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Ozet

Hizmet ortami, misterisinin kalite algilamalarinda kullandigi iklim (iK), tasarim (TS) ve
sosyal yapi (SOS) gibi 6nemli dissal ipuglarini barindirmasina ragmen, otob(s firmalarinin
verdikleri sehirlerarasi ulastirma hizmetlerinin kalitesini konu alan g¢alismalarin
bircogunda farkh bir kalite boyutu olarak ele alinmamistir. Dolayisiyla arastirmanin
amaci, algilanan hizmet ortami o6zelliklerinin, hizmet kalitesi algilamalarini nasil
etkiledigini ortaya cikartmaktir. Gelistirilen arastirma teorik modelinin gegerliligi, tg rakip
otoblis firmasinin 220 miusterisinden toplanan veri kullanilarak ve Yapisal Esitlik Modeli
teknigi takip edilerek test edilmistir. Arastirma sonunda, fonksiyonel kalitenin IK ile SOS
ve teknik kalitenin ise TS ile SOS tarafindan etkilendigi bulunmustur.

Anahtar Soézciikler: Hizmet ortami, algilanan kalite, Yapisal Esitlik Modeli.

Assesing the impact of atmospherics on perceived quality of bus charter
services

Abstract

Although atmospherics includes such important cues as ambiance (IK), design (TS) and
social structure (SOS), it has not been assessed as a distinct quality dimension in many
studies on perceived quality of bus charter services. Thus, this study aims to shed light
into how perceived characteristics of atmospherics affect the quality perceptions. The
validity of proposed model was tested by using the data collected from 220 passengers of
three rival coach companies and through addressing Structural Equation Modeling
technique. Perceived functional and technical qualities were found to be effected by IK
and SOS and by TS and SOS respectfully.

Keywords: Service atmosphere, perceived quality, Structural Equation Modeling.
1. Giris

Gecen ylzyillin ortalarinda baslayan sanayi otesi topluma doénisim slirecinde hizmetler
sektdérd, dinya genelinde tarim ve imalat sektérlerinin aleyhine hizla blylimis ve
toplumlarin gelismislik dlzeylerini, hizmetler sektorinin ekonomilerinde oynadidi rol
belirler olmustur. Ornedin; Giinimiizde OECD {lkelerinin cogunlugunun gayri safi milli
hasilalari (GSMH) igerisinde hizmetler sektoriiniin payl %70’lerin lizerine gikarken imalat
sektérinin payl %20'nin altina dismdistir [1]. Dinya genelinde yasanan donidsim
Tarkiye Uzerinde de etkili olmus ve GSMH igerisinde hizmetler sektérinin payr 1970
yilindaki %47 seviyesinden 1986 yilinda %0,56 ve 2006 yilinda %0,66 dlzeylerine
ulasmistir. Sektoér igerisinde yer alan sehirlerarasi karayolu yolcu tasima faaliyet kolunda
gbzle goéraltr bir blylime gerceklesmis ve hem bu alanda faaliyet gésteren otobis
firmalari ve hem de hizmette kullanilan ara¢ sayisinda artis yasanmistir. Istatistiklere
gbre 2001 yilinda yaklasik 89 bin otobUlsle toplam 168 milyon yolcu tagsinmisken, 2006
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yilinda yaklasik 170 bin otobulsle toplan 187 milyon yolcu tasinmistir [2]. Alanda hiz
kazanan rekabetle birlikte hizmet kalitesi, diger tim sektorlerde oldugu gibi sehirlerarasi
yolcu tasiyan otobls firmalar iginde 6énemli bir rekabet silahi haline gelmistir. Yapilan
arastirmalar, hizmet kalitesi merkezli gelistirilen rekabet stratejilerinin gerek mevcut
mdisterileri koruma (savunma) ve gerekse yeni miusteriler kazanma (saldirn) konusunda
diger stratejilere oranla daha etkin ve kalici olduklarini géstermektedir [3]. Durvasula‘’ya
[4] gore belirtilen stratejilerin etkin ve kalici olmasinin nedenleri; o6rgitlerin kendilerine
0zgU kdulttrleri cercevesinde sekillenen hizmet kalitesinin rakiplerce taklidinin glic olmasi
ve belirtilen benzersizlik yardimiyla hizmet farklilastirilarak miusteri sadakatine zemin
olusturulabilmesidir. Mdusterilerce olumlu algilanan hizmet kalitesi ile algilanan hizmet
dederi, tatmin, memnuniyet ve sadakat arasindaki iliskiyi ortaya koyan arastirmalar,
hizmet kalitesinin stratejik 6nemini desteklemektedir [5, 6, 7, 8, 9, 10, 11]. Ayrica
hizmet kalitesi, kulaktan kulaga iletisim yoluyla insanlar arasinda tavsiye zincirleri
yaratarak reklamdan daha etkili bir tutundurma elemani haline gelmekte ve mdusteri
tatminini olumlu yoénde etkileyerek onlarin hizmet bedeline karsi duyarhliklarini
azaltmaktadir [7, 12, 13].

Kaliteli hizmet saglamayi bir stratejik gereklilik olarak géren ve kaliteli hizmet ile kurum
imajlarini destekleyen isletmelerin pazar paylarini, net kazanglarini ve net faaliyet
karlarini arttiracaklari asikardir. Nitekim Grant ve Schlesinger [14] yaptiklar arastirmada
sipermarketlerin musteri tabanlarini korurken, %2 oraninda yeni musterileri bu tabana
eklemelerinin, %45 dolayinda bir karlilik artisi ile sonuclandigini bulmuslardir. Kalitesiz
hizmet nedeniyle sadik musterilerin kaybedilmesi, gelir akisini bozacak getirisi yuksek bir
musteri grubunun vyitirilmesi yaninda, yeni kazanilacak miusteriler ile firma arasinda bir
dgrenme sirecini gerektirecedinden, isletim maliyetlerini arttiracaktir [15]. Ornegin;
1990 yilinda Kanada’da yapilan bir arastirmada, on yilik bir banka musterisinden
saglanan karin, bes vyillik bir muisteriden elde edilen karin (¢ kati kadar oldugu
bulunmustur [16]. Her glzergah icin alternatif firmalarin bulunabilmesi, verdikleri hizmet
dizeyleri acisindan firmalar arasinda blUylik fark bulunmamasi ve misteriler acisindan
alternatiflere yonelmenin kendilerine maliyet ylklememesi nedeniyle hizmet kalitesi ve
karhlik iligkisi, otobus firmalar acgisindan daha da 6nemli hale gelmektedir. Diger taraftan
Brady ve Cronin’in [17] belirttigi gibi otobls firmalarinin vermis oldugu ulasim hizmetleri
de dahil olmak lzere tim hizmet tirlerinde miusterinin algiladi§i hizmet kalitesinin
aciklanmasi ve O6lgiminde SERVQUAL gibi geleneksel hizmet kalitesi modelleri ve
Olceklerinin kullanilmasi, arastirma ilgi konusunun tin yoénlerinin yakalanamamasina ve
eksik degerlendirmelere neden olmaktadir. Ornegin; Carman’in [18] SERVQUAL kalite
boyutlarini test etmek igin dort farkli hizmet tlriinde yaptigi calisma, her hizmetin
kendine 6zgl dedisik kalite faktorleri gerektirdiginin ve faktor sayisinin, hizmet tirine
gore alti ile sekiz arasinda degistiginin altini cizerek yukaridaki savi desteklemektedir.

Hizmet kalitesi alaninda U(lkemizde yapilan galismalarin birgogunun teorik temelinde
SERVQUAL modeli bulundugu ve arastirma verilerinin toplanmasinda yaygin olarak
modelin hizmet tlrlerine uyarlanmis 6lgedi kullanildidindan, algilanan hizmet kalitesinin
bazi boyutlarina gerektigi gibi dedinilmemistir. Ornegin; otobiis isletmelerinin verdigi
sehirlerarasi ulagim hizmetleri gibi musteri temasinin ylksek oldugu hizmetlerde 6zellikle
6nemli olan hizmet ortaminin algilanan kalitesi, sadece barindirdigi SERVQUAL modelinde
yver alan fiziksel kanitlar boyutu cergevesinde incelenmistir. QOysa yapilan cgalismalar
hizmet ortaminin, madasterinin hizmet kalitesine iliskin algilamalarinda 6nemli yer
tuttugunu gostermektedir.  Wakefield ve Blodgett’e [19] gobre firmalar, verdikleri
hizmetlerde mdisterinin algiladi§i soyut kalite boyutlarinin, onlarin hizmet kalitesi
dederlendirmeleri Gzerinde daha etkili oldugunu distindlklerinden hizmet siregleri ve
personeline, hizmet ortaminin yeniden dizenlenmesi ve iyilestirilmesi amaciyla
disitnllenden daha fazla yatinrm yapmaktadirlar. Oysa yine Wakefield ve Baker'a [20]
gore somut kalite boyutunu temsil eden hizmet mekaninin gekici sekilde tasarlanmasi,
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soyut kalite boyutlarina nazaran musterinin kalite algilamasi Gzerindeki etkisi daha kalici
olacaktir, cinkl soyut boyutlarin etkisi hizmet personeline bagh oldugundan ve insan
olmanin dodasi geredi personel, slrekli ayni standartlarda hizmet veremeyecegdinden
gecicidir. Ayrica yapilan calismalar misterilerin, SERQUAL modelinde 6ne surtldagi gibi
hizmet ortamini yalnizca fiziksel 6zellikleri bakimindan degil, ayni zamanda algiladiklari
diger tasarim o6zellikleri, ortama hakim olan iklim ve ortamin sosyal yapisi itibariyle de
degerlendirdigini gostermektedir [21, 22]. Dolayisiyla bu calismada, hizmet ortaminin
iklimi (IK), tasarimi (TS) ve sosyal yapisinin (SOS), otobiis firmalar tarafindan verilen
sehirlerarasi ulastirma hizmetlerinin algilanan kalitesi (zerindeki etkilerini ortaya
cikartarak, hem hizmet kalitesi yazim alaninda gortlen eksikligi kapatmak ve hem de
otobUs firmalarina, pazarlama stratejilerini gelistirirken kullanabilecekleri bilgi saglamak
amaclanmistir.

2. Kavramsal Cerceve ve Arastirma Hipotezleri

Gecen yuzyilin ikinci geyreginde baslayan kalite hareketinin 1970’li yillara kadar siren ilk
asamasinda istatistiksel kalite kontroli ve kalite yonetimi, 1980’li yillara kadar uzanan
ikinci asamasinda Urin kalite boyutlarinin tanimlanmasi ve boyutlar etkileyen faktérlerin
denetlenmesine dayanan kalite giivence sistemleri gelistirme ve ginimize kadar gelen
Uglncl asamasinda kalite cabalarina orglitsel katim ve kalite kontroline dayanan
toplam kalite yonetimi anlayiglari hakim olmustur. Didger taraftan hizmetler alanindaki
kalite hareketi, oOzellikle imalat sektérli tarafindan benimsenen kalite anlayisindan
etkilenmekle birlikte hem bahsi gecen kalite hareketini geriden takip edebilmis ve hem de
kendine 6zgu farkh bir yol izlemistir. Bunun nedenleri; hizmet isletmelerinin uzun sire
rekabet baskisini yogun hissetmemeleri ve hizmetlerin kendilerine 6zgl 6zelliklerinden
dolayl kalite standartlari olusturmanin zor olmasidir [23]. Uriinler igin tolerans ve
standartlar gibi Gretim o6lgUtlerini belirlemek ve istatistiksel kontrol yéntemleri yardimiyla
cikti kalitesini 6lcmek kolay olmasina ragmen, insan etkilesimleri sonucu yaratilan
dayaniksiz faydalar olan hizmetler igin bahsi gegen dlgltleri belirlemek ve kalite kontrollu
yapmak zordur [24]. Her seyden 6nce hizmet sadlayanin misteri Gzerindeki kontroli
sinirhdir ve cogu hizmetin basarisi, musterinin katihm istekliligi ve hizmet sirecinde
goOsterdigi cabaya baghdir [25]. Bu ylzden hizmet kalitesi, toleranslar ve standartlar gibi
somut Olgltler icerisinde dedil, hizmet musterisinin dislincelerinde vicut bulur ve kalite
beklentileri cinsinden ifade edilir. Mulsterinin, hizmetten elde ettigi performansin
mikemmelligi veya Ustlnligu hakkindaki kisisel dederlendirmelerini ifade eden algilanan
kalite, hizmet kalitesi ile es anlamli olarak kullanilmaktadir [26, 27].

Hizmet kalitesinin sekillendigi hizmet Uretim ve dagitim sidreci, mdisteri tarafindan
gorilemeyen destek faaliyetlerini iceren geri blro ile musteri tarafindan gdérulebilen ve
hizmet karsilasmasinin gerceklestigi 6n biliroda yiritllen faaliyetlerden olusmaktadir [28,
29]. On biiro siirecinde hizmet, personelin, firma kaynaklarinin ve geri biiro tarafindan
saglanan destek hizmetlerinin uyumlu birlesimi sayesinde miusteri beklentilerine uygun
hale getirilir [28, 30]. Bu badglamda otoblis firmalar tarafindan verilen hizmetlerde 6n
buro faaliyetleri, mUsteri rezervasyonlarinin alinmasi, otobus igi yolcu yerlesim planlarinin
yapilmasi, yolcularin hizmet detaylan konusunda bilgilendirilmesi (hareket saatleri, bilet
fiyatlari, yolculuk glzergéhi ve servis olanaklari), musteri sikayetlerinin alinmasi ve
¢6zlimlenmesi, bagaj islemlerinin yapilmasi, otobus icerisinde refakat edilmesi, glvenli ve
konforlu bir yolculugun saglanmasi, yolculuk esnasinda isteklerin karsilanmasi ve
ikramlarin  yapilmasi, mola noktalarinda adirlanmasi ile sehir ici ulasimlarinin
saglanmasini kapsamaktadir. Geri blironun hizmet sirecinde sagladigi destekler; sistem
destedi (karar destek sistemlerinin olusturulmasi ve bilgi akisinin saglanmasi), yonetim
destedi (stratejik planlama, o6rglt gelistirme, is glclinin editimi ve gudilenmesi) ve
fiziksel destek (lojistik ydnetimi) olmak Uzere g gesittir [30]. Otobuls firmalar agisindan
geri bliro faaliyetleri; rezervasyon bilgi ve glizergah takip sistemlerinin kurulmasi,
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glzergah ve kapasite (bekleme, peron, mola yeri ve servis) planlamasinin yapilmasi,
hizmet elemanlarinin segimi ve egitimi, rezervasyon noktalarinin koordinasyonu, hizmet
alanlarinin ve araglarinin temizligi, arag bakimi ve yedek parca saglanmasi ile sehir igi
servis aginin olusturulmasi gibi faaliyetleri icermektedir.

= 2
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Sekil 1: Hizmet Kalitesi Bilesenleri

Hizmetin yerine getirilebilmesi ve dagditiminin yapilabilmesi, hizmet firmasinin sahip
oldugu beseri ve maddi varliklarla misterinin 6n blroda etkilesimine baghdir. Bu sireg
icerisinde kalite dederlendirmesini yaparken miusteri hizmet personelinden, destek
hizmetini veren teknik personelden, hizmet ortaminda bulunan mdusterilerden, hizmet
slireclerinden, hizmet ortaminin fiziksel yapisindan ve ortamda bulunan diger objelerden
etkilenir. Sayilanlan ¢ ana baslk altinda toplayan Bitner'e [31,21] g6re hizmet kalitesini
belirleyen temel unsurlar katilimcilar (muUsteri ve personel), hizmet slirecleri ve fiziksel
kanitlardir. Sekil 1’de gorildigl gibi ve yukarida tartisildigi Gizere hizmet ortami, fiziksel
kanitlardan genis bir kavram oldugu ve (¢ unsurun etkilesimi sonucunda ortaya ciktidi
icin bu arastirma kapsaminda hizmet kalitesini etkileyen ayr bir faktér olarak ele
alinmistir. Hizmet silreci icerisinde yer alan katilimcilar; musteriler, hizmet personeli ve
teknik personeldir. Hizmet karsilasmasi sirasinda personelin, misteriyle kurdugu basarili
iletisimin, dizeyli miinasebetin (tutum ve davranislar) ve hizmeti ifa yetkinliginin, hizmet
kalitesini olumlu yodnde etkiledigini arastirmalar gostermektedir [21,32, 33, 34, 35].
Diger taraftan musteriler, hizmet sirecinde hem tliketici ve hem de Uretim yardimcilan
olarak gorev alirlar. Musterinin Uretim yardimcisi olarak bilgisini, zamanini, ilgisini ve
gabasini hizmet siirecine dahil etmesi, meydana gelen hizmet giktisinin kalitesini 6nemli
Olglide etkilemektedir [36, 37, 38]. Ayrica musteriler, slreg igerisinde yalniz hizmet
personeliyle dedil, ayni zamanda diger mdusterilerle de etkilesim icerisinde
bulunmaktadirlar. Bitner [31], hizmet ortaminda bulunan miusteriler arasindaki
etkilesimin, onlarin hizmet kalitesi dederlendirmelerinde 6nemli rol oynadigini belirtmistir.
Benzer sekilde Grove ve Fisk [34] yaptiklari calismada, ayni ortami paylastiklari ve
birlikte zaman gegcirdikleri diger musterilerin iletisim bigimleri, davraniglari, gérinimleri
ve tutumlarinin, musterilerin kalite dederlendirmeleri Uzerinde oldukca buylk etkisi
oldugunu bulmuslardir. Son olarak hizmet ortaminda bazen dagitim, temizlik veya bakim
onarim islerini yapan teknik personel de bulunabilir ve s6z konusu personelin tutum ve
davranislari, misterinin algiladigi hizmet kalitesini 6nemli 6lglide etkilemektedir [28].
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Hizmet silireci, hizmet prosedulrleri, mekanizmalar ve birbirini takip eden faaliyetler
zincirinden meydana gelmektedir [31]. Kaliteli bir gikti igin, hizmet sirasinda uygulanan
yontem ve prosedirlerin, misterinin bekledigi hizmeti yerine getirmeye uygun olmasi
onemlidir [28]. Bu gereklilige uygun olarak hizmeti tasarlayabilmek icin firmalar
rekabetci kiyaslama, sireg analizleri, muisteri arastirmalari, kritik olay analiz tekniklerini
uzun siredir kullanmaktadirlar [30]. Hizmet slreci ayni zamanda yukarida tartisilan geri
ve O6n bilro faaliyetlerinin toplamidir [29]. Fiziksel kanitlar, hizmet alanini cgevreleyen
ortamin fiziki yapisi (rezervasyon, yolcu bekleme, peronlar, otobisler ve mola
noktalarinin i¢ ve dis goértinamleri, temizlikleri, aydinlatmasi, isitmasi, yerlesim dizeni ve
hizmete uygunlugu) ve hizmet alaninda bulunabilecek, mdisterinin hizmet kalitesini
dederlendirmesinde kullanabilecedi diger fiziksel objelerden (bitkiler, otoblis giizergahlar
ve kalkis saatlerini gosteren tabelalar, yardimci isaretler veya basili brosirler) olusur
[31]. Mdsteriler, Urin veya hizmetin kalitesini, kaliteye iliskin edindikleri ipuglarini
kullanarak degerlendirmektedirler. Bir Grinin kalite algilamasinda kullanilan iki tip ipucu
vardir. Bunlar, Grantn ayilmaz bir 6zelligini olusturan, renk, koku, adirlik, dayaniklilik ve
hacim gibi igsel ipuglan ile Grin fiyati ve marka imaji gibi Grinldn bir parcasi olmayan
dissal ipuclanidir. Mdusteri, Urln kalitesini algilarken, dissal ipuglar yaninda, daha yogun
olarak igsel ipuclarini kullanmaktadirlar [24, 39]. Oysa hizmetler, soyut yapilarindan
dolayi Grlnlerin sahip olduklari anlamda igsel ipuglarina sahip dedillerdir ve bu yilzden
hizmet musterisi, hizmet sireci icerisinde, kalite dederlendirmesine taban olusturmak igin
hizmet ortaminin fiziksel yapisini ve ortamda bulunan fiziksel objeleri ipucu olarak
kullanir [40, 41]. Hizmet kalitesi yazim alaninda fiziksel kanitlar, dis alan tasarimi
(isaretler, park alani ve cevre dlzenleme), i¢c alan tasarimi (hizmet ekipmanlari,
ortamdaki isaretler, yerlesim dizeni, ortamin sicakligi ve hava kalitesi) ve diger somut
faktorler(hizmet elemanlarinin gorantsi, giydikleri Gniformalar, yaka kartlar, diger
musterilerin goridnuGsleri, hizmete iliskin brosurler, faturalarin dizayni ve is kartlari) olmak
Uzere temel hizmete iliskin olmayan fakat onunla alakali (¢ baslk altinda tanimlanmistir
[21, 29]. Brady ve Cronin [17] tarafindan belirtildigi ve Sekil 1’de gorildigu gibi fiziksel
kanitlar, hizmet ortaminin algilanan kalitesini ve genel olarak miusterinin hizmet
kalitesine iliskin algilamalarini etkilemektedir.

Otobiis firmalarinin verdigi sehirlerarasi ulasim hizmetleri de dahil olmak Uzere bircok
hizmet tlrl, hizmetin UGretimi ve tlketiminin ayrilamamasi dolayisiyla hizmet sadglayici
tarafindan, hizmet tiketiminin basladigi veya kismen gergeklestigi bir anda yerine getirilir
ve dagitilir. Dolayisiyla kaliteli bir hizmet, meydana getirilen temel hizmet ve bu hizmetin
dagitim bicimiyle musteri beklentilerini karsilamalidir. Grénroos’a [42] g6re hizmet
kalitesinin iki temel bileseni, yerine getiriimeye s6z verilen temel hizmet ile bu temel
hizmetin dagitimina iliskin kalitedir. Teknik kalite olarak adlandirilan temel hizmete iliskin
kalite, musteriye ne saglandidi sorusuna ve fonksiyonel kalite olarak adlandirilan hizmetin
dagitimina iliskin kalite ise hizmetin nasil saglandigi sorusuna alinan cevaptir [43]. Diger
taraftan Parasuraman vd. [44] hizmet kalitesinin bu iki temel bilesenden olustugunu
sdylemekle birlikte, Gronroos’un teknik kalite tanimini gikti kalitesi ve fonksiyonel kalite
tanimini slireg kalitesi olarak adlandirmaktadirlar. Hizmet kalitesinin bu iki temel birleseni
tim hizmet tiirlerine genellenebilir. Benzer sekilde, hizmet kalitesi literatliriinde siklikla
dedinilen ve degdisik hizmet tarleri konu alinarak gegcerliligi kanitlanan Rust ve Oliver'in
[22] Uc Faktér ve Brady ve Cronin’in [17] Hiyerarsik Kalite modellerinde yer alan hizmet
dagitimi ve etkilesim kalitesi faktorleriyle nasil sorusuna ve hizmet Griinl ve cgiktl kalitesi
faktorleriyle ne sorusuna cevap arandidini gérmekteyiz. Dolayisiyla, Sekil 2'de de
gorulduga gibi farkh hizmet kalitesi modellerinin ortak 6zelligi, Gronroos [42] tarafindan
kavramlastirilan teknik ve fonksiyonel kalite boyutlarini barindirmalarnidir.
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Sekil 2: Hizmet Kalitesi Modelleri
2.1. Teknik Kalite

Grénroos’a [42] gore teknik kalite, yerine getirilen hizmetin, musterinin hizmet ihtiyacini
karsilamasidir. Ornedin; bir otobis isletmesinin séz verdigi sekilde yolculari gidecekleri
yere ulastirmasi veya bir konaklama isletmesinin, s6z verdigi sartlarda ve zamanda,
musterileri igin kalacak oda temin etmesi, gikti kalitesi icerisinde dederlendirilebilir. Bu
baglamda Lehtinen ve Lehtinen’e [45, 46] gore cikti kalitesi misterinin, hizmet sireci
sonunda elde ettigi somut ve soyut faydalar hakkindaki degerlendirmeleridir. Ornegin; bir
otobils firmasinin yolcularini gitmek istedikleri yere glvenli ve zamaninda ulastirmasi
veya bir tesisatcinin akan muslugu dedistirerek su kaybini 6nlemesi, misterinin fiziksel
durumu veya varlklarina ydnelik yaratilan somut hizmet faydalarini ifade ederken
berbere giderek istedigi sagc modeline kavusan veya gazinoda eglenceli bir gece gegiren
musterinin duygusal durumundaki olumlu degisiklikler, elde edilen soyut hizmet faydalara
ornek olarak verilebilir [9]. Somut hizmet ciktilarinin kalitesi, dogrudan veya baskalarinin
fikrine basvurularak dederlendirilebilirken soyut hizmet ciktilari, yasanilan hizmet
deneyiminin sadece misteri tarafindan dederlendirilebilen duygusal kismidir [46]. Cikti
kalitesini hizmet UrinU olarak adlandiran Rust ve Oliver’a [22] gbre musterilerin yaratilan
s6z konusu faydalar hakkindaki hizmet dagitiminin ardindan yaptiklari degerlendirmeler,
hizmetin kalitesine iliskin en 6nemli kaniti saglamaktadir. Benzer sekilde Gronroos’a [42]
gore, hizmet saglayicl tarafindan muisterinin sorununa getirilmis olan teknik ¢éztmleri
ifade eden cikt kalitesi (bir sagin kesildikten sonra gérinumu, tamir edilen bir makinenin
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performansi veya restoranda yenilen yemedin lezzeti gibi) mdusteriler tarafindan,
fonksiyonel kaliteye kiyasla daha net ve tarafsiz olarak degerlendirilebilir. Diger taraftan
Parasuraman vd.'’ne [24] gore cikti kalitesi, hizmetin glvenirliligi veya so6z verilen
hizmetin hatasiz bir bicimde yerine getirilmesi olarak tanimlanabilir. Reicheld ve Sasser’e
[47] gore sbz verilen temel hizmetin hatasiz bir sekilde yerine getirilmesi 6nemlidir ¢link{
temel hizmete iliskin yapilan hatalarin telafisi glic veya maliyetli olmakta ve bu hatalar
genellikle, musterinin firmay! terk etmesi ile sonuglanmaktadir. Keaveney [15] yaptidi
arastirmada, hatalar veya teknik sorunlar nedeniyle, temel hizmete iligkin
basarisizliklarin, misterilerin firma degistirmesinde en 6nemli faktor oldugunu bulmustur.
McDougall ve Levesque [11] calismalarinda cikti kalitesinin meydana gelebilmesinin,
temel hizmetin ilk defada ve dodru olarak yerine getirilmesi ile tiketicilerin gikti
hakkindaki beklentilerinin karsilanmasi veya asilmasi gibi iki sarta bagh oldugunu
belirtmislerdir. Grénroos’a [37] gore bu sartlarin saglanabilmesi icin isletim sistemleri ve
fiziksel ekipmanlarin varligi gerekli oldugu kadar, bu sistemlerin nasil isledigini ve
ekipmanlar nasil kullanacagini bilen yetenekli elemanlarin firmada bulunmasina da
ihtiyag vardir. Brady ve Cronin‘e [17] gore cikti kalitesini etkileyen faktorlerin en 6nemlisi
hizmet icin bekleme zamanidir. Sistemin isleyisi veya ekipmanlarin kullanilamamasi gibi
nedenlerle uzayan slre¢ zamani, miusterinin bekleme siresini arttirarak hizmetin
glvenirligini zedelemekte ve dolayisiyla cikti kalitesini etkilemektedir [17]. Mark ve
Heineke’'nin [48] arastirmasina goére gerceklesen bekleme siliresi, misterinin bekledigi
slireyi gecerse, misterinin kalite degerlendirmesini etkilemekte ve musteri tatminsizligine
neden olmaktadir. Ozellikle zaman baskisini hisseden miusteriler (zerindeki etkisi cok
daha fazla olmaktadir. Jones ve Peppiatt [49] ile Tseng vd.'ne [50] goére, bekleme
zamanl, hizmet kalitesini dnemli dlciide disirmekle birlikte, bekleme zamanini azaltacak
ve musterinin oyalanmasini sadlayacak her caba kaliteyi iyilestirmektedir. Son olarak
algilanan hizmet kalitesinin énemli bir boyutu olan teknik kalitenin, hizmeti kullanmaya
devam etme, hizmeti baskalarina tavsiye etme ve hizmet hakkinda daha az sikayet etme
gibi mdusterinin davranissal edilimleri Uzerinde etkili oldugunu arastirma sonuglari
gbstermektedir [51, 6, 7, 52, 13].

H;: Otobls firmalarinin verdigi sehirlerarasi yolcu tasima hizmetlerinin algilanan
teknik kalitesi, miisterinin davranissal egilimlerini etkilemektedir.

2.2. Fonksiyonel Kalite

Grénroos’a [42] gobre fonksiyonel kalite (streg kalitesi) temel hizmetin nasil yerine
getirildigi ve daditildiginin musteri tarafindan dederlendirilmesidir. S6z konusu kalite
boyutuna ilk 6énce Lehtinen ve Lehtinen [45] tarafindan vurgu yapilarak islem kalitesi
olarak adlandirilmis ve musterinin hizmet sirecine katilim tarzi ile personelin hizmeti ifa
edis tarzlarinin uyum derecesi seklinde tanimlanmistir. Ozellikle misteri temasinin
ylksek oldugu saglk, danismanlik ve arastirmamizin konusunu olusturan ulastirma
hizmetlerinde musteriler, hizmet slrecinde hem tiketici ve hem de Uretim yardimcilan
olarak yer alirlar. Yapilan calismalar, Uretim yardimcisi olarak mdusterinin bilgisini,
zamanini, ilgisini ve cabasini hizmet slrecine déahil etmesinin, meydana gelen hizmet
giktisinin  kalitesini 6nemli o6lglide etkiledigini gdstermektedir [37,38]. Lehtinen ve
Lehtinen [46] sonraki calismalarinda islem kalitesi yerine daha kapsamli olan etkilesim
kalitesi kavramini kullanmiglardir. Arastirmacilara gore yararlandigi hizmetin etkilesim
kalitesini misteri, hizmet slirecinde personelin gosterdigi tutum, davranis ve uzmanlik,
hizmet siirecinde yer alan diger musterilerin kendisine veya birbirlerine karsi takindiklari
tutum ve davranislar ile hizmet araglari ve diger hizmet elemanlari gibi isletme
kaynaklarinin, tliketim tarzina uygunluk derecesini temel alarak degerlendirmektedir
[28]. Diger taraftan Rust ve Oliver [22] ile Brady ve Cronin [17] calismalarinda,
ortamdaki mdusterilerin davraniglari ve musterinin hizmet aracglariyla etkilesimi, hizmet
dagitimi ve etkilesim kalitesi faktorleriyle temsil edilen fonksiyonel kalite igerisinde
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degerlendirilmemistir. Mlsteri ile hizmet personelinin etkilesimini, hizmet elemaninin
tutumu, davranisi ve uzmanhgi belirler [17]. Gecmis arastirmalarda hizmet personelinin
nezaketi, musteriye gostermis oldugu saygi, arkadas yanlisi tavirlari, yardim etmeye
istekliligi, hatalar telafi etme yetenegi, musteri isteklerini anlamasi ve isteklere aninda
cevap vermesinin, misterilerin fonksiyonel kalite algilamalarini olumlu yonde etkiledigi
bildirilmistir [9, 42, 53]. Hizmet kalitesinin édnemli bir boyutu olan fonksiyonel kalitede
musteri beklentileri yakalanamazsa, kaliteli bir hizmet verildiginden bahsedilemeyecedi
bircok calismada vurgulanmaktadir [32, 17, 53]. Ayrica Barnes’a [54] gbre miusterinin
algiladigi deder Gzerindeki etkileri nedeniyle musteri sadakatini belirleyen en o6nemli
faktor fonksiyonel kalitedir. Benzer sekilde Storbacka vd. [55] ile Gronroos [56]
yaptiklar calismalarda, firma ile musterinin uzun dénemli iliskiler kurabilmesinin tek
yolunun, s6z konusu kalite boyutunun glclendirilmesinden gectigini belirtmislerdir. Son
olarak Turkiye'de agik 6gretim kursiyerleri izerinde gercgeklestirilen Okumus ve Duygun
[57] arastirmasi, algilanan fonksiyonel kalitenin misteri memnuniyetini dogrudan
etkiledigini gostermektedir. Dolayisiyla fonksiyonel kalite algilamalarinin, musterinin
davranigsal egilimlerini belirleyen faktorlerden birisi oldugu sonucuna ulasabiliriz. Diger
taraftan Bitner [31] calismasinda, fonksiyonel kalite dederlendirmelerinin sadece musteri
davranissal egilimleri Gzerinde dedil ayni zamanda teknik kalite algilamalar Gzerinde de
dogrudan etkili olabilecegdi belirtiimektedir.

H>:Otobls firmalarinin verdidi sehirlerarasi yolcu tasima hizmetlerinin algilanan
fonksiyonel kalitesi, muisterinin algiladigi teknik kaliteyi etkilemektedir.

Hs: Otobls firmalarinin verdigi sehirlerarasi yolcu tasima hizmetlerinin algilanan
fonksiyonel kalitesi, miisterinin davranissal egilimlerini etkilemektedir.

2.3. Hizmet Ortaminin Algilanan Kalitesi

Hizmet kalitesi alaninda yapilan ilk calismalarda hizmet ortami, barindirmis oldugu fiziksel
dzellikler itibariyle dederlendirilmistir. Ornedin; Booms ve Bitner [58] hizmet ortamini,
hizmet karsilasmasinin gergeklestigi ve hizmetin yerine getirildigi, hizmet sirecini ve
iletisimini destekleyen Urlnler, aletler ve makinelerin bulundudu fiziksel cevre olarak
tanimlamiglardir. Benzer sekilde Lehtinen ve Lehtinen’e gore [46] algilanan hizmet
kalitesinin 6nemli bir boyutu olan fiziksel kalite, hizmetin sorunsuz olarak vyerine
getirilebilmesi amaciyla gerekli Grinlerin, aletlerin, hizmet alaninin, hizmet sisteminin ve
diger firma kaynaklarinin uygun sekilde kullaniimasini ifade etmektedir. Parasuraman vd.
[52] SERVQUAL modelinde hizmet ortaminin algilanan kalitesine fiziksel varlklar
boyutuyla dedinmis ve hizmet personelinin gortiinimlerinin (kiyafet, tuvalet bakimi ve
yaka kartlari vs.) en az hizmet alani ile ekipmanlarin gérinusleri kadar misterinin kalite
algilamasinda 6nemli oldugunu ileri stirmtsttr. Dolayisiyla Bitner [21] hizmet ortamini,
dodal veya sosyal cevrenin etkileri disinda hizmet firmasi tarafindan insa edilmis fiziksel
gevre olarak tanimlamistir. Bu tanimi genisleten Hoffman ve Turley [29] hizmet ortamini,
musterinin hizmet deneyimini etkileyen somut (bina, halilar, sislemeler ve dekorasyon)
ve soyut (renkler, 1si, mizik ve koku) faktorlerin bilesimi olarak goérmustir. Diger
taraftan Grove ve Fisk [34] musterinin hizmet alanini diger misterilerle paylastigini ve
musteriler arasinda gecen protokol (mdusterinin sirayr bozmasi, personelin adam
kayirmasi veya diger misterinin hizmet sirecine midahil olmasi) veya sosyal (saldirgan
davranan muisteriler, duygulan incitecek konusmalar, ice kapanik mdsteri gruplarinin
varligi ve diger miusterilerin yardimci veya destekleyici davraniglar) olaylarin hizmet
ortamini dederlendirmeleri ve tatmin algilamalan Gzerinde etkili oldugunu belirtmistir.
Benzer sekilde Bateson ve Hoffman [59], misterilerin kendi aralarinda ve hizmet
personeliyle etkilesimlerinin, hizmete iliskin somut kanitlar sagladigini ve musterinin
hizmet ortami hakkindaki dederlendirmelerine taban olusturdugunu séylemektedir. Son
olarak Brady ve Cronin [17] algilanan hizmet kalitesinin dnemli bir boyutu olarak
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niteledigi hizmet fiziksel cevresini (hizmet ortamini), hizmet ortaminin iklimi, hizmet
cevresinin tasarim oOzellikleri ve ortama hakim olan sosyal yapinin sekillendirdigini
bildirmistir. Dolayisiyla galismanin konusu olan hizmet ortaminin algilanan kalitesi, hizmet
stirecinde karsilastigi bahsedilen ¢ 6zellik hakkinda mdisterinin yapmis oldugu kisisel
degerlendirmeler seklinde tanimlamak uygun olacaktir.
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Efkili Oldogonn Gostermektedir

Sekil 3: Hizmet Ortaminin Duygusal Tepkiler Uzerindeki Etkileri
Kaynak: Wakefield ve Baker [20]

Hizmet ortaminin misteri davranislan (zerindeki etkilerini incelemek amaciyla yaygin
olarak kullanilan Uyarici-Organizma-Tepki modeline gbére hizmet c¢evresindeki uyaricilar
musterilerin  memnuniyet, canlihk ve egemenlik duygularini etkilemekte ve sonucta
etkilenen duygular yaklasma (madazada zaman gecirme, Urlnleri veya hizmetleri
yakindan inceleme ve diger misterilerle iletisim kurma) veya uzaklasma (ortamda zaman
gecirmeme ve iletisim gabalarina ilgisiz kalma) gibi davranissal tepkilere yol agmaktadir
[60, 61]. Wakefield ve Baker'a [20] gore eder hizmet hazci amacglarla tiketiliyorsa ve
musteri hizmet ortamini kesfedecek kadar uzun sireler ortamda bulunuyorsa, Sekil 3'de
gorilecedi gibi ortam 6zelliklerine karsi gosterdidi duygusal tepkiler daha yogun olmaya
baslayacaktir. Hazcl saiklerle hareket eden mdisteriler hosnut edilme ve duygusal
beklentilerinin karsilanmasini umarlarken, faydaci saiklerle hareken eden musteriler
hizmetten fonksiyonel kullanishlik beklemektedir [62]. Sekil 3'de de goérildigu gibi
otobls firmalarinin vermis oldugu seyahat hizmetlerini kullanan yolcular glvenli veya
glvenilir yolculuk yapma gibi temel hizmetin sadlayacadi somut fayda yaninda hos bir
hizmet deneyimi yasamaylr da amaglamaktadirlar. Dolayisiyla yolcularin, hizmet
sirecinde bulunduklar ortamin 6zelliklerine ve s6z konusu o6zelliklerin, bekledikleri
hizmet deneyimlerine ulasmadaki katkisina iliskin algilamalari, muhtemelen onlarin
davranissal egilimleri Uzerinde etkili olacaktir. Bu baglamda Lin [63], hizmet cevresinin
algilanan fiziksel o0zelliklerinin  mdusteri davranigsal edilimlerini, ancak duygusal
durumunda meydana gelen dedisimler lizerinden etkiledigini bildirmektedir.

Diger taraftan Donavan vd. [94] ile Kim ve Moon [60] calismalari, duygusal tepkilerin
beklenen davranissal ciktilari yaratmada sanildigi kadar etkili olmadigini géstermektedir.
Hizmet kalitesi alaninda yapilan dider benzer calismalarda ise mdusterinin duygusal
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degerlendirmelerinin, agirlikh olarak bilissel dederlendirmelerden olusan hizmet kalitesi
algilamalan Gzerinde ya hig veya sinirli etkilerinin oldugu ortaya cikmistir [26, 33, 44].
Wakefield ve Baker'a [20] gore bu durum, bahsi gecen calismalarin faydaci amaclarla
tiketilen ve miusterinin hizmet ortaminda fazla bulunmadigi hizmet tirleri Uzerinde
yapllmasindan kaynaklanmaktadir. Ayrica SERVQUAL 06lgedi, hizmet ortami hakkinda
musterinin yaptigi duygusal dederlendirmeleri, ortamin algilanan somut 6zelliklerini
O6lcmek amaciyla tasarlanmis faktér yapisi nedeniyle yakalayamamaktadir [20]. Oysa
Jang ve Namkung [64] arastirmalarinda, algilanan hizmet ortami kalitesinin misterilerin
duygusal tepkilerini olumlu yénde etkiledigini ve s6z konusu olumlu duygularin sonucta
hizmet kalitesi algilamalarina temel olusturan hizmet 6zellikleri Gzerinden miusterilerin
davranigsal edilimlerini etkiledigini bulmugslardir. Benzer sekilde Wakefield ve Blodgett
[19] ile Brady ve Cronin [17] arastirmalar algilanan hizmet ortami kalitesinin, musterinin
genel hizmet kalitesine dair algilamalarini dogrudan etkiledigini godstermektedir.
Dolayisiyla bu galismada, ortamin algilanan kalitesinin algilanan teknik ve fonksiyonel
kalite bilesenleri Gzerindeki etkilerini incelemek uygun goérilmiustur.

Birgok calismada hizmet ortaminin iklimi, sicakhk, aydinlatma, koku ve muzik gibi
ortamin geri planini olusturan ve go6zle gorilemeyen faktorlerin toplami olarak
gorilmuistir [17, 60]. Ornedin Wakefield ve Baker [20] arastirmasi, hizmet musterisinin
beklemedigi olgllerde rahatsiz edici bir sicaklik artis veya azalisinin, olumsuz duygusal
tepkilere neden oldugunu gostermektedir. Ayrica aydinlik madazalarda misterinin daha
fazla QrinlG inceledigi, parlak 1siklar yerine yumusak tarzda isiklandirma yapilmis
madazalarda daha sakin hareket ettigi ve isiklandirmayr uygun buldugunda hizmet
ortaminin kalitesini de olumlu algiladigi bilinmektedir [65, 66]. Gulas ve Bloch [67]
calismasinda ortamda bulunan kokunun, musterilerin madaza ve koku yaymasa da
madazada satilan Urlnler (ofis sarf malzemeleri ve mobilya gibi) hakkindaki duygularini
ve satin alma kararlarini etkiledigi bulunmustur. Benzer sekilde Matilla ve Wirtz [68]
arastirmasi sonuglarina goére uygun kokunun bulundugu hizmet ortaminda katalog
Uzerinden alisveris yapmak amaciyla deneklerin harcadiklari slire, ortamda koku
bulunmayan deneklerin ayni amagla harcadiklari slireden daha fazladir. Geri planda
calinan muzigin kulaga hos gelmesi veya temposunun fazla yiksek olmamasinin
musterilerin alisveriste daha fazla zaman harcamalarina, alisveriste gecirdikleri slrenin
uzamasini umursamamalarina, bekleme zamanina aldins etmemelerine, firma hakkinda
olumlu disinmelerine ve takip eden aligverislerinde tekrar firmayl segcmelerine neden
oldugu sikca vurgulanmistir [69, 70, 71, 72, 73, 74, 75, 76]. Ayrica ortamdaki havanin
kalitesi, gurultt miktari, hizmet alaninin temizligi, koltuklarin konforlu olmasi ve
personelin bakimli gorlintst gibi faktorlerinde ortam iklimi icerisinde dederlendirildigi
gorilmektedir [63]. Ornedin Lin [63] arastirmasinin sonuclarina gére beklenmedik veya
arzu edilmeyen derecede yuksek gurialti misterilerin olumsuz duygusal reaksiyonlar
gbstermesine neden olurken, ortamin ¢ok fazla sessiz olmasi durumunda mdusteriler
cekingen ve tedirgin davranmaktadirlar. Ayrica kitlelere verilen veya miusteri
sirkilasyonun fazla oldugu hizmetlerde (spor karsilasmalari ve restoranlar) aralarda
temizlenmeyen kullanim alanlari, bakimli goérinmeyen personel, bakimi yapilmamis
koltuklar ve havalandiriimamis hizmet alani mdisterilerin hevesini kirmakta, hizmet
alirken hissettikleri heyecani yok etmekte ve ortamdan uzaklasma davranisi
gbstermelerine neden olmaktadir [21]. Son olarak Jang ve Namkung [64] ile Babin vd.
[109] arastirmalarinda o6zellikle aydinlatma ile birlikte ortamda kullanilan rengin,
musterilerin bilissel dederlendirmeleri ve duygusal tepkileri (zerinde anlamli etkilerinin
oldugu rapor edilmistir. Arastirma sonuclari, yukaridaki ozellikleri tasiyan hizmet
ikliminin musterinin algiladigi  hizmet kalitesi (zerindeki etkisinin, diger ortam
bilesenlerinin etkisine nazaran daha gucli oldugunu géstermektedir [60].

H,: Otobls firmalarinin sehirlerarasi yolcu tasima hizmetlerini verdikleri ortamin
iklimi, misterinin algiladigi fonksiyonel hizmet kalitesini etkilemektedir.
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Hs: Otobis firmalarinin sehirlerarasi yolcu tasima hizmetlerini verdikleri ortamin
iklimi, misterinin algiladidi teknik hizmet kalitesini etkilemektedir.

Hizmet ortami yukarida tartisildigi Gzere musterinin duygusal dederlendirmeleri ve
tepkileri Gzerinde etkili olan soyut 6zelliklerden olusurken hizmet alaninin tasarimi, dizen
veya mimari yapinin islevselligi veya estetik gérinimi gibi daha somut o&zellikleri
kapsamaktadir [17]. Alan tasarim ozelliklerini dis alanin tasarimi ve i¢ alanin tasarimi
olmak Uzere iki gruba ayirabiliriz. Turley ve Milliman’a [77] gore dis tasarim o&zellikleri
hizmet verilen binanin bayuakliga, dis cephe goérinlsl, pencere tarzi, otopark alaninin
varligi ve bina cevresindeki diger dizenlemelerden olusmaktadir. Didger taraftan Turley
ve Chebat [78] arastirmasinda i¢ tasarim Ozellikleri, musteri trafiginin yonlendirilmesi,
koridorlarin planlanmasi, hizmet boélimlerinin yerlesimi, Grin gruplarinin olusturulmasi,
6deme noktalarinin yerlesimi ve taban ddsemeleri ile duvar sislemeleri konularindaki
kararlari iceren hizmet alaninin dliizenine ve 6deme noktalarindaki isaretler, muisteriye
verilen kartlar/brosurler, Urin sergilemeleri ve elektronik bilgi alma noktalarinin
olusturulmasi gibi dekorasyon o6zellikleri olmak lzere iki grupta incelenmistir. Her iki
calisma da perakende satis madazalar lzerinde gergeklestirilmis olsa da diger hizmet
tirlerinde algilanan tasarim o6zellikleri hakkinda kavramsal bir cerceve sunmaktadir.
Ornegdin; Dubé ve Reneghan [79] calismalarinda, musterilerin konaklama tercihlerinde
otel muhiti ve ismine nazaran otelin dis gériinim, ortak kullanim alanlarinin nezihligi ve
odalarin kullanislihginin daha o6nemli rol oynadigini bulmuslardir. Benzer sekilde ic
tasarimin estetikligi, kullanilan isaretler dolayisiyla miusterilerin istediklerini kolayca
bulabilmesi ve karmasik olmayan bina ici yerlesim dizeninin musterinin olumlu hizmet
deneyimi yasamasina, algiladigi hizmet dederinin artmasina, zihnindeki firma imajinin
gliclenmesine ve musterinin olumlu davranigsal egilimler gostermesine neden oldugu
sikca vurgulanmistir [80]. Ayrica Wakefield ve Baker'a [20] gobre ozellikle kitle
hizmetlerinde (spor misabakalari veya tiyatro oyunlan) alan planlamasinin iyi
yapilmamasi, kalabalik ve sikistk ortamin mausteriler Uzerindeki olumsuz etkisini
arttiracaktir ve olasi tepkileri azaltmak amaciyla yon isaretlerinin kullanilmasi yararl
olacaktir. Newman [61] ile Aubert-Gamet [81] calismalarinda yanlis yerlesim diizenin
neden olacagi kalabalik ve sikislik misterilerin gereksinim duydudu kisisel alan ve
hareket serbestligini yok edecedinden sonucta mdusterilerin streslerinin ve rahatsizlik
hislerinin artacagini bildirilmektedir. Son olarak Kim ve Moon [60] arastirmasinda
musterilerin algiladiklari hizmet kalitesi Gizerinde islevsel yerlesim diizeni ve i mekanin
estetik gérintimu gibi iki 6Gnemli tasarim faktérinin oldukca etkili oldugu bulunmustur.

Hs: Otobls firmalarinin sehirlerarasi yolcu tasima hizmetlerini verdikleri hizmet
alaninin tasarim ozellikleri, misterinin algiladigi fonksiyonel hizmet kalitesini
etkilemektedir.

H,: Otobls firmalarinin sehirlerarasi yolcu tasima hizmetlerini verdikleri hizmet
alaninin tasarim 6zellikleri, mdsterinin algiladigi  teknik hizmet kalitesini
etkilemektedir.

Hizmet ortaminin sosyal yapisini hizmet silirecinde ortamda bulunan musterilerin sayisi,
musterin niteligi ve sergiledikleri davranislar belirlemektedir [17]. Hui ve Bateson [82]
calismalarinda, geredinden fazla kalabalik hizmet ortamlarinin mdisterileri tedirgin ve
huzursuz yaptigini ve sonucta mdusterilerin ortami terk etme arzularini arttirdigini
belirtmektedirler.  Ayrica iki farkh udlkede gergeklestirilen Pons ve Larocha [83]
arastirmasi, ortamda bulunan insan sayisini baz alarak alanin yeterli veya yetersiz olusu
konusunda musterilerin yaptiklari dederlendirmelerin, kultirel farklihklara ragmen
gosterdikleri duygusal tepkileri ve hizmetten duyduklar tatmini blyltk 6lglide etkiledigini
gbéstermektedir. Diger taraftan mdisterilerin tehditkar gorinusleri, rahatsiz edici
davraniglan (ylksek sesle veya kuftrli konusma), personele yersiz muidahaleleri,
kurallari c¢ignemeleri, yardim almaktan israrla kaginmalari veya hizmet sirecini
destekleyici olmamalari hizmet ortaminin kalitesini, mdusterinin edindigi hizmet
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deneyimini ve hizmetten duydudu tatmini olumsuz etkilemektedir [84, 34, 85]. Benzer
sekilde Tripathai ve Siddique [86] arastirmalarinda kalabalik hizmet ortami ve
musterilerin sergiledigi davranislar yaninda ortamda bulunan mdisterilerin kilk ve
kiyafetlerinin de hizmet mdusterilerinin tatmin dizeylerini etkiledigini bildirmektedirler.
Son olarak Kwortnik [87], yolcu gemilerinde kalabaligin neden oldugu huzur bozucu
kargasa ve girultd ile bazi musterilerin yemek veya edlence salonlari gibi ortak kullanilan
alanlarda tisort ve sortlarla dolasmasinin, 06zellikle gemi turlarinin midavimi olan
yolcularda ortamin nezihliginin bozuldugu hissini uyandirdigini, hizmetten duyduklar
memnuniyeti azalttigint ve bu alanlardan kaginma duygusuna neden oldugunu
sOylemektedir.

Hg: Otobls firmalarinin sehirlerarasi yolcu tasima hizmetlerini verdikleri ortamin
sosyal yapisi, miisterinin algiladidi fonksiyonel hizmet kalitesini etkilemektedir.

Hy: Otobls firmalarinin sehirlerarasi yolcu tasima hizmetlerini verdikleri ortamin
sosyal yapisi, musterinin algiladidi teknik hizmet kalitesini etkilemektedir.

3. Arastirmanin Metodolojisi
3.1. Arastirmanin Modeli

Yukaridaki tartismalar isiginda ileriye slrilen arastirma hipotezleri dogrultusunda Sekil
4.'de goriilen arastirma teorik modeli olusturulmustur.

Ortam Iklimi
(IK)

Davranigsal Egilim
(DE)
L £

Fonksiyonel Kalite
(FK)
N2

Sosyal Yapi
{SOS)
&

Sekil 4: Arastirma Teorik Modeli

3.2. Anket Formunun Olusturulmasi

Arastirma verilerini toplamak amaciyla bes farkli bdlimden olusan anket formu
kullanilmistir. Formun birinci béliminde cevaplayicilara demografik 6zelliklerine iliskin 6
adet soru ydneltilmistir. Anket formunun ikinci, Gglincl ve dérdincl bélimlerine, otobis
firmalarinin verdigi sehirlerarasi seyahat hizmetlerinin temel hizmet (ulasim) ile temel
hizmetin ifasini kolaylastiran yardimci hizmetler (bilgi, rezervasyon, agirlama ve sehir igi
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ulasim hizmetleri) bilesenlerinden olustugu dislnilerek algilanan hizmet kalitesine ve
hizmet ortami ozelliklerine iliskin uygun ifadeler vyerlestirilmistir. Formun ikinci
boliminde algilanan fonksiyonel hizmet kalitesi kapsaminda personelin ve yardimci
hizmet elemanlarinin tutumlarini, davranislarini ve problemlere yaklasimlarini belirlemeye
yonelik 14 adet ifade kullanilmistir. Bu bdélimdeki ifadelerin tima Avcl ve Sayilir [88],
Baysal ve Engin [89], Dabholkar [33], Lin vd. [90], Okumus ve Asil [91] ve Park vd. [92]
calismalarindan arastirma amaclan dogrultusunda uyarlanmistir. Formun Gclnci
bolimuine algilanan teknik hizmet kalitesini 6lgmeye yonelik hizmet givenirligi, bekleme
zamani, firma politikalar ve edinilen hizmet tecribesi konularinda olusturulmus toplam
16 adet ifade yerlestirilmistir. S6z konusu ifadeler Brady ve Cronin [17], Dabholkar [33]
ve Lin vd. [90] calismalarindan uyarlanarak alinmistir. Dordlincl bélimde yer alan ortam
iklimi, alan tasarim o6zellikleri ve ortamin sosyal yapisina ait toplam 20 adet ifade Bitner
[21], Brady ve Cronin [17], Liu ve Jang [93], Jang ve Namkung [64] ve Wakefield ve
Blodgett [19] arastirmalarindan yararlanilarak olusturulmustur. Anket formunun son
boliminde musteri davranissal edilimlerini temsil eden hizmeti tekrar kullanma,
baskalarina tavsiye etme ve tatmin edici bulma durumlarini belirlemek amaciyla toplam 9
adet ifade Boulding vd. [51], Cronin [6] ve Zeithaml [13] calismalarindan alinmistir.
Cevaplayicilarin, formda yer alan toplam 59 adet ifadeye ne o&lclide katildiklarini
belirlemek amaciyla 5’li Likert 6lgegdi kullaniimistir.

3.3. Arastirma Orneklemi ve Veri Toplama Siireci

Arastirma verileri, Bilecik otoblis terminalinde sehirlerarasi yolcu tasima hizmeti veren (g
rakip firmanin mdisterilerinden, 2007 yili Mayis ile Ekim aylarn arasindaki yaklasik bes
aylik sirede ve gonilld o6grencilerden olusan anketor gruplar tarafindan toplanmistir.
Anketi gec ve erken cevaplayanlar arasinda aylar itibariyle ve demografik o6zellikler
Uzerinden yapilan karsilastirmalarda énemli farklar gézlemlenmemis ve anlik arastirma
niteligindeki calisma icin uzun sayilabilecek veri toplama sirecinin cevaplama hatasina
yol agmayacadina hikmedilmistir. Arastirmada kolayda 6rnekleme yéntemi kullaniimis ve
katilima istekli olan her firma musterisi 6rnekleme dahil edilmistir. Kapsam hatasi yapma
olasiligi yiksek olmasina ragmen kolayda ornekleme, arastirma evreni parametrelerinin
belirsiz  oldugu ve orneklem cercevesinin olusturulamadigi benzer nitelikteki
arastirmalarda tercih edilmistir (Bakiniz; Okumus ve Asil [91] arastirmasi). Katihimcilarin
ankete miukerrer cevap vermemesi amaciyla gerekli uyarilar anketérler tarafindan
yapilmistir.
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Tablo 1: Arastirma Katilimcilarinin Demografik Ozellikleri

Katilimcilar
Demografik Faktorler "
Frekans % (Yiizde)
Kadin 83 38
Cinsiyet Erkek 137 62
Toplam 220 100
<20 37 16,8
20-30 69 31,4
31-40 54 24,5
Yas
41-50 38 17,3
>50 22 10
Toplam 220 100
Bekar 113 51,4
Medeni Durum Evli 107 48,6
Toplam 220 100
IIkdgretim 33 15
Lise 56 25.5
Egitim Durumu Yuksek Okul 54 24.5
(Bitirmis veya Devam Ediyor) Universite 66 30
Yuk. Lisans ve Doktora 11 5
Toplam 220 100
<600 42 19
601-1200 88 40
R . 1201-1800 69 31,4
Gelir Diizeyi
1801-2400 18 8,2
>2401 3 1,4
Toplam 220 100
<1ivil 27 12,3
1-3 Yl 57 25,9
. - 4-6 Yl 69 31,3
Hizmet Deneyimi 2.10 VI 38 17.3
>10 Vil 29 13,2
Toplam 220 100

Veri toplama sireci sonunda, katilimcilar tarafindan cevaplanan 238 anket formundan 18
tanesinin eksik dolduruldugu tespit edilmis ve arastirmada kullanilmamistir. Dolayisiyla
arastirma kapsamindaki analizler geriye kalan 220 anketten elde edilen verileriyle
gerceklestirilmistir. Arastirmaya katilanlarin demografik 6zellikleri Tablo 1'de
gorilmektedir.  Arastirma katimcilan adirlikh olarak erkeklerden, geng /orta vyas
gruplarindan, ilkégretim dlzeyi Uzerinde egitim alanlardan ve alt / orta gelir sinifi
mensuplarindan olusmaktadir. S6z konusu o6zellikler itibariyle arastirma o&rneklemi,
otobils firmalarinin verdikleri karayolu ulastirma hizmetlerinde musteri memnuniyetini
konu alan Ozgliven [95] arastirmasinda kullanilan érneklemle paralellik géstermektedir.
Arastirma evreninin Ozellikleri hakkinda elimizde veri olmamasina ragmen farkli
cografyalarda ortaya konulan benzer karakteristikteki 6rneklemler, arastirma
ornekleminin ana evrenin demografik kompozisyonunu yansittigi yonindeki varsayimimizi
glglendirmektedir.

4. Arastirma Verilerinin Analizi

Arastirma modeli, yapisal esitlik modeli teknigi (SEM) kullanilarak test edilmistir. Bu
amagla Hair vd. [96] tarafindan tavsiye edilen yontem kullanilarak &ncelikle teorik
arastirma modeli, 6lcim modeline dénlstirilmis ve sonra, 6lcim modelinin arastirma
verilerine uygunludu test edilerek yapisal modele ulasilmistir. Celik ve Ipcioglu [97]
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arastirmasinda belirttikleri gibi 6lciim modelinin olusturulabilmesi amaciyla dnce acgiklayici
faktor analizi yoluyla gozlemlenebilir (manifest) dediskenlerin ait olduklan faktorlere
(latent degiskenler - Sekil 4'de n ve & sembolleriyle gosterilmektedirler) ne derecede
yuklendikleri tespit edilmeli ve akabinde gerceklestirilecek dogrulayici faktor analizinde
faktorlerin maniplle edilmesiyle en uygun model yapisi ortaya cikartilmahdir. Diger
yandan Gefen vd.'ne [98] gbre SEM teknigi kullanilarak elde edilecek modelin gecerli ve
gavenilir olabilmesi, model olusturulurken gerceklestirilen analizlerde kullanilan
Olgimlerin gecerli ve glvenilir olmasina baghdir. Dolayisiyla 6lgim modelinin
olusturulmasi ve yapisal modelin test edilmesine gecmeden 6nce arastirma verilerinin
elde edilmesinde kullanilan élgedin glvenirliligi ve gegerliligi sorgulanmistir.

4.1. Giivenirlik ve Gegerlilik

Yapilan olgimlerin ileride gerceklestirilecek analizlerin sonuglarini etkileyebilecek tesadufi
hatadan arinmis oldugunu gosteren glvenirlik, sosyal bilimler alaninda yaygin olarak
Cronbach’s alfa katsayisinin hesaplanmasi yoluyla test edilmektedir [99, 100]. Birgok
calismada, kullanilan 0lgedin ylksek derecede glivenirlige sahip olabilmesi icin
hesaplanan Cronbach’s alpha katsayisinin 0,70 esik dederinin lGzerinde olmasi gerektigi
vurgulanmistir [101, 102]. 1Ilk analiz sonucunda élgedin bitiniine iliskin alpha katsayisi
0,89 olarak bulunmasina ragmen istatistikler, 26 adet gozlemlenebilir dediskene ait
Olgimin (fonksiyonel kaliteye iliskin 3, teknik kaliteye iliskin 11, ortam iklimine iliskin 1,
alan tasarimina iliskin 2, sosyal yapiya iliskin 2 ve davranissal egilimlere iliskin 7) 6lgegin
timine katkisinin zayif oldugunu gostermistir. Degiskenler arasindaki capraz
koreldsyonlar incelendiginde, hem ayni faktéri paylastiklari ve hem de farkl faktorlere
ait degiskenlerle aralarindaki korelasyonlarin 0,20 dederinden kiclk ve bazilarinin
anlamh olmadigi gérilmistir. Ayrica temel bilesenler (principle components) ve Varimax
faktor rotasyon yodntemleri kullanilarak gergeklestirilen acgiklayici faktér analizi, s6z
konusu degiskenlerin farkli faktoérlere ytklendiklerini ve faktor ylklerinin 0,50 dederinden
kiglk oldugunu bildirmistir. Sorunlu degiskenler disarida birakilarak tekrarlanan ikinci
analiz sunucunda 6lgedin bltlnlne iliskin alpha katsayisi 0,97 olarak ve Tablo 1'de
goruldiga gibi olcekte yer alan faktorlerin her birine iliskin alpha katsayilari 0,70
dederinin Gzerinde bulunmustur. Ayrica dediskenler arasindaki capraz koreldsyonlar
tekrar incelendiginde, birbiriyle iliskili degiskenler arasindaki korelasyonlarin 0,60
dederinden yiksek oldugu ama o6lgcedin bitunliginit tehlikeye sokacak olglide 1 tam
dederine yakin olmadiklari gézlemlenmistir. Dolayisiyla arastirma 6lgegi tatmin edici igsel
tutarlida sahip ve oldukga guvenilirdir.
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Tablo 2: Aciklayici ve Dogrulayici Faktor Analizi Sonuglari

Aciklayici Faktor Analizi

Dogrulayici Faktor Analizi

Tavsiye Etme

Gozlemlenen Faktor a Parametre t Degerleri Standart
Degiskenler Yiikleri (A) Tahminleri (*p<0,001) Hata
Gller Yiz 0,878 0,914 77,627 0,012
) Nezaket 0,871 0,891 61,110 0,015
£ Given Verici 0,837 0,875 53,018 0,016
Q Anlayish 0,875 0,921 83,867 0,011
T~ ilgili 0,865 0,894 62,742 0,014
g E Hizmete Istekli 0,870 0,98 0,907 72,060 0,013
.5" Hizli Hizmet 0,865 0,915 78,556 0,012
X Isini Bilen 0,873 0,918 81,581 0,011
2) Sorunlari Cézen 0,855 0,902 68,437 0,013
* Olgun Davranan 0,874 0,923 85,950 0,013
Ayrim Yapmayan 0,881 0,921 84,212 0,011
Konforlu Yolculuk 0,872 0,896 59,812 0,011
S Guvenli Yolculuk 0,830 0,895 59,051 0,015
g o | Uvoun lkram / Eglence 0,832 0,894 58,636 0,015
x i Hizmetleri 0,96
e~ Uygun Hareket / Varis 0.856 0.943 97361 0,015
5 Saatleri ! ! !
= Uygun Mola / Durak 0.820 0.892 57 507 0,010
Noktalari ! ! !
Bakimli Personel 0,849 0,945 94,312 0,016
~~ . .
¥ Temizlik 0,022
2 (Rezervasyon Noktasi) 0,789 0,833 37,302
£ Temizlik 0,842 0,726 2,629 0,048
< (Otobdis Ici) 0.96
= Hava Kalitesi ! 0,011
£ (Otobils ici) 0,842 0,932 82,465
-g Rahatsiz Etmeyen 0,014
o Guraltd 0,842 0,905 63,335
(Otobdis Ici)
Modern Goérinim 0,012
E (Otobiisler) 0,816 0,923 77,371
- Ferah I¢ Tasarim 0.829 0.923 27 495 0,012
= (Otobsler) ! ! !
S Estetik Ig Dekorgsyon 0.798 0.95 0.915 71.462 0,013
o (Mola Yerleri) ! ! ! !
= Fonksiyonellik 0.794 0.911 68.429 0,013
g (Rezervasyon Noktasi) ! ! !
b Estetik GOriinim 0,039
< ’
(Rezervasyon Noktasi) 0,755 0,775 20,112
Tedirgin Etmeyen 0,033
Kalabalik 0,664 0,757 23,274
(Rezervasyon Noktasi)
—~
) Rahatsiz Etmeyen _Yolcu 0,774 0,803 28,711 0,028
‘;.8 Kilk / Kiyafeti
8 ~ Huzur Bozmayan Yolcu 0,761 0,89 0,827 32,289 0,026
0 % Tavir / Davranigi
> Sorun Karsisinda 0,718 0,805 28,952 0,028
Daya_n|§ma
Kolay Iletisim 0,687 0,810 29,700 0,027
Kurulabilen
Hizmeti Kullanmaya
5 E n Devam Etme 0,873 0,780 10,355 0,075
[ =) 0,76
O ; ;
o< Hizmeti Baskalarina 0,872 0,796 10,453 0,076

KMO = 0,951

Bartlett Kiiresellik Testi:
x> = 8537, df = 528, p<0,001

X2 = 795,41, df = 480, x?/df = 1,66,

p>0,10
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Arastirma olceginin gecerli olup olmadigi sorusuna yanit aramak amaciyla yazim alaninda
tavsiye edilen ayirma (discriminant) ve birlesme (convergent) gegerlilikleri sartlarini ne
derecede sagladigi sinanmistir. Bu amagla temel bilesenler yontemi kullanilarak agiklayici
faktor analizi tekrarlanmistir. Farklh faktoérler arasinda ylksek koreldsyon iliskilerinin
bulunmadigi capraz koreldasyon tablolarinin incelenmesi sirasinda anlasildigindan (Bu
durumda Obligue Rotasyon gerekmemektedir), acikladiklari en ylksek degisimi
(varyansi) temel alarak dediskenleri ait olduklar faktorlere atayan ve en uygun faktor
yapisini makul sayida dediskenle ortaya koyan Varimax rotasyon yontemi, ikinci faktor
analizinde de tercih edilmistir. Nakip’e [103] gbére aciklayic faktér analizini

gerceklestirebilmek icin Barlett klresellik testi kapsaminda bulunan XZ dederinin anlamli

ve KMO test sonucunun 0,60 dederinin Uzerinde olmasi gerekmektedir. Tablo 2'de
gorulduga gibi olcimler her iki sarti da saglamis ve dolayisiyla, aciklayic faktor analizini
gerceklestirmede sakinca goértlmemistir.

Ayrica dodrulayicl faktor analizi sonrasinda parametre tahminlerine iliskin t dederlerinin
0,01 dizeyinde anlamli olmasi ve parametre tahminlerinin 0,70 dederinden yiksek
olmasi bitisme gecerliligini ve analizde kullanilan capraz koreldsyon tablosundaki
dederlerin 1 dederinden kiglik olmasi ayirma gecerliligini saglamaktadir [104]. Tablo
2'de gorildugi gibi parametre tahminlerine ait t dederleri 0,01 anlamlilik diizeyindeki t
teorik dederi olan 2,58'den blylk ve yukarida da belirtildigi gibi capraz korelasyon
dederleri 1 dederinden klglUktlr. Dolayisiyla arastirma kapsaminda ele alinan faktorler,
algilanan ortam ve hizmet kalitesinin farkli yonlerini ele almakta (ayirma gegerliligi) ve bu
farklihklarin toplami, ele alinan iki kavrami en iyi sekilde aciklamaktadir (birlesme

gecerliligi).
4.2. Olciim Modelinin Olusturulmasi

Dogrulayici faktor analizi, gézlemlenebilir dedisken gruplarinin (6lciimlerin) ait olduklar
faktorler tarafindan uygun olarak temsil edilip edilmediklerini belirlemek amaciyla
yapilmaktadir [100]. Bu amacla gozlemlenebilir dediskenlere iliskin olusturulan
koreldsyon matrisi ve maksimum olasilik tahmini (MLE) yontemi kullanilarak yapilan
dogrulayici faktér analizinin sonuglan Tablo 2.’de goérilmektedir. Hair vd.'ne [95] gore
parametre tahmin dederlerinin 0,70’den bulylk, istatistiksel olarak anlamh (6rnegin;
P<0,01) ve ilgili anlamlilik diizeyindeki teorik dederin lzerinde t dederlerine sahip olmasi
(6rnegin; P<0,01 igin t>2,56), gozlemlenebilir dediskenlerin en uygun faktorlere
yuklendikleri anlamina gelmektedir.

Tablo 3: Dogrulayici Faktor Analizine Iliskin Uyum istatistikleri

Tavsiye Edilen Degerler Ulasilan Degerler
RMSR <0,10 0,034
RMSEA <0,08 0,047
Goodness of Fit Index (GFI) >0,90 0,902
Adjusted GFI (AGFI) >0,80 0,891
Normed Fit Index (NFI) >0,90 0,912
Nonnormed Fit Index (NNFI) =0,90 0,959
Comperative Fit Index (CFI) >0,90 0,963
x2 /df <3 1,66

Tablo 2'de de goruldigu gibi analiz sonucunda bulunan parametre tahmin dederinin timu
s6z konusu kistaslar fazlasiyla yakalamaktadir. Ayrica Celik ve Ipcioglu’nun [96]
degindikleri, o6ngoérilen faktér yapisina uygun olmayan dediskenlere ait parametre
dederlerinin 1 dederinden biuyik cikmasi durumunu ifade eden ‘Heywood Vakas!’ ile
karsilasilmamistir.  Dolayisiyla, arastirma teorik modelinde 6ne sirilen alti faktérla
model yapisinin, yapisal modeli olusturabilecek en uygun yapi oldugu belirginlesmistir.
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Literatlirdeki bircok calismada, dogrulayic faktér analizi sonuglarini ve model uyumunu
test etmek icin Tablo 3’de goérilen uyum istatistikleri (fit indices) ve s6z konusu
istatistiklerin esik degerleri kullanilmistir [101, 105, 106, 107]. Tablo 2'de gérulduga gibi

gerceklestirilen xz testinin sonucu anlamh degildir ve Tablo 3’de gérildigu lzere x? /df

degeri tavsiye edilen 3 dederinin altindadir. Bu durum, dodrulayic faktér analizinde
kullanilmis olan tahmin edilen ve g6zlemlenen korelasyon matrisleri arasinda énemli bir
fark olmadidini ve dolayisiyla, en uygun faktér yapisinin yakalandigini géstermektedir

[101, 102]. Diger taraftan bazi arastirmacilar xzistatistiéinin orneklem baylkliginden

etkilenebilecegini ve model uyumun teyit edilmesi amaciyla diger uyum istatistiklerine de
bakmanin gerekli oldugunu soéylemektedirler [105, 108]. Tablo 3.’de gorildigi gibi
ulasilan GFI, AGFI, NFI, NNFI ile CFI dederleri, literatirde tavsiye edilen degerlerin
Gzerinde ve RMSR ile RMSEA degerleri, tavsiye edilen dederlerin altinda bulunmustur.
Dolayisiyla, arastirma teorik modelinde ortaya konulan faktér yapisi toplanan veriler
tarafindan desteklenmektedir ve yapisal modeli olusturma amaciyla kullanilmaya
uygundur.

4.3. SEM Yapisal Modeli

Dogrulayici faktér analizi sonucunda ortaya konulan dissal (eksojen - &) ve igsel (endojen
- n) faktorler arasindaki 6ngorilen iliskilerin dogrulanmasi ve s6z konusu iliskilerin
olusturdugu yapisal modelin arastirma verileri tarafindan desteklendiginin gosterilmesi,
SEM tekniginin son asamasinda gerceklestiriimektedir [97, 100]. Bu asamada yapilan
analizlerde izlenen vyol ve analiz sonuglarinin yorumlanmasinda kullanilan uyum
istatistikleri, dogrulayici faktér analizinde izlenen yol ve kullanilan istatistiklerin aynisidir.
Hair vd.'ne [96], gore tek fark yukarida deginilen faktorler arasindaki iliskilerin (B ve y)
anlamli olup olmadiginin t dederleri ve Olgim hatalan (0 ve €) cercevesinde
degerlendirilmesidir.

Tablo 4: Yapisal Modele iliskin Analiz Sonuglar

Arastirma . -
Hipotezleri iliskiler Parametreler Stan_cli_:;tn:’i?‘ll‘:?;etre (t*gi%?:)l: ;')
H, TK (l’]l)'>DE (l’]3) B, 0,610 12,368
H, FK (n2)->TK (n1) B> 0,269 7,064
Hs FK (l’]z)'>DE (n3) B3 0,302 5,969
Ha IK (£1)->FK (n.) A 0,366 5,597
H, TS (&2)->TK (n1) Ya 0,302 3,493
Hg SOS(&3)->FK (n2) Ys 0,323 5,810
Ho SOS(&3)->TK (n1) Ye 0,314 4,947
Yapisal Model Uyum Istatistikleri
Tavsiye Edilen Degerler Ulasilan Degerler
RMSR <0,10 0,092
RMSEA <0,08 0,005
Goodness of Fit Index (GFI) >0,90 0,927
Adjusted GFI (AGFI) >0,80 0,906
Normed Fit Index (NFI) >0,90 0,966
Nonnormed Fit Index (NNFI) =0,90 0,993
Comperative Fit Index (CFI) >0,90 0,998
x> /df <3 1,23
x° = 286,59, df = 233, p = 0.768, x*/df = 1.23

Dogrulayici faktér analizinde kullanilan koreldsyon matrisi ve MLE yontemi kullanilarak
O6lcim modeli test edilmis ve xzdeg“;eri anlamh cikmistir (X2= 425,82, df = 240, p <
0,01). Ayrica model uyumunun 6énemli gOstergeleri olan GFI ve AGFI dederleri tavsiye
edilen dederlerin altinda belirmistir (GFI = 0,867 ve AGFI = 0,834). Faktorler arasindaki

174



H. Celik / Istanbul Universitesi Isletme Fakiiltesi Dergisi 38, 2, (2009) 157-183 © 2009

iliskiler incelendiginde, IK ile TK (y, = 0,190, t = 1,53 ve p = 0,127) ve TS ile SOS (y3 =
0,106, t = 1,54 ve p = 0,125) arasinda anlamh iliskilerin olmadigi bulunmustur.
Dolayisiyla analizin bu asamasinda Hs ve Hg hipotezleri reddedilmistir. Bu iliskiler
modelden cikartildiktan sonra yeni dlcim modeli tekrar test edilmis ve yapisal modele
iliskin Tablo 4’de gériilen sonuglar elde edilmistir. Analiz sonucunda bulunan parametre
tahminlerinin timU anlamli, bunlara ait hata terimleri kiicik dederlere sahip ve uyum
istatistikleri tavsiye edilen kriterlere uygun oldugundan, arastirma verilerinin yapisal
modeli destekledigi sonucuna varilmistir.

Tablo 4’de de géruldiga gibi DE, hem TK (B; = 0,610) ve hem de FK (B3 = 0,302)
tarafindan pozitif olarak etkilenmektedir. FK’'nin etkisine oranla TK’nin DE Uzerindeki
etkisi neredeyse iki kat daha kuvvetlidir. Bu bulgular dogrultusunda H; ve Hs hipotezleri
kabul edilmistir. Didger taraftan FK ayni zamanda TK'yi dogrudan ve pozitif olarak
etkilemektedir (B, = 0,269). Dolayisiyla H, hipotezi kabul edilmistir. Ayrica, IK'nin FK (y;
= 0,366) ve TS In TK (y4 = 0,302) lGizerinde anlamh pozitif etkileri bulundugundan H, ve
H, hipotezleri kabul edilmistir. Son olarak SOS, hem fonksiyonel (ys =0,323) ve hem de
teknik kalite (y, = 0,314) lzerinde dogrudan ve pozitif etkilere sahip oldugundan, Hg ve
Ho hipotezleri kabul edilmislerdir.

Alan Tasanmi
(TS)
Sosyal Yapi
(SOSs)
Ortam Iklimi
(iK)

Davranigsal EgGilim
(DE)

Fonksiyonel Kalite
(FK)

Sekil 5: Yapisal Model
5. Sonuc, Dedgerlendirme ve Oneriler

Arastirma sonunda ortaya konulan yapisal modelde goruldigi gibi algilanan teknik ve
fonksiyonel hizmet kalitesi, sehirlerarasi seyahat eden otobls yolcularinin davranissal
edilimleri lGzerinde etkilidir. Gegmiste yapilan galismalarin sonuglarindan farkh olarak
arastirmada, fonksiyonel kaliteye nazaran teknik kalite boyutunun, hizmeti yeniden
kullanma ve bagkalarina tavsiye etme egilimlerini belirlemede daha baskin oldugu
bulunmustur. Bir baska anlatimla otobis yolculari icin hizmetin nasil saglandigindan
ziyade, hizmet sonunda glvenli, glvenilir ve zahmetsizce istenilen yere varmak daha
onemli gbézikmektedir. Boyle bir bulguya neden olarak Bilecik ilinde karayoluna tek
alternatifin demiryolu olmasi, uygun olmayan tren sefer saatleri, demiryollarinin sehir igi
servis imkani saglamamasi ve orta gelir sinifindaki otobis yolcularinin daha gok faydaci
gldulerle ulasim tercihlerini yapmalar verilebilir. Diger taraftan fonksiyonel kalite, hem
davranigsal egilimleri ve hem de teknik kalite algilamalarini etkilemektedir. Dolayisiyla
seyahat 6ncesi ve sirasinda personelin sergilemis oldugu tutum ve davraniglar, firmalarin
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fiziksel kaynaklarini kullanarak yaratmaya calistigi huzurlu, zamaninda ve edlenceli
hizmet deneyimi hakkinda yolcularin algilamalarini glclendirmektedir. Bu badlamda
firmalarin arag filolarini yenileme, hizmet sistemleri tasarlama ve ana hizmeti destekleyici
hizmetler sunma vyaninda hizmete uygun personelin segimi ve hizmet amacglan
dogrultusunda editimine yonelik uzun vadeli planlama yapmalari da gerekli hale
gelmektedir.

Hizmet ortami degiskenlerinden iklim, miusteriler tarafindan ortam kalitesini
dederlendirirken kullanilan ve fonksiyonel kalite algilamalarini dogrudan etkileyen 6nemli
bir degiskendir. Arastirmada ortam iklimi ile teknik kalite algilamalarn arasinda herhangi
bir iliski bulunamamistir, ¢lnk(l iklimi dederlendirirken musterilerin kullandiklari
personelin gorlinisli, ortamin temizligi ve glriltl dlzeyi gibi kriterler, hizmet olarak ne
verildiginden ziyade hizmetin nasil verildigi sorusunu yanitlamaya daha uygundur.
Personelin kilik, kiyafet ve tuvalet bakimi ile hizmet ortamlarinin temiz, tertipli ve huzurlu
goranlstinin muisteri kalite algilamalarini etkiledigine dair gegmisteki calismalarin
bulgular ile arastirma bulgulan 6rtismektedir. Benzer sekilde otobislerin modern
gorinlsi, otobls igerisinin yolcu konforuna goére tasarlanmis olmasi ve rezervasyon
noktalan ile mola yerlerinin hem estetik ve hem de islevsel olarak dlzenlenmesi,
yolcularin temel hizmetten bekledikleri fayday! desteklemektedir. Bu acidan bakildiginda
arastirma sonucunda ortam tasariminin teknik kalite Uzerindeki beklenen etkilerine
rastlanilimamis olmasi dodgal gorilebilir. Diger taraftan, hizmet alanlarini paylastiklar
diger yolcularin tavir, tutum, davranis ve gortinimlerinin teknik ve fonksiyonel kalite
algilamalan Gzerindeki esdeder etkileri, yolcularin hizmet deneyimlerinin batindne iliskin
yaptiklari dederlendirmelerde, diger ortam dediskenlerine nazaran sosyal yapiya daha
fazla 6nem verdikleri izlenimini uyandirmaktadir. Literatlrdeki calismalarda da belirtildigi
gibi temel hizmet, misterilerin beklentilerine uygun olarak basaril bir sekilde ifa edilebilir
ancak ortamdaki yolcularin gereksiz mudahaleleri, tehditkar gorinis ve davranislari,
uygun olmayan konusmalar veya kalabaligin neden oldugu kargasa, elde edilen basariyi
golgede birakmaya vyeterlidir. Bu badlamda, ortam dediskenlerinin algilanan hizmet
kalitesi lizerindeki etkilerine dair arastirma bulgular, sehirlerarasi hizmet veren otobis
firmalarinin rekabet karsisinda uygulayabilecekleri pazarlama stratejilerine taban
olusturabilecek 6nemli ipucglar saglamaktadir. Ayrica arastirma bulgularinin, hizmet
kalitesi literatiriiniin  gelismesine katkida bulundugu gobzden kacirilmamaldir.
Misterilerin  agirhkh olarak duygusal acidan dederlendirdikleri hizmet ortami
degiskenlerinin, bilissel yonlu adir basan fonksiyonel kalite algilamalan Gzerindeki
etkilerinin ortaya cikartilmasi, hizmet kalitesi literatlirindeki bazi galismalarin sonuglariyla
celismektedir. Tersi gorisl savunan calismalar hizla artmasina ragmen literatlrde,
algilanan kalite gibi bilissel dederlendirmelerin duyulan tatmin dizeyi gibi duygusal
dederlendirmeleri etkiledigi gortisi hakimdir. Bu acidan arastirmada elde edilen bulgular,
s6z konusu goérustin aksine, duygularin bilissel tepkileri uyarmasinin da mumkdn
olabilecedini gostermektedir.

Arastirma nispeten kiglk ve vyerel bir 6rneklem kullanilarak gergeklestirildiginden,
arastirma bulgularinin  tim  sehirlerarasi  otobilis yolcularina genellenebilmesi
kisitlanmaktadir. Ayrica arastirma bulgularindan vyararlanacak arastirmaci ve
uygulamacilarin, arastirma verilerinin kolayda érnekleme yoluyla toplanmis oldugunu goéz
ardi etmemeleri gerekmektedir. Zaman ve/veya maliyet kisitlar altinda gergeklestirilen
ve oOrneklem cgercevesinin kesin olarak belirlenemedigi arastirmalarda tercih edilen
kolayda 6rnekleme yonteminin kapsam hatasina yol agma olasiliginin yiksek oldugu ve
arastirma bulgularinin genellestirilmesini kisitladidi gesitli arastirmacilar tarafindan
vurgulanmistir. Dolayisiyla benzer konuda ileride yapilacak arastirmalar, tesadufi
ornekleme yoéntemiyle olusturulacak bliyldk érneklemlerden toplanan veri kullanilarak
gergeklestiriimelidir. Hizmet ortaminin algilanan kalitesine iliskin gegerliligi ve givenirligi
kanitlanmis 6lgek bulunamadigindan, gegmis calismalarin sonuglarindan yararlanilarak
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arastirma o6lcedi olusturulmustur. Bu durumda olcekten yararlanacak arastirmaci ve
uygulamacilarin 6ncelikle 6lgedin gegerliligi ve guvenirligine iliskin gerekli testleri
tekrarlamalari yerinde olacaktir. Son olarak arastirmada ele alinan algilanan hizmet ve
ortam kalitesi boyutlan sinirlandinlmistir.  Gelecekte yapilacak calismalarda misteri
iliskileri kalitesi gibi yeni kalite boyutlarinin ve elektronik ortamda verilen rezervasyon
hizmetleri gibi yeni ortam boyutlarinin, misterilerin kalite algilamalan Gzerindeki etkileri
incelenmelidir.
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