firmasindan beklentileri ile Efe Tur otobiis seyahat
firmasindan almis olduklar1 hizmet ile ilgili algilamalar1 ve bunlar
arasindaki bosluklar belirlenmeye ¢alisiimistir. Bu asamada arastirmanin
gtvenilirlik testi de yapilmistir. Ayrica, miisterilerin hizmet boyutlarina
vermis olduklar1 onemin siralamas: da yaptirilmis ve ilgili veriler
burada sunulmustur.
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5.1. Aragtirma Orneginin Demografik Ozellikleri

CINSIYET Frekans Yiizde ) Frekans Yiizde
() (%) GELIR (n) (%)
Bay 132 65,0 400 Milyon TL ve Daha 49 24,1
Asagis
Bayan 71 35,0 400-700 Milyon TL Aras1 32 15,8
700 Milyon-1 Milyar TL 36 17,7
Aras1
1-1,3 Milyar TL Aras1 20 9,9
1,3- 1,6 Milyar TL Arast 17 8,4
1,6 Milyar ve Daha Fazla 49 24,1
Toplam 203 100,0 Toplam 203 100,0
Frekans Yiizde L. Frekans Yiizde
MESLEK (n) (%) EGITIM (n) (%)
Ciftci 3 1,5 Okuryazar 1 B
Esnaf/Sanatkar 11 54 Ilkokul 5 2,5
Ev hanimi 8 3,9 Ortaokul 8 3,9
Isci 6 3,0 Lise 42 20,7
Ogrenci 68 33,5 Yiiksekokul/ Universite 119 58,6
Memur 11 54  Yiiksek Lisans/Doktora 28 13,8
Og'retmen 7 3,4
Sanayici 4 2,0
Serbest meslek 13 6,4
Tiiccar 5 2,5
Ust diizey y6netici 9 4,4
Diger 58 28,6
Toplam 203 1000 Toplam 203 100,0
) ) Frekans Yiizde 5 Frekans Yiizde
GUVENLIK (n) (%) SEYAHAT SIKLIGI (n) (%)
TERCIHI
Karayolu 51 251 Hemen Hemen Her giin 64 31,5
Tren 48 23,6 Haftada En Az 2-3 Giin 58 28,6
Deniz yolu 30 14,8 Haftada Bir Kez 27 13,3
Hava yolu 74 36,5 iki Haftada Bir Kez 22 10,8
Ayda Bir Kez Veya Daha 32 15,8
Az
Toplam 203 100,0 Toplam 203 100,0

Arastirma kapsaminda gortisiilen miisterilerin %651 bay %35 i
ise bayandir. Miisterilerin %24’tintin geliri 400 milyon TL. nin altinda,
%15.8'1 ise 400-700 milyon TL.arasidir. Geliri 1.6 milyar ve {tizeri
olanlarin orani ise %24.1 dir.
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Mesleklerde ise 6grenciler %35 orani ile agik bir bigimde birinci
sirayl teskil etmektedirler. Burada 40.000'in tizerinde 6grenciye sahip
olan Kocaeli Universitesi ve Istanbul-Izmit arasmn yakinhg ile
ogrencilerin belirli bir kisminin Istanbul’da oturmasi &nemli bir rol
oynamaktadir.

Miisterilerin %58.6 smin yiiksekokul ya da tiniversite, %13.8 inin
yiiksek lisans ve doktora %20.7 sinin ise lise seviyesinde oldugu
gortilmektedir. Lise ve tizeri egitim seviyesine sahip {i¢ grubun
miisterilerin yaklastk % 93 gibi yiiksek bir oranimi tegkil ettigi
gortilmektedir.

Miisterilerin giivenilir ara¢ tercihinde havayolu %36 ile birinci
sirada olmakla beraber digerleri ile arasinda ¢ok acik bir fark olmadig:
soylenebilir.

Miisterilerin yaklasik %601 hemen, hemen her giin ya da haftada
en az 2-3 giin seyahat etmektedirler. Burada da ogrencilerin etkisinin
oldugu soylenebilir.
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5.2.Miisterilerin Beklenti ve Algilamalar1 Arasindaki Farkin

Olciimii

Beklenti= Miikemmel Bir Otobiis Firmasindan Beklentiler.

Algilama= Efe Tur Otobiis Firmasu Ile I1gili Algilamalar.

Algilama | Beklenti | Bosluk/Fark | BoyutFarki |Toplam Fark
(A) (B) (A-B)

TAN(1) 5,4138 61133 | -0.6992 5.1514-

TAN(2) 5,0049 61133 | -1.1084 6.1342= -

TANG) | 52020 | 63251 | -1.1231 0.9828

TAN(4) 4,9852 59852 | -1,000

REL(1) 4,9113 6.2463 | -1.335 4.9418-

REL(2) 4,9163 6.1675 | -1.7512 6.1369= -

REL(3) 49507 | 60542 | -1.1035 L1951

REL(4) 5,0837 6.1626 | -1.0789

REL(5) 4,8473 6.0542 | -1.2069

RSP(1) 4,7783 6.0049 | -1.2266 4.9310-

RSP(2) 5,0640 5.8473 | -0.7833 5.8362= - 4.9789-5.8964= -

RSP(3) 48177 | 59261 | -1.1084 0.9052 0.9175

RSP(4) 5,0640 55665 | -0.5025

ASR(1) 5,0148 6.0690 | -1.0542 5.3091-

ASR(2) 5,1478 6.0394 | -0.8916 6.1305= -

ASR() | 52365 | 6.0985 | -0.862 0.8214

ASR(4) 5,8374 63153 | -0.4779

EMP(1) 4,5222 53498 | -0.8276 4.5212-

EMP(2) 5,3350 56601 | -0.3225 5.2443= -

EMP(3) | 41330 | 47586 | -0.6256 0.7231

EMP(4) 4,4089 53547 | -09458

EMP(5) 4,2069 50985 | -0.8916

Yukaridaki verilerin degerlendirilmesinde;

Ifade-ifade analiz (Item Item Analysis): Buna gore en yiiksek
bosluk. (REL2) maddesindeki “Yolcunun bir problemi oldugu zaman,
otobtis isletmeleri sorunu ¢dzmek igin samimi ilgi gosterirler) ifadesine
iligkindir. Bu ifade igin bogluk -1.7512 dir. Yani beklentilerle
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karsilastirildiginda hizmet kalitesinin algilamasinda en yiiksek bosluk
ya da kalite eksikligi bu madde ile ilgilidir. En diistik bosluk ise (-0,3225)
ikinci maddedeki (EMP2) “Otobiuis isletmelerinin ¢alisma saatleri
yolculara uygun olacak sekildedir” bicimindeki ifadeye iliskindir. Otobitis
isletmelerinin galisma saatlerinin uygunlugu konusundaki algilama boslugu
goreceli olarak dustiktiir.

Modelde olamamakla beraber daha ayrmtili bir degerlendirme
amaciyla; her boyutun icerisindeki ifadeler icin en yiiksek ve en diistik
bosluklar belirlenmistir. Buna gore;

Somut (Tangible) ozellikler ile ilgili en ytiksek bosluk (-1,1231)
tctincti maddedeki (TANB3) “otobiis isletmelerinin ¢alisanlari temiz ve
diizgiin goruniisludurler” seklindeki ifade ile ilgilidir. En diisiik (en az)
bosluk ( -0,6992) ise birinci maddedeki “Otobiis isletmeleri modern
goriintislii otobiislere sahiptirler.” Ifadesi ile ilgilidir. Buna gore Fiziki
ozellikler acisindan en fazla eksiklik calisanlarin temiz ve diizgin
goriintislii olmamalaridir. Ancak otobiislerin modern goriintislii olduklar
konusundaki algilama negatif olmakla beraber diger ¢zelliklere gore daha
olumludur.

Gtivenirlilik (Reliability) boyutunda ise en yiiksek bosluk (-1,7512)
ikinci maddedeki (REL2)

“Yolcunun bir problemi oldugu zaman, otobiis isletmeleri sorunu
¢ozmek i¢in samimi ilgi gosterirler.” seklindeki ifadededir. En duisiik bosluk
(-1,0789) ise dordiincti maddedeki (REL4) “Otobiis isletmeleri hizmetlerini
daha onceden soyledikleri zaman icinde verirler.” Bigimindeki ifadeye
iliskindir. Bu boyutla ilgili olarak; yolcularda sorunlar1 oldugunda samimi
ilgi gosterilmedigi algilamasi mevcuttur. Ancak hizmetlerin daha 6nceden
belirtilen zaman igerisinde verildigi konusundaki bosluk goreceli olarak
yiiksek degildir.

Heveslilik (Responsiveness) boyutunda ise; en yiiksek bosluk (-
1,2266) birinci maddedeki (RSP1) “Otobiis isletmelerinin calisanlari,
hizmetlerin tam olarak ne zaman verilecegini yolcularma soylerler.”
seklindeki ifadededir. En diistik bosluk (-0,5025) ise dordiincti maddedeki
(RSP4) “Otobtis isletmelerinin ¢alisanlari, hi¢ bir zaman yolcularin
isteklerine cevap veremeyecek kadar mesgul degillerdir” bicimindeki
ifadeye iliskindir. Bu boyutla ilgili olarak; otobiis ¢alisanlarimn hizmet verme
zamamn yolcularmna soyleme konusunda en yiiksek yetersizlige sahip
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olduklart algilamasi mevcuttur. Ancak calisanlarin yolcularin isteklerine
hicbir zaman cevap veremeyecek kadar mesgul olduklar1 bicimindeki
algilama boslugu goreceli olarak ytiiksek degildir.

Giiven (Assurance) boyutuyla ilgili olarak en ytiiksek bosluk (-1,0542)
birinci maddedeki (ASR1) “Otobiis isletmelerinde ¢alisanlarin davranislari
yolcularda giiven duygusu uyandirir.” seklindeki ifadededir. En diistik
bosluk (-0,4779) ise dordiincti maddedeki (ASR4) “Otobiis isletmelerinin
calisanlari isleri daha iyi bir sekilde yapabilmek icin bu firmalardan yeterli
destegi almalidir.” bicimindeki ifadeye iliskindir. Bu boyutla ilgili olarak;
otobtiis ¢alisanlarmin davramslarinmn yolculara yeterli giiveni vermedikleri
yoniinde yiiksek bir algilamanin oldugu soylenebilir. Ancak calisanlarm
daha iyi hizmet sunabilmek igin firmadan yeterli destegi almadiklar
yoniindeki algilama goreceli olarak diistiktiir.

Empati (Empathy) boyutunda ise; en yiiksek bosluk (-0,9458)
dordiinci  maddedeki (EMP4) “Otobiis isletmeleri yolcularin
menfaatlerini her seyin iistiinde tutar.” seklindeki ifadededir. En duisiik
bosluk (-0,3225) ise ikinci maddedeki (EMP2) “Otobiis isletmelerinin
calisma saatleri yolculara uygun olacak sekildedir” bicimindeki ifadeye
iliskindir. Bu boyutla ilgili olarak; otobtiis isletmelerinin yolcularm
menfaatlerini her seyin tizerinde tuttuklari bicimindeki algilama boslugu
yliksektir. Ancak otobiis isletmelerinin calisma saatlerinin uygunlugu
konusundaki algilama boslugu goreceli olarak daha duistiktiir.

Boyut boyut analiz (Factor Factor Analysis):

Bes boyutu kendi arasinda degerlendirdigimizde en yiiksek
boslugun (-1,1951) gtivenirlilik (reliability) boyutunda, en dusiik
boslugun (-0,7231) ise empati (emphaty) boyutunda oldugu
goriilmektedir. Buna gore miisterilerin algilamalarinda gtivenilirligin
yeterli olmadig1 diger bir ifadeyle en yiiksek boslugun bu boyutta
oldugu, calisanlarin mdiisterileri anlama yani empati konusunda ise
boslugun goreceli olarak yiiksek olmadig1 goriilmektedir.

Servqual Acig1 (Servqual GAP) :

Tum ifadeler birlikte degerlendirildiginde; yedili likert olgegine
gore mitkemmel otobiis isletmelerinde beklentilerin ortalamas: 5,8964
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iken Efe Tur otobilis firmasindan alinan hizmetlerle ilgili algilama
ortalamasi 4,9789 olup; beklentiler ve algilamalar arasindaki fark ise -
0,9175'dir.

5.3.Arastirmanin Giivenilirliginin Test Edilmesi

Degiskenler arasindaki kismi korelasyonlar biytklugiini test
eden Kaiser-Mayer-Olkin testinin sonucu 0.922'dir.Bu sonug¢ 1’e ¢ok
yakin oldugu icin oldukca iyi kabul edilebilir. Faktor modelinin
uygunlugunu test eden Barlett testinin sonucu da 2802.226 olup, oldukca
yiiksektir. Servqual modelinin giivenilirligini test etmek icin uygulanan
guivenilirlik analizi sonucu; belirlenen boyutlar icin alfa katsayis1 0.9212
olarak bulunmustur. O ile 1 arasinda degisen alpha katsayisinin 1’e
yakin olusu olgegin giivenilirliginin bir gostergesi olarak kabul
edilmelidir.

KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling
Adequacy. 922
Bartlett's Test of Approx. Chi-Square 2802,226
Sphericity
df 231
Sig. ,000

Alpha = ,9212 Standardized item alpha = ,9419

5.4.Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Onem Siras1

Miisterilerden hizmet kalitesinin 6l¢ciimiinde kullanilan bes boyutu
kendi aralarinda onem sirasina gore degerlendirmeleri istenilmis ve
asagidaki tablodan da anlasilacagi tizere; oncelik sirasi ve puanlar
soyledir; fiziksel ozellikler (25,08), Giivenirlilik (23,55), Heveslilik
(18,82), Giiven (18,58) ve Empati (14.01) goriildugti gibi bu siralamada
fiziksel 6zellikler ilk siray1, empati ise son siray1 almaktadir.
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Fiziksel Giivenirlili Heveslilik Giiven Empati
Ozellikler k (Responsivenes | (Assurance | (Emphaty)
(Tangible) | (Reliability) s) )
Gegerli 203 203 203 203 203
Kay1p veri 0 0 0 0 0
Ortalama 25,0837 23,5567 18,8276 18,5862 14,0197
SONUC VE ONERILER

1.Her ifadenin ayri, ayri degerlendirilmesi ( ifade, ifade) sonucu;
en yiiksek boslugun (REL2) maddesindeki “Yolcunun bir problemi
oldugu zaman, otobiis isletmeleri sorunu ¢ozmek icin samimi ilgi
gosterirler” ifadesine iliskin oldugu goriilecektir. Bu ifade i¢in bosluk -
1.7512 dir. Yani yolcunun bir sorunu oldugunda otobiis isletmeleri
sorunu ¢ozmek icin yeterince ilgi gostermemektedirler algilamasi
mevcuttur.

2.Hizmet Kkalitesinin Olcimiinde kullanilan bes boyut kendi
arasinda (boyut, boyut) degerlendirildiginde;

En yiiksek boslugun (-1,1951) giivenirlilik boyutunda oldugu
tespit edilmistir. Buna gore firmanin hizmet uygulamasmi ilk
uygulamasinda ve ondan sonrasinda da dogru olarak yapacagina
glivenilmesi yontindeki algilama zayiftir.

Bu bes boyuttan en diisiik boslugun (-0,7231) ise empati
boyutunda oldugu belirlenmistir. En diisiik bosluk beklentilere en yakin
algilamay1 ifade etmektedir. Bu boyutta goreceli olarak daha olumlu
algilamalarin oldugunu soyleyebiliriz. Yani, miisterilere
bireysellestirilmis dikkat ve ilgi gostermek, onlarla ortak algilara sahip
olmak konusundaki algilama ¢ok diistik degildir.

3.Tum ifadeler birlikte ( Servqual Acqig1) degerlendirildiginde;
yedili likert 6lgegine gore mitkemmel otobiis isletmelerinde beklentilerin
ortalamasi 5,8964 iken Efe Tur otobiis firmasindan alinan hizmetlerle
ilgili algilama ortalamas:1 4,9789 olup; beklentiler ve algilamalar
arasindaki fark ise -0,9175"dir.

Goruldugi gibi genel Servqual degerlendirmesinde beklentiler ile
algilamalar arasindaki bosluk gerek her ifade, gerek her boyut, gerekse
de ttim ifadeler birlikte degerlendirildiginde negatif ¢cikmaktadir. Yani
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algilamalarin beklentileri asmasi s6z konusu degildir. Bu itibarla Efe Tur
otobiis isletmesinde hicbir boyut ya da ifade bakimindan miikemmel bir
hizmet kalitesi oldugu soylenemez. Ancak, bosluklarin da ¢ok yiiksek
oldugu soylenemez.

4 Miisterilerden hizmet kalitesinin o6l¢timiinde kullanilan beg
boyutu kendi aralarinda onem sirasma gore degerlendirmeleri
istenilmis, bu siralama asagidaki sekilde ortaya ¢ikmustir:

Fiziksel 6zellikler
Guvenirlilik
Heveslilik,
Giiven

Empati

Gortldugi gibi bu siralamada fiziksel 6zellikler ilk siray1, empati
ise son siray1 almaktadir.

Yukarida  Dbelirtildigi  sekilde, muiisterilerin  beklentileriyle
algilamalar1 arasinda gerek her boyutun kendi igerisinde, gerek boyutlar
arasinda, gerekse de genel olarak ortaya ¢ikan bosluklar dikkate alinarak
hizmetlerin sunulmasi konularda gerekli iyilestirmelerin yapilmasi
yararli olacaktir.

Son olarak belirtmek gerekirse, miisterilerin hizmet kalite
boyutlar1 onem siralamasinda fiziksel ozelliklerin ilk siray1 almasi
nedeniyle, hizmet iletisim materyali saglamak igin kullanilan, fiziki
mekanlarm, personelin, ara¢ veya ekipmanlarin goriintisiiniin cok
onemli oldugu, bu nedenle bu insan, arag, mekan ya da ekipmanlarin
fiziki gortintimlerine dikkat edilmesi yararli olacaktir.
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