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Ozet:

Bu calismamn amacy; Ulastirma hizmetlerinden faydalanan miisterilerin Ankara Sehirlerarast Termi-
nal Isletmesinde (ASTI) sunulan hizmetleri nasil algladiklarmin ortaya cikarilmasidir. Dolayisiyla
Hizmet kalitesi olciim modellerinden SERVPERF modeli ile diciilecektir. Bu amacla, 404 miisteriye an-
ket uygulanms ve elde edilen veriler SPSS 15.00 paket programunda analiz edilmistir. Arastirmamizda
oncelikle, miisterilerin ASTI'de sunulan hizmetleri algilamalarina gore buradaki hizmet kalitesini belir-
leyen faktorler ortaya konulmustur. Bu faktorler; “Giiven ve Isteklilik”, “Fiziki Unsurlar”, “Yeterlilik”
ve “Ulasilabilirlik” olarak belirlenmistir. Yiizde ve frekans dagilum, ANOVA ve “t” testi yaplmistir.
Miisterilerin Karayolunu tercih etmelerindeki nedenler ucuz ve giivenli oldugundan kaynaklanmakta-
dir. Yas ve cinsiyet gruplart hari¢ miisterilerin demografik ozelliklerine gore hizmet kalitesini etkileyen
faktorleri farkl algiladiklar: tespit edilmistir. Ancak cinsiyet ve yas gruplarina gore farkliliklar olmadig
goriilmiistiir.
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The Measurement Of Ankara Province Inter-City Terminal
Management Service Quality By Means Of Servperf Method

Abstract

The aim of this study is to determine the customers” perceptions of the service quality on Inter-City
Terminal Management of Ankara Province. Therefore, service quality measurement models will be
measured by means of SERVPERF method. For this purpose, a questionnaire was conducted to 404
customers and the data obtained were analyzed by SPSS 15.00 package program. In this research, first
of all, service quality factors were determined according to assess the customers’ perceptions of the ser-
vice quality on ASTI. These factors were determined as ‘Confidence and Willingness’, 'Physical
properties’, ‘Proficiency’ and ‘Accessability’. Frequency and descriptive statistics, ANOVA and "t test
were used. The choice of customers on highway results from low price and confidence. Significant
differences are present within the factors affecting variants and service quality according to differences
in view of sex and age groups.
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1. Giris

Hizmet sektérinde musteriler ¢ok
6nemli olup, vazgecilmez bir unsurdur.
Musterilerin  hizmetlerden beklentilerini
karsilamak, isletmeleri ayakta tutan yasam-
sal bir etmendir. Musterilerin hizmetlerden
aldiklari memnuniyetleri veya
memnuniyetsizliklerinindtzeylerini 6lgmek
gerekmektedir. Mdusterilerin beklenti ve
algilarinin karstlanmasi durumunda mus-
terilerin memnun olup, hizmet isletmelerine
olan baghhgi artacaktir.

Hizmet sektdérinin tim dinyada eko-
nomi icindeki pay!r artmaktadir.
sektoru icerisinde ulasim hizmetleri 6nemli
bir yere sahiptir. Ulasim hizmetlerinde oto-
bis isletmelerinin ugrak yerleri terminal-
lerdir. Otobus isletmelerinin sayisinin her
gecen gun artmasi, artan musteri istekleri
dogrultusunda modern terminallerin sayi-
sini arttirmaktadir. Ulasim hizmetleri iceri-
sinde artan rekabetten geri kalmamak adina
terminallerinin vermis olduklari hizmetleri-
nin kalitesini yukseltmeleri gerekmektedir.

Hizmet

Bu baglamda, hizmet isletmelerinin ve
terminallerin sunduklari hizmetlerinin kali-
tesinin Olctilmesi konusuna 6nem vermesi
gerekmektedir. Literatlire taramasi sonu-
cunda, hizmet kalitesi, ulasim hizmetlerinde
kalitenin 6l¢ilmesi ve terminallerle ile ilgili
ayri ayri yerli ve yabanci literatiirde pek cok
calisma yapilmistir. Bunlardan bazilari su
sekildedir;

Cati, (2003), Sivas cumhuriyet tGniversi-
tesi 1IBF 6grencileri tGizerinde yaptigi calis-
mada, SERVPERF modelinden faydalanil-
mistir ve toplu tasima hizmetlerinde, genel-
likle 6grenciler ulasim hizmetlerini kaliteli
bulmamakta, araclara fazla yolcu alinmasi
ve duraklarda calisan personelin 6grencilere
karsi kaba olmasinin, en olumsuz hizmetler
oldugunu; en olumlu hizmetlerin, tasima
fiyatlarinin uygunlugu oldugunu ortaya
ctkarmistir.

Kara, (1998), Otobus isletmelerinin is-
letme islevlerini uygulama basarisi tGizerine
yapmis oldugu arastirma sonucu; 16 Otobis
isletmesi'nin musterileri cekme sebeplerin-
den %38 Kkaliteli hizmet, %38 ise nitelikli
personel oldugu,
araclarin luks olmasi, %5 ise isletme ismini
belirtmislerdir.

%13 terminallerin, %6

Duman vd., (2007), Karayolu yolcu ta-
simacihginda hizmet kalitesini, musteri
memnuniyeti ve musteri sadakati algilarini
saptamak amaciyla bir calisma gercekles-
tirmislerdir. Calismalarinda SERVQUAL
Ol¢cedi kullanilarak, karayolu ulastirma hiz-
metlerine yonelik kalite algisinin t¢ temel
boyuttan olustugunu ortaya ¢ikarmislardir.
Bu boyutlar; yazihane-servis-terminal hiz-
metleri, seyahat stiresinde alinan hizmetler
ve mola yeri hizmetleridir. Ayrica hizmet
kalitesi boyutlari ile musteri sadakati ara-
sindaki iligkileri incelemisler ve musteri
sadakati belirleyicilerinin seyahat suresinde
alinan  hizmetler ve yazihane-servis-
terminal hizmetlerini oldugu ortaya cikar-
mislardir.

Abdulrahman ve Ahmad, (2003), Kuala
Lumpur'daki otobts terminallerinin yapisi,
fiziksel agidan buyutiilmesi, Iyi planlanmis
ve yonetilen otobus terminaline kataliz6r
olarak hareket edecek sosyal ve ekonomik
cevresindeki alanlarin gelistirilmesi konu-
sunda calisma yapmislardir. Yine terminal
yerlerinin k6td planlamasi durumunda c¢ev-
renin yasam kalitesinin bozulmasina, trafik
sorunlarinin ortaya ¢ikmasina sebep olabi-
lecegini belirlemislerdir.

Tanaboriboon vd., (2005), Vietnam'in
Hanoi sehrindeki otobus hizmetlerinin ana-
liz edilmesiyle ilgili ¢alismada otobdslerin
hizmet kalitelerini arttirllmasi gerekliligi
ortaya koymuslardir. Otobuslerinin hizmet
kalitesinin dustuk oldugu etkenler; otobis
guzergahlarinin ve servis mesafelerinin
yetersiz oldugunu tespit etmislerdir.



Hanaoka ve Qadir, (2006), Bang-
kok'daki yolcularin otobiis yolculuklarin-
daki hizmet kalitesi algilarinin belirlenmesi,
terminallerdeki bekleme strelerinin azal-
tilmaya calisiimasi, performans ve seyahat
guvenliginin gelistirilmesi hususunda c¢a-
lismalar yapmislardir. Bu c¢alismalarin di-
sinda Gromule, (2008), Letonya'daki Riga
yolcu terminalinin hizmet kalitesini belir-
lemeye yonelik calisma gerceklestirmistir.
Sonucunda Riga Uluslararasi Yolcu Termi-
nali'ndeki hizmet kalite sistemi detayli ince-
lenerek analiz edilmistir.

Karayolu ulasim hizmetleri, ekonomi-
mizde en buyuk paya sahip olan alt sistem
konumundadir. Ulkemizde tasimacilia
iliskin bazi istatistikler incelendiginde, ka-
rayolunun sahip oldugu ezici ustinlaga
gormek mumkindur. Ulkemizde; yolcu
tasimacithginin %92,5'i karayollari ile ya-
pilimaktadir.

Rekabetin arttigi gintimuzde terminal
isletmelerin, yapmalari gereken en dnemli
sey hizmet Kkalitesini arttirmaktir. Artan
ile birlikte musterilerin
memnuniyeti artabilir. Bu ¢alismanin amaci,
Terminallere gelen musterilerin hizmet kali-
tesi algilarinin hangi boyutlarda daha
6nemli oldugunu tespit etmektir. Calisma-
da, SERVQUAL ydntemine alternatif olarak
gelistirilen SERVPERF yontemi ile ASTi'nin
hizmet kalitesinin 6lcilmesi amaglanmak-
tadir Ayrica arastirmaya katilanlarin de-
mografik 6zelliklerini belirlemek ve musteri
algilarinin demografik 6zelliklere bagl ola-
rak farklihk gosterip gostermedigini ortaya
koymak da arastirmanin amagclari arasinda-
dir. Bu kapsamda, calismada, hizmet, kalite
ve hizmet kalitesi kavramlari, hizmet kalite-
sinin  Olculmesi, SERVPERF yo6ntemi ve
terminaller teorik olarak incelenecek ve
ASTI tzerinde bir uygulama calismasi yapi-
lacaktir.

hizmet kalitesi

2. LITERATUR

2.1. Hizmet, Kalite ve Hizmet Kalitesi
Kavramlari

Latince Servitum sdzcuginden tidretil-
mis olan hizmet, gayretli, caliskan anlamla-
rina gelmekte olup zamanla birgok degisim
ve gelisme go6stermistir. Hizmet kavramina
iliskin literatir tarandiginda, farkh sekiller-
de tanimlandigi gérulmek-tedir. Bunlardan
bazilari su sekildedir:

e Rust ve digerleri'ne goére; hizmet, bir
gruptan digerine sunulan herhangi bir
seyin sahipligi ile sonu¢lanmayan, bir fa-
aliyet ya da faydadir (Bozdag vd.,
2003:1).

< Amerikan Pazarlama Birligi (AMA) hiz-
met kavramini, "satisa sunulan ya da
mallarin satisiyla birlikte saglanan ey-
lemler, yararlar veya doygun-luklardir”
(Ozturk, 2009:4).

e Collier'e goére hizmet, Gretildigi yerde
tuketilen bir is veya eylem, performans
sosyal olay ya da ¢abadir (Canoglu, 2008:
24).

< Lovelock'a gére hizmet: Bir sey degil; bir
stire¢ veya performanstir (Kogoglu,
2009).

Hizmet kavrami ile ilgili bu kadar ¢ok,
cesitli ve degisik tanimlarin yapilmasinin
nedeni, hizmetlerin temel 6zelliklerinden
kaynaklanmaktadir (Ghobadian, 1994:45).
Hizmetin kendine 6zgu bir takim 6zellikleri
vardir. Bu 0zellikler soyutluluk, ayrilmaz-
ik, hetorejenlik, dayaniksizlik ve sahipliktir
(Eleren vd., 2007).

Hammurabi kanunlarinda ilk kez orta-
ya ¢ikan kalite s6zctgl, Latince'de '"nasil
olustugu™ anlamina gelen "qualis" kelime-
sinden gelmektedir ve 2500 yillik bir gegmi-
se sahiptir. Kalite, genel olarak gunlik ha-
yat icerisinde Ustanligd ve iyiligi diger bir
ifade ile de kaliteye konu olan tridn ve hiz-
metlerin iyi niteliklerinin oldugunu belirt-



mektedir. Bu acgidan kalite, kisisel degerleri
icermektedir fakat kisisel de@erler strekli
degiskenlik godstermektedir (Kurnaz, 2011:
17). Kalite konusunda c¢alisma yapan aras-
tirmacilarin kalite kavramina degisik acilar-
dan tanimladiklari gérulmektedir. Kalite ile
ilgili bazi kavramlar asagidaki gibidir:

e Juran vd. (1999)'ne go6re kalite, "lrin
tatmini saglamak amaciyla bir Grindn
musteri gereksinmelerine uyumunu ta-
nimlayan ozelliklerdir".

< Amerikan Kalite Kontrol Derneg@i'ne go-
re kalite soyle tanimlanmistir; "ifade edi-
len, belirtilen, mevcut ihtiyaclar ile se-
zindirilen, dolayl olarak hissettirilen ih-
tiyaclari tatmin etme kabiliyetini tasiyan,
mal veya hizmetin 6zellik ve karakteris-
tiklerinin  toplamidir*  (Ciddi, 2005;
Aymankuy, 2005: 1-22).

< Kalite, Deming'e go6re, "amaca uygun-
luk”, Feigenbaum'a gore, "en dustuk ma-
liyetle musteri tatminini saglamak" ola-
rak tanimlanmaktadir (Eleren ve Kilig,
2007: 241).

Hizmet kalitesiyle ilgili son 20 yilda
pek cok arastirma yapilmakta olup; net bir
tanimi hentiz gelistirilememis ve hizmet
endustrisinde sunulan hizmetin niteligine
gore farklihk  gostermektedir. (Alkog,
2004:19). Hizmet kalitesi ile ilgili bazi tanim-
lar literatirde su sekilde tanimlanmistir:

e Hizmet kalitesi, bir hizmet isletmesinin
kendisini diger isletmelerden farklilasti-
rarak surdudrulebilir rekabet avantaji ka-
zanmasini saglamaktadir (Ghobadian,

1994).

= Hizmet kalitesi, musterilerin hizmet kali-
tesindeki beklentileri ve algilari arasin-
daki fark olarak tanimlanmaktadir
(Parasuraman vd., 1985: 42).

e Hizmet kalitesi; "uzun dénemli bir per-
formans degerlendirmesi sonucu ortaya
cikan bir tutum” seklinde tanimlanmak-
tadir (Eleren ve Kilig, 2007: 241).

Hizmet kalitesini degerlendirmek gug-
tar. Hizmetler satin alindiginda ise kalitesi
konusunda karar verebilmek icin gerekli
fiziksel oOzellikler bulunamayabilir. Bdyle
zamanlarda musteriler hizmetin kalitesini
degerlendirmek amaciyla goézle gorilebilen
bina, personel, arag, gibi sinirli imkanlardan
faydalanarak kalitesi konusunda karar
verme durumunda olacaktir (Bozdag vd.,
2003: 4).

Bu tanimlar isiginda, Grénroos (1983)
hizmet kalitesi yerine algilanan hizmet kali-
tesi kavramini ortaya atmistir. Algilanan
hizmet kalitesi musterilerin hizmeti alma-
dan onceki beklentileri ile yararlandig! ger-
¢ek hizmet deneyimini kiyaslamanin bir
sonucu olup, musterilerin beklentileri ile
algilanan performans arasindaki farkhihgin
yonu ve derecesi olarak tanimlanmaktadir.
Algilanan hizmet kalitesi dl¢tilmesi ile kalite
hakkinda daha dogru ve gercgekg¢i bilgiler
elde edilebilir (Cati ve Agras, 2007: 162).

Bu dogrultuda; hizmet kalitesinin belir-
lenmesinde, musterilerin bekledigi hizmet
(BH), algiladigi hizmetten (AH) daha yuk-
sek seviyede (BH>AH) ise hizmet kalitesi
algilamasi disuk dizeyde olmaktadir. Eger
algiladigi hizmet (AH), bekledigi hizmetten
(BH) daha yuksek seviyede (AH>BH) ise
hizmet kalitesi algilamasi yuksek duzeyli
olmaktadir. Bekledigi hizmetin, algiladigi
hizmet ile esit olmasi durumunda (BH=AH)
ise, hizmet kalitesi algilamasi memnun edici
olacaktir. Algilanan hizmet kalitesi musteri-
lerin isletme hakkindaki hukumleri olup,
tatminle iliskilidir. Dolayisiyla hizmet kali-
tesi algilamasi sonucunda ortaya ¢ikan
memnuniyet veya memnuniyetsizlikler ge-
lecekteki satin almalar ve onerilerde etkili
olabilecektir (Murat ve Celik, 2007: 4).

Hizmet Kkalitesinde 6nemli olan Kkalite-
nin mdasteri tarafindan algilanis bicimidir.
Bu nedenle musterinin sunulan hizmeti
algilamasi ile hizmet konusundaki yargisi
hizmet isletmesinin basarisini etkileyecektir



(Kocgbek,2005). Terminallerde hizmet kalite-
sinin degerlendirilmesi, sunulan kalitenin
belirlenmesinde ve rakip ulasim sektori
bilesenlerinin bu konuda ne diizeyde oldu-
gunun tespit edilmesinde sektor yoneticile-
rine yardimci olmaktadir. Ayrica olumlu
sektér imaji olusurken, kolay personel te-
mini yoninde basari artarken maliyetlerde
disus saglanmaktadir. Bunlarin disinda
basarili hizmet kalitesinin buyuk faydalari
vardir ve asagidaki gibidir (Tark, 2009: 403):

e Tatmin olmus ve elde tutulan musteriler
ve calisanlar,

= Capraz satis firsatlari,

= Yeni musteri cekme,

= Mausteri iliskilerinin gelistirilmesi,
= Artan pazar payl ve satis,

= lyilestirilmis isletme imaji ve isletme per-
formansi.

e Dusuralmus artan  kar

paylarl.

maliyetler,

2.2. Ulastirma Sektéru ve Terminal
Kavramlari

Ulastirma sektéri, insanlarin vazgece-
medikleri énemli bir hizmettir. Gelisen se-
hirlesme ve artan nufus, insanlarin evlerin-
den uzak yerlerdeki is ve okullarina ancak
ulasim vasitasiyla gitmelerine yol agmistir.
Herkesin kendi ulasim vasitasini saglaya-
mama durumu ise, toplu tasima aracglarini
ihtiya¢ haline getirmistir (Cati, 2003: 121).
Mesafelerin uzak olmasiyla birlikte termi-
nallerin gerekliligi ortaya ¢cikmistir.

Ulastirma hizmetlerinin karsilastiriima-
larinda en "hizhh" olan ulastirma sektori
havayolu ve deniz yolu olarak gorulirken
iken, karayolu ve demiryolu digerlerine
gbre daha dusuk hiza sahip olarak gorul-
mektedir. "Enerji tiketiminde" en ¢ok paya
karayolu ve havayolu hizmetleri sahip iken,
denizyolu ve demiryolu payinda ise enerji
tuketimi daha az olmaktadir. En sik ulasim

agina sahip karayolu olarak goralmekte
olup; ayrica "ilk yatirim maliyeti" ve "is-
letme maliyeti" agisindan karsilastirildigin-
da, karayolu ulastirmasinin ¢ok daha ucuz
oldugu ortaya cikmaktadir (Haldenbilen,

1996).

Ulastirma sektértindeki temel amag ge-
lisen ekonomik ve sosyal yasamin gereksi-
nimi olan ulastirma alt yapisinin zamanin-
da, ekonomik ve guvenli bir sekilde insa
edilmesidir. Ulastirma alt sektorleri olan
karayolu, havayolu, denizyolu ve demiryo-
lunun birbirlerini tamamlayici nitelikte ¢a-
lismasi hedeflenmekte ve dnumiuzdeki do-
nemde yolcu tasimaciliinda entegre tasi-
macihgin yayginlastiriilmasi amac¢lanmak-
tadir. Bu kapsamda yapilan ve yapimina
baslanan terminallerin, toplu tasima aragla-
rina, havalimanlarina ve hizl tren baslangi¢
ve bitis noktalarina zamaninda varabilmek
icin entegre yolcu tasimacilig: planlanmakta
ve ongdralmektedir.

Kaliteli bir hizmet sunmay1 amaclayan
terminaller istek ve gereksinimleri dogru
tespit ederek, bu istek ve gereksinimleri
karsilayacak ozellikleri tasiyan mal ve hiz-
metleri tGretmeleri, musteri beklentilerinin
karsilanmasi acisindan énemlidir.

Terminaller, yer ve hava tasimaciligi
arasindaki baglantiy1 saglayan, araglarin
ihtiyaclari ile, yik ve yolcu tasimaciliina
cevap veren, yerel ulasim sistemlerine bagl
kompleks yapilardir (Kesikbas, 2006: 28).

Baska bir deyisle terminaller, karayolu
tasimacihginin temel bir bileseni olup, isle-
tilmesi Ulastirma Bakanhgi'nin iznine ve
denetimine tabidir. Gergek ve tizel Kisiler,
asgari terminal sartlarina haiz olmak kay-
diyla ilgili mahalli idareden izin alarak, ba-
gimsiz terminaller kurabilir ayrica bu du-
rumdaki terminalleri kiralayarak isletebilir-
ler. Turkiye'deki terminallerin tasimasi ge-
reken oOzellikler ve bu terminallerde veril-
mekte olan hizmetler Karayolu Tasima Y6-
netmeligi kapsaminda belirtilmektedir. Bu



yonetmelige gore, yolcu terminalleri, en az
2000 m2 alan uzerinde, belediye imar plan-
larina uygun, belediye altyapisiyla entegre
edilmis, otobusler icin peronlar, park yerle-
ri, bakim ve ikmal alanlarini barindiracak
sekilde, her turlt guvenlik énemlerine sa-
hip, cevre duzenlemesi yapilmis olmasi
gerekmektedir. Yolcularin sehir icine ulasi-
mini icin servis araclari, ticari taksiler ve
0zel otomobiller icin indirme - bindirme
yerleri ile park yerleri bulunmalidir. Termi-
nallerin bakim, onarim ve isletme giderleri-
nin karsilanmasi amaciyla; yetki belgesi
sahiplerinin tasit belgelerine kayith her tasit
basina sadece c¢ikislarda olmak kaydiyla
ucret alinmaktadir (Karagulle, 2007: 91-92).

Terminal binasi farkl terminal kullani-
ctlarinin birgok gereksinime hizmet etmek-
tedir. Terminal, yolcular igin bilet alimi,
guvenlik, bagaj tasima ve emanete alinmasi,
bekleme salonlarinin, alis veris yerlerinin ve
diger olanaklari saglamaktadir. Yolculuk
sirasinda yolcularin bekleme ve direk yolcu-
lugun olmadigi yerlere transfer olanaklarini
saglamak amaciyla faydalandiklari yerler
terminallerdir. Yine Abdulrahman ve
Ahmad (2003:162-163)'e gore terminaller 4
sinifa ayrilmaktadir. Bunlar;

= Kompleks (Karisik) Terminaller: igeri-
sinde ayri alanlarda yolcu inme-binme
peronlarin oldugu ve farkh katlarda ol-
dugu karmasik yapidaki yerlerdir. Yolcu
bekleme salonlari mevcuttur. Ayrica yol-
cularin ihtiyaclarini  karsilayabilecegi
yerlere sahip ve bircok alisveris dukkéan-
larini icinde barindiran yapilardir.

e Kismi Bina Tarzi Terminaller: Bu tdr
terminallerde hem satis yerlerinin hem
yolcu bekleme yerlerinin ayni kisimlarda
oldugu, modern olmayan ve i¢ ice yapil
yerlerdir.

e Ac¢ik Alan Terminaller: Otobuslerin,
terminalde 6zel isaretlerle ayrilmamis ve
yanasabilecekleri peronlarin olmadigi ve

yolcular icin gerekli ihtiyaglarin dogru
dizglin karsilanamadigi terminallerdir.

= Dukkanlarin Onunde Kurulan Termi-
naller: Duikkéanlarin 6ntndeki bos alan-
larda yolcularin inip bindirildigi duk-
k&nlardan olusan, yolculara her hangi bir
olanak ve cesitlilik sunmayan yapilardir.

3. ASTI HIZMET KALITESININ
DEGERLENDIRILMESI

3.1. Ankara Sehirlerarasi Terminal
isletmesi (ASTI)

Mulkiyeti Ankara Buyuksehir Beledi-
yesine ait olan Ankara Sehirlerarasi Termi-
nal Isletmesinin kisa adi; ASTi'dir. Turki-
ye'nin siyasi ve idari merkezinin Ankara
olmasi ve cografi olarak da tlkemizin orta-
sinda kalmasi nedeniyle Ankara ili ok
6nemli bir kavsak noktasi konumundadir.
Bu sebepten dolay! 1987 yilinda temeli ati-
lan ASTIi'nin, projesi Yilksek Mimar Davran
EKSINAT tarafindan gizilmis ve terminal 31
Mart 1995 tarihinde faaliyete gec¢mistir
(ASTI Bas Mudurliga, 2011).

ASTI; 1 Ocak 1997 tarihine kadar An-
kara Buyiksehir Belediye Iisletme ve
istiraklar Daire Baskanligi'na Genel Mudiir-
Ik olarak hizmet verip, ardindan Baskent
Ulasim ve Dogalgaz Hizmetleri Proje Taah-
hat Sanayi Ticaret A.S." ye (BUGSAS) veril-
di. Halen BUGSAS Genel Mudurligid'ne
bagh bir Bas Mudurlik olarak hizmet ver-
mektedir (www.asti.com.tr).

ASTI, 541.241 m2 arazi Uizerinde 228.520
m2 alan Uzerine insa edilmistir. Kapali alan-
lar 128.520 m2, acik alan 100.000 m2 ve pey-
zaj alani 414.241 m2'den olusmaktadir (ASTI
Bas Mudurlagi, 2011).ASTI'yi kisim kisim
yerlerine gére ayiracak olursak sdyle sirala-
nabilir, Terminal 4 kattan olusmaktadir. 1.
kat, benzin istasyonu, ara¢ park yerleri, ma-
liye denetim birimleri, havuz ve bahce du-
zenlemesinden olusmaktadir. 2. katta ise
yolcu indirme peronlari, kafeteryalar, resto-
ranlar, bagaj tasima uniteleri, bagaj alimi
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icin emanet hane, mescit, bekleme salonlari,
gavenlik ve taksi birimleri vb... kisimlar yer
almaktadir. 3. kat Restoran, lokanta, satis
ofis ve burolari, danisma hizmetinin yapil-
digi barolar, bankamatikler, yolcularin oto-
bise bindigi peronlar ve bekleme salonlari-
nin oldugu bdélumlerden olusmaktadir. 4.
katta ise ASTI'nin idari ve yénetim birimle-
rinin oldugu odalar yer almaktadir (Alan,
2011).

Turkiye'nin en buyuk terminali olan
ASTI yogun gunlerde ortalama 1700 otobis
yolcu girisi ve 1700 otobus yolcu ¢ikisi
yapmaktadir (Alan, 2011).Yine ASTi Bas
Muadarlaga'ntn verdigi veriler dogrultu-
sunda yilda ortalama dort yiz yetmis bin
otobiis girisi yapilmaktadir (ASTi Bas Mii-
darlaga, 2011).

3.2. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Arastirmanin amaci; ulastirma hizmet-
lerinden faydalanan musterilerin ASTi'de
sunulan hizmetleri nasil algiladiklarini tes-
pit etmektir. Rekabetin arttigi giinimizde
musteri beklentilerini saptamak ve musteri
beklentilerine gore hizmet gelistirmek ve
sunmak son derece Onemlidir. Bu arastir-
mayla hangi mausterilerin hizmetin hangi
boyutlarina daha fazla 6nem verdikleri be-
lirlenerek, istekleri dogrultusunda hizmet
sunulacak ve dahafazlamemnun olan mus-
teriler haline geleceklerdir. Rekabette 6ne
gecmek isteyen terminal isletmeleri, kalite-
nin dnemini kavramak durumundadirlar.

3.3. Arastirmanin YOontemi

Hizmet kalitesi 6lgme tekniginde en
cok SERVQUAL teknigi kullaniimaktadir
ancak bu hizmet sektériniun durumuna ve
Ozelligine gore degdisebilmektedir (Cati ve
Agras, 2007: 173). Cronin ve Taylor,
Parasuraman Zeithaml ve Berry'nin algila-
nan hizmet kalitesini tutuma, tatmini de
0zel bir isleme bagh olarak tanimlamasinin
hatali sonuglar doguracagini agikca belirt-
mislerdir. Cronin ve Taylor, hizmet kalitesi

Olceginin beklentiler kismini kullanmayarak
sadece algilar kismini kullanmiglar ve bu-
nun icin dlgimlerine SERVPERF adini ver-
mislerdir (Paylan 2007: 28). Hizmet kalitesi-
nin olctlmesi konusunda yapilan c¢alisma-
larda, SERVPERF ydnteminin, SERVQUAL
yOntemine gére daha guclid bir yontem ol-
dugu ortaya konulmustur (Cronin ve Tay-
lor, 1994; Brady vd., 2002). SERVQUAL'
deki 22 algilama 6nermesi kullanilarak ya-
pitlan SERVPERF, SERVQUAL'e alternatif
bir teknik olarak ortaya ¢ikmis ve perfor-
mansa dayali 6lcim modeli olarak da ad-
landirilmaktadir (Baggs ve Kleiner, 1996:
38).

SERVPERF model vyapisinin analizi
SERVPERF 6lgeginin SERVQUAL'e gore
teorik Gstinligund kanitlamaktadir. Cronin
ve Taylor SERVPERF dlcedinin deneysel
degerlendirilmesinin yapildigi hizmet en-
dustrilerinde 6lgegin tek boyutlu oldugunu
belirtmislerdir. Ayrica 6l¢egin, hizmet kali-
tesi muasteri tatminin olgimid ve mausteri
tatmini satin alma niyeti dstinde, hizmet
kalitesinden daha guclia bir etkiye sahiptir
(Yildiz, 2011: 62).

SERVPERF modeliyle ilgili olarak lite-
ratirde hizmet kalitesi 6l¢gimuni degerlen-
diren oldukca ¢ok arastirmabulunmaktadir.
Orneklendirecek olursak;

< Nadiri ve Hussain, (2005), Kuzey Kibris
otellerinde algilanan hizmet Kkalitesi
SERVPERF ile dl¢ulmustir. Calisma so-
nucunda; yukselen bir deger olan Kuzey
Kibris'ta 1963 yilindan beri adanin siyasi
istikrarsizliklari nedeniyle turizm sektd-
ri etkilenmesi ve 2004 yilinda Kibris
Guney ve Kuzey arasinda baris ¢6ziumu
icin yaptlan 24 Nisan referandumu ile tu-
rizm sektorinun yukselmesi ydnunde
hizh bir ivme kazandirdigindan bahse-
dilmistir. Calismada musterilerin hizmet
kalitesi algilari 2 boyutta ortaya ¢ikaril-
mistir. Bunlar; Somut ve soyut hizmetler
olup; turistlerin daha ¢ok gelismis hiz-



met kalitesini tercih ettikleri tespit edil-
migtir.

< Bulbul ve Demirer, (2008), calismalarin-
da hizmet kalitesi 6lcim modellerinden
SERVQUAL ve SERVPERF modellerin
boyutsal olusumlari ve hizmet kalitesini
O0lgmede hangisinin daha gug¢la oldugu-
nu arastirmislardir. Sonucunda
SERVQUAL ve SERVPERF modellerinin
istatistiksel olarak gecerli ve guvenilir
oldugunu ve SERVPERF modelinin hiz-
met kalitesinin boyutlarini agiklamada
SERVQUAL modeline gére kismen daha
glclid oldugunu tespit etmislerdir. Ayri-
ca SERVPERF modelinin tek boyutlu ol-
madigi, SERVQUAL modeli gibi bes bo-
yuta sahip oldugunu gérmuslerdir.

e Angur vd., (1999), SERVPERF ve
SERVQUAL olgeklerini karsilastirdigi ¢a-
lismasinda kesifsel faktor analizi sonu-
cunda her iki 6lgegi de bes boyutlu bul-
masina karsin, dogrulayici faktor anali-
zinde ayni sonuca ulasilamamistir (Bul-
bul ve Demirer, 2008, 183).

e Cui vd., (2003), calismasinda
SERVPERF'i iki boyutlu (1. fiziksel gori-
niam ve 2. digerleri) SERVQUAL'i ise ¢
boyutlu (1. fiziksel gérunim, 2. empati
ve 3. guvenilirlik) bulmustur. Bu sonug-
lara go6re SERVPERF ile SERVQUAL
modeli farkli boyutlarda ayrisabilmekte-
dir.

e Zhou, (2004), yaptigi arastirmasinda,
SERVPERF 6lceginin g boyutlu bir yapi
oldugunu tespit etmistir. Bunlar empati-
yanit verebilirlik, guvenilirlik-givence
ve fiziksel gorianumdar.

Bu calismalar 1si1§inda, veri toplama
yontemi olarak anket tekniginden yararla-
nilmistir. Anket formu Cronin ve Taylor
(1992), Parasuraman vd., (1991), Gdndelen
(2007) ve Yumusak (2006)'in yaptiklari ¢a-
lismalardan uyarlanarak SERVPERF 6l¢edi
kullanilmistir.  Anket formu demografik
Ozellikler ve hizmet kalitesi boyutlarini algi-

lamalarina yonelik sorular olmak tzere iki
bélimden olusmaktadir. ASTi'ye gelen yol-
culara 5'li likert 6lceginde 39 adet yargi su-
nulmustur. Bu yargilar bes aralikli dlgekten
olusmaktadir. Olcegi olusturan degerler; 5-
kesinlikle katiliyorum, 4- katiliyorum, 3-
kararsizim, 2- katilmiyorum ve 1- kesinlikle
katilmiyorum seklindedir. Elde edilen veri-
ler SPSS paket programinda degerlendiril-
mistir. Arastirmada, yuzde ve frekans ana-
lizi, Faktor Analizi, ANOVA ve "t" Testi
uygulanmistir.

3.4. Arastirmanin Evreni

Arastirma evrenimizi, ASTi'nin hizme-
tinden faydalanan yolcular olusturmakta-
dir. Gunluk ortalama 100 binin Uzerinde
yolcunun geldigi, ASTi'de kolayda 6rnek-
leme yontemiyle 404 kisiye anket uygulan-
mis olup, n= Ntpg/d2(N-1)+tpq istatistiki
olarak en az 383 6rnek buyukliginin an-
lamli sonuclar verecegini gostermektedir
(Bas 2001: 45).

3.5. Arastirmanin Hipotezleri

Arastirmanin amacina yonelik ve ko-
nuyla ilgili literatiir taramalari sonucunda
olusturulan arastirma hipotezleri sunlardir:

= H1 ASTi'den hizmet alan misterilerin
hizmet kalitesi ile ilgili algilari olumlu
yondedir.

e H2 ASTi'den hizmet alan miusterilerin
hizmet kalitesi algilamalarinda cinsiyete
gore fark vardir.

e H3 ASTi'den hizmet alan miusterilerin
hizmet kalitesi algilamalarinda yas grup-
larina gore fark vardir.

e H4 ASTi'den hizmet alan misterilerin
hizmet kalitesi algilamalarinda egitim
duzeylerine gore fark vardir.

= H5 ASTi'den hizmet alan miisterilerin
hizmet Kkalitesi algilamalarinda meslek
gruplarina goére fark vardir.



H6: ASTi'den hizmet alan miisterilerin
hizmet kalitesi algilamalarinda gelir du-

zeylerine gore fark vardir.

Cinsiyet Frekans %
Kadin 235 58,2
Erkek 169 41,8
Toplam 404 100
Yas

18-24 172 42,6
25-34 135 334
35-44 53 13,1
45-54 30 7,4
55-64 12 3,0
65 ve Uzeri 2 0,5
Toplam 404 100,0
Egitim

Ikogretim 10 25
Ortadgretim 74 18,3
On Lisans 106 26,2
Lisans 172 42,6
Lisans Ustii 38 9,4
Doktora 4 1,0
Toplam 404 100,0

e H7 ASTi'den hizmet alan miusterilerin
hizmet kalitesi algilamalarinda karayo-
lunu tercih etme nedenleri arasinda fark

vardir.

4. ARASTIRMA BULGULARI VE DEGERLENDIRMELERI

Tablo 1: Arastirmaya Katilan Musterilerle ilgili Demografik Bulgular

Gelir Durumu Frekans %
619 TL alti 103 25,5
620-1000 TL 82 20,3
1001-1500 TL 93 23,0
1501-2500 TL 84 20,8
2501-3000 TL 25 6,2
3001 TL ve Uzeri 17 4,2
Toplam 404 100,0
Meslek

Memur 73 18,1
Serbest Meslek 40 9,9
Doktor 7 17
Isci 25 6,2
Esnaf 12 3,0
Akademisyen 13 3,2
Ogrenci 125 30,9
Yonetici 24 59
Diger 85 21,0
Toplam 404 100,0

Katilimcilara ait demografik veriler in-
celendiginde; arastirmaya katilan misterile-
rin 235'inin erkekler, 169'unu ise kadinlar
olusturmaktadir. Bu durumda erkeklerin
orant % 58,2, kadinlarin orani ise 41,8'tir.
Katilimcilarin yas durumuna gore ilk sirayi,
yaslari 18-24 arasinda olan (% 42,6) musteri-
ler almaktadir. Bu yas grubunu ise, 25-34
arasinda olan ( % 33,4) ve 35-44 arasinda
olan (% 13,1) orta yas grubunda yer alan
katilimcilar takip etmektedir. Ayrica yaslari
45-54 arasinda olan (% 7,4) ve 55-64 arasin-
da olan (% 3,65) ve 65 ve Uzeri yasta olan

(%0,5) katilimcilar da mevcuttur. Terminale
gelen yolcular genel olarak degerlendirildi-
ginde geng ve orta yas grubu dikkati ¢ek-
mektedir.

Katilimcilarin egitim durumlarina gore
ilk sirayr % 42,6 ile lisans mezunlari almak-
tadir. Lisans mezunlarini On lisans (% 26,2)
ve Ortadgretim (%18,3) mezunlari takip
etmektedir. Son olarak ise yuksek lisans
mezunlari (% 9,4), ilkdégretim mezunlari
(%2,5) ile doktora mezunlari (%1,0) yer al-
maktadir.



Katilimcilarin meslek gruplarinin c¢o-
gunlugunu 6grenci (%30,9) olusturmakta-
dir. Bunu Diger (21%), memurlar (%18,1) ve
serbest meslek (%9,9) calisanlari takip et-
mektedir. Son bdélumde isciler (%6,2)
,yoneticiler (%5,9), akademisyenler (%3,2),
esnaflar (%3,0) ve doktorlar (%1,7) yer al-
maktadir.

Katilimcilarin aylik ortalama gelir du-
rumlari incelendiginde ilk sirayr %25,5 ile

Tablo 2: Musterilerin Terminalle ilgili Tutumlar

Nicin Karayolunu Tercih Ettiniz?
Ucuz oldudu igin

Guvenli oldugu igin

Baska secenegim olmadidi igin
Diger

Toplam

619 TL ve alti geliri olan katilimcilar almis-
tir. ikinci sirada ise %23,0 ile 1001-1500 TL
arasi gelire sahip katilimcilar gézlenmekte-
dir. Uctincu sirada; %20,8 ile 1501-2500 TL
arasi gelir, dordunctu sirada; %20,3 ile 620-
1000 TL arasi gelir, besinci sirada ise %6,2
ile 2501-3000 TL arasi gelir sahibi olan kati-
limcilar yer almaktadir. Son sirada ise 3001
TL ve Uzeri (%4,2) gelire sahip katilimcilar
takip etmigtir.

Diger terminallere gére ASTi'yi nasil buluyorsunuz?

Cok kot
Kot
Orta

Y

Cok iyt

Toplam

Alternatif terminal olsa ASTi'yi tercih eder misiniz?

Kesinlikle tercih etmem
Tercih etmem
Kararsizim

Tercih ederim
Kesinlikle tercih ederim

Toplam

Musterilerin terminalle ilgili tutumlari-
na bakildiginda; karayolunu tercih etme
nedenleriyle ilgili olarak belirtilen soruya,
musterilerden alinan cevap sirasi soyledir;
"baska secenegim olmadigr igin" tercih

Frekans %
111 27,5
93 23,0
147 364
53 13,1
404 100,0
11 2,7
36 89
97 24,0
181 44.8
79 19,6
404 100,0
12 30
57 14,1
123 304
159 394
53 13,1
404 100,0

edenlerin sayisi 147 kisi ile (%36,4) ilk si-
radadir. ikinci sirada "ucuz oldugu igin"
tercih edenlerin sayisi 111 kisi ile (%27,5),
Uctincu sirada "givenli oldugu icin" tercih
edenlerin sayist 93 kisi (%23)'dir. Bunlari



"Diger" nedenlerle tercih edenlerin sayisi
ile 53 kisi (%13,1) takip etmektedir.

Arastirmaya katilan musterilere "An-
kara'da alternatif terminal olsa ASTI'yi ter-
cih eder misiniz?" olarak belirtilen soruya,
katilimcilarin %52,5'i tercih ederim, %30,4'U
kararsizim, %17,1'i tercih etmem seklinde
gorus bildirmislerdir. Yolcularin buyuk bir
kisminin alternatif terminallerin olmasi du-
rumunda bile yeniden ASTI'yi tercih ede-
cekleri konusunda degerlendirmede bu-
lunmuslardir. ASTi'ye gelen mdusterilere,
diger illerdeki terminallere goére ASTI'yi
nasil bulduklari ile ilgili soruya ise, musteri-
lerin %64,4'G iyi, %24,0'U0 orta, %11,6's1 koti
seklinde cevap verdigi tespit edilmistir.
ASTi'ye gelen yolcularin biyiik bir ¢cogun-
lugunun diger illerdeki terminallerden daha
iyi bulduklarini ifade etmislerdir.

Faktor analizi, birbirleriyle orta dizey-
de ya da oldukca iliskili degiskenleri birles-
tirerek az sayida ancak bagimsiz degisken
kiimeleri elde etmede ampirik bir temel
saglayan bir tekniktir. Yapilan analiz sonu-
cunda her faktore bir isim verilir. Faktori
olusturan degiskenler faktortin isimlendi-
rilmesinde etkili olur. Ancak bazen bir biri-
ne uymayan degiskenler bir faktorde topla-
nabilir. Bu durumda, faktdr yuku en buyik
olan degisken esas alinarak isimlendirme
yapilir (Cati ve Kogoglu, 2008: 177; Ozveren,
2010: 71). Calismada nihai faktorler belir-
lenmeden dnce yapilan faktdor analizinde 10
faktor yukleri dusuk olmasi nedeniyle de-
gerlendirme disi birakilmislardir. Hizmet
kalitesi boyutlarinin 6zet haline getirmek
icin "faktor analizi" sonucu 29 adet 6nerme,
4 boyuta indirilmistir.

Hizmet Kalitesi ile ilgili Faktér Analizi

Tablo 3: Hizmet Kalitesi ile ilgili Faktorlerin Oz Degerleri ve Varyans Degerleri

Faktorler Toplam
Giiven ve Isteklilik 11,863
Fziki Unsurlar 2,197
Yeterlilik 1,554
Ulasilabilirlik 1,198

Faktorlere ait varyans yuklerinin top-
laminin % 50 degerinden ylksek ¢ikmasi
arzu edilen bir durumdur (Kogoglu,
2009:100). Arastirmanin faktér analizi sonu-

Tablo 4: Hizmet Kalitesi ile ilgili Faktor Analizi

Faktor 1: Giiven ve isteklilik

ASTI calisanlart miisterilere yardim etmeye her zaman hazir, istekli ve goniil-

1Gdr.

Varyans % Kimulatif %
40,907 40,907
7,577 48,484
5,357 53,841
4,130 57,971

cunda elde edilen varyans yuzdesi toplami
57,971 olarak ¢ikmistir. Bu oranin %50'den
yuksek olmasi, analizin gecerli oldugunu
gbstermektedir.

Faktor Alfa
Yukleri Degeri
0,924
794

ASTI calisanlart miisterilere karsi her zaman saygili ve naziktirler. ,783



Musterilerin bir problemi oldugunda ASTi calisanlar giiven verici, ilgili ve
cana yakindr.

ASTI calisanlar konularinda ¢ok bilgilidirler.

ASTI calisanlar her misteriyle tek tek ve kisisel olarak ilgilenirler.
ASTi'deki personeller yolculara kibar davranmaktadirlar.
ASTi'deki hizmetler vaat edildigi zamanda yerine getirilir.
ASTi'deki Restoran ve Kafelerin temizligi yeterlidir.

ASTi'deki otobiis isletmesi yazihaneleri temiz ve diizenlidir.
Faktor 2: Fiziki Unsurlar

ASTI, yeterli diizeyde teknolojik donanima sahiptir.

ASTI, yapisal olarak modern bir gériiniime sahiptir.

ASTI, yolculara giivenli bir yer oldugu duygusunu uyandirmaktadir.
ASTi'nin temizligi yeterli diizeydedir.

ASTi'deki bekleme salonlari temiz ve diizenlidir.

ASTi'deki gorsel ve isitsel ekipmanlar (Lcd Ekran Bilgi Panolari, Uyari,Anons,
Danisma Duyurulart) yeterlidir.

ASTi'nin ulasim imkanlar yeterlidir.

ASTi'de calisanlar (temizlik, yonetim ve giivenlik personelleri) temiz vediizgiin
gOrunumltddr.

Faktor 3: Yeterlilik

ASTi'nin sogutma sistemleri yeterlidir.

ASTi'nin 1sitma sistemleri yeterlidir.

ASTi'nin havalandirmas! yeterlidir.

ASTi'nin yolcu bekleme salonlari sayisal agidan yeterlidir.

ASTi'nin  yolcu bekleme salonlari konfor (aydinlatma, oturmaelemanlari,
yerlesim diizeni) agisindan yeterlidir.

ASTi'nin arag otopark kapasitesi yeterlidir.

Faktor 4: Ulasilabilirlik

ASTi'de Emanethane hizmet noktalarina ulasmak kolaydir.
ASTi'de kuaftre ulasmak kolaydir.

ASTi'de WC'lere ulasmak kolaydir.

ASTi'de market ve restoranlara ulasmak kolaydir.

ASTi'de calisanlara (temizlik, giivenlik ve yonetim vb... calisanlar)istenildigin-
de ulasmak kolaydir.

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Olgiimii: 0,946 ve anlamlilik diizeyi: 0,000'dr.
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Faktor analizinin en 6énemli dezavantaj-
larindan biri, faktorlerin isimlendirilmesi-
dir. Faktorlerin isimlendirilmesi faktori
meydana getiren degiskenlere gore yapil-
maktadir. Yapilan isimlendirmenin mevcut
degiskeni kapsayacak sekilde olmasi gere-
kir. Ancak bu ¢ogu zaman mimkin olma-

maktadir. Bu durumda, faktér ytuki en fazla
olan degisken esas alinarak isimlendirme
yapilir (Kog¢oglu, 2009: 100). Bu arastirmada,
faktorler isimlendirilirken hem faktdr yuk-
leri hem de faktéri olusturan degiskenler
dikkate alinmistir.

Hizmet Kalitesi ile ilgili ASTi Msterilerinin Algilari

Tablo 5: ASTI Misterilerinin Hizmet Kalitesi ile ilgili Algilari

Aritmetik Standart
Ortalama____ Sapma
Guven ve isteklilik 3,25
ASTI calisanlarl misterilere yardim etmeye her zaman hazir, istekli ve 318 114
gonalladar.
ASTI calisanlarl musterilere karsl her zaman sayglll ve naziktirler. 3,19 1,20
ASTi'de misteriler, calisanlarla etkilesimlerinde kendilerini giivende 318 116
hissederler.
Miisterilerin bir problemi oldugunda ASTi calisanlari giiven verici, ilgili 318 117
ve cana yakindilr.
ASTI calisanlarl konularinda cok bilgilidirler. 3,15 1,12
ASTI calisanlarl her miisteriyle tek tek ve kisisel olarak ilgilenirler. 3,15 1,18
ASTi'deki personeller yolculara kibar davranmaktadirlar. 3,26 1,24
ASTi'deki hizmetler vaat edildigi zamanda yerine getirilir. 3,34 1,08
ASTi'deki Restoran ve Kafelerin temizligi yeterlidir. 3,39 1,08
ASTi'deki otobis isletmesi yazihaneleri temiz ve diizenlidir. 3,50 1,07
Fiziki Unsurlar 3,38
ASTI, yeterli diizeyde teknolojik donanima sahiptir. 3,16 1,18
ASTI, yapisal olarak modern bir gériiniime sahiptir. 3,27 1,29
ASTi,yolculara giivenli bir yer oldugu duygusunu uyandirmaktadir. 3,35 1,22
ASTi'nin temizligi yeterli diizeydedir. 3,41 1,18
ASTi'deki bekleme salonlarl temiz ve duzenlidir. 3,45 1,12
ASTi'deki gorsel ve isitsel ekipmanlarl (Lcd Ekran Bilgi Panolari, Uyarl, 3.46 120
Anons, Danisma Duyurulari) yeterlidir.
ASTi'nin ulasim imkanlarli yeterlidir. 3,62 1,17
ASTi'de calisanlar (temizlik, yonetim ve guvenlik personelleri) temiz ve 3.29 115
dizgun géranumludur.
Yeterlilik 3,35
ASTi'nin sogutma sistemleri yeterlidir. 3,36 1,16
A$Ti‘nin Isitma sistemleri yeterlidir. 3,39 1,20
A$Ti‘nin havalandirmasi yeterlidir. 3,49 1,14
ASTi'nin yolcu bekleme salonlari saylsal agidan yeterlidir. 3,43 1,21
ASTi'nin yolcu bekleme salonlarl konfor (aydinlatma, oturma elemanla- 3.22 128
ri, yerlesim dizeni) acisindan yeterlidir.
ASTi'nin arag otopark kapasitesi yeterlidir. 3,20 1,19



ASTi'de Emanethane hizmet noktalarina ulasmak kolaydir. 3,42 1,12

ASTIi'de kuafére ulasmak kolaydir.
ASTi'de WC'lere ulasmak kolaydir.

ASTi'de market ve restoranlara ulasmak kolaydir.
ASTi'de calisanlara (temizlik, giivenlik ve yonetim vb... calisanlar) iste-

nildiginde ulasmak kolaydir.

Tabloda, misterilerin ASTi'nin verdigi
hizmetleri nasil algiladigini 6lgmek tizere 29
degisken verilmis ve bu degiskenlere kati-
Iim derecesi istenmistir. Tabloda, musterile-
rin degiskenlere katilim dereceleri, ortala-
malari dikkate alinarak faktorlere gore ayri
ayri  gruplandirilarak  olusturulmustur.
Aritmetik ortalamalarindan en yuksek hiz-
met algisinin "Ulasilabilirlik” boyutunda
bulunan toplam 5 dnermenin aritmetik orta-

3,24 1,11
3,46 1,20
3,71 1,02
3,26 113

"Fiziki unsurlar" boyutundan sonra ge-
len hizmet kalitesi boyutu "Yeterlilik" bo-
yutudur."Yeterlilik" boyutunda toplam 6
dnermenin aritmetik ortalamasi "3,35" sek-
linde olusmaktadir. Son olarak ise aritmetik
ortalamasi diger boyutlardan dusik olan
"Guven ve isteklilik" boyutu gelmektedir.
"Guven ve isteklilik" boyutunda toplam 10
Onermenin aritmetik ortalamasi "3,25" sek-
linde olusmaktadir.

lamasi "3,42" seklinde ortaya koyulmakta-
dir. "Ulasilabilirlik" boyutundan sonra
ikinci olarak gelen hizmet kalitesi boyutu
"Fiziki unsurlar" boyutudur. "Fiziki unsur-
lar" boyutunda toplam 8 6nermeden olus-
makta olup aritmetik ortalamalari "3,38"
'dir.

ASTI musterilerin hizmet kalitesi algi-
larini olusturan hizmetlerin (4 boyut igin)
aritmetik ortalamalari 3,35 seklinde olus-
maktadir. Buna gére "H1 ASTi'den hizmet
alan musterilerin hizmet kalitesi ile ilgili
algilart olumlu yéndedir.” hipotezi kabul
edilmisgtir.

Tablo 6: Musterilerin Hizmet Kalitesi degerlendirmelerinin Cinsiyete gére Analizi

Boyut Cinsiyet Kisi (N) Ortalama t Sig.(iki
yonli)
) _ y Erkek 235 3,2247 726 468
Guven ve Isteklilik  Kadin 169 3,2893
Erkek 235 3,3718
Fiziki Unsurlar Kadin 169 3,3824 -,121 904
Erkek 235 3,3156
Yeterlilik Kadin 169 3,3925 -,847 ,398
Erkek 235 3,4391
Ulasilabilirlik Kadin 169 3,3905 ,595 552

ASTI musterilerinin cinsiyetlerine baglh olarak, hizmet kalitesini etkileyen faktorleri de-
gerlendirmelerinin farklilik gosterip gostermedigini degerlendirmek icin "t" testi yapilmistir.
Faktdr boyutlarinin hepsinin anlamlilik degerlerinin 0,05'ten biyik oldugu goridlmektedir.
Bu sonuglara goére; "H2ASTIi'den hizmet alan misterilerin hizmet kalitesi algilamalarinda
cinsiyete gore fark vardir" hipotezi reddedilmistir.



Tablo 7: Hizmet Kalitesinin Degerlendirilmesine iliskin Diger Demografik Ozelliklerin Analizi

Yas Durumu Egitim Durumu

Hizmet Kalitesini

Etkileyen Faktorler Sig F
Giiven ve Isteklilik 275 927 6,565
Fiziksel unsurlar 1,332 ,250 1,702
Ulagilabilirlik 1,084 ,368 2,047
Yeterlilik ,189 967 2,438
* Sig<0.05

Misterilerin yaslarina bagh olarak,

hizmet kalitesi faktorlerinin farklilik goste-
rip gostermedigini belirlemek amaciyla
ANOVA analizi yapilmistir. Butun faktor
gruplarinda anlamh bir farkhlik géridlme-
mektedir. Bu sonuclara gore; "H3: ASTi'den
hizmet alan mausterilerin hizmet kalitesi
algilamalarinda yas gruplarina goére fark
vardir" hipotezi reddedilmistir.

Misterilerin egitim durumlari ile hiz-
met kalitesini etkileyen faktdrler arasinda
yaptlan ANOVA analizi sonucunda, "Gu-
ven ve isteklilik" ve "Ulasilabilirlik" faktor-
lerinde anlamh farklar goérilmektedir. Bu
faktorlerle ilgili Tukey testi yapildiginda;
"Given ve isteklilik" faktériinde, ilkégre-
tim mezunu olan musterilerle ortadgretim
mezunu olan, Lisans mezunu olan, Yuksek
Lisans mezunu olan ve Doktora mezunu
olan musterilerle arasinda anlamli bir fark
gorulmektedir. Ayni sekilde On Lisans me-
zunu olan musterilerle Lisans mezunu olan
ve Yuksek Lisans mezunu olan musteriler
arasinda anlamli bir fark goérilmektedir.
"Ulasilabilirlik" faktértiinde ise, Yuksek Li-
sans mezunu olan musterilerle ilkégretim
mezunu olan musteriler arasinda anlamli
bir fark gorulmektedir. Bu sonugclara gore;
"H4: ASTI' den hizmet alan misterilerin
hizmet kalitesi algilamalarinda egitim du-

Meslek Durumu Gelir Durumu
Sig. F Sig. F Sig.

,000* 1,955 ,051* 2,647 023

,133 1,703 ,096 ,7198 ,552

,071 3,033 ,003* ,649 ,663

,034* 1,989 ,047* ,926 ,464

zeylerine gore fark vardir" hipotezi kabul
edilmigtir.

Mausterilerin meslek durumlari ile hiz-
met kalitesini etkileyen faktdrler arasinda
yapilan ANOVA analizi sonucunda, "Gu-
ven ve Isteklilik", "Yeterlilik" ve "Ulasilabi-
lirlik" faktorlerini farkli olarak degerlen-
dirmislerdir. Bu faktdrlerle ilgili Tukey testi
yapildiginda; "Guven ve isteklilik" fakto-
rinde, "Memur" olan musterilerle "serbest
meslek"” sahibi olan musteriler arasinda
anlamh bir fark olup, ayrica "Serbest Mes-
lek" sahibi olan musterilerle "Diger" (baska
meslede sahip olanlar, 6rnedin muhendis
gibi) meslek sahipleri sinifinda olanlar ara-
sinda anlamh bir fark goérilmektedir. "Ye-
terlilik" faktérinde, "Memur" olan musteri-
lerle "serbest meslek" sahibi olan musteriler
arasinda anlamh bir fark godrulmektedir.
"Serbest meslek” sahibi olan musterilerle
Ogrenci olan ve "Diger" (baska meslege
sahip olanlar) meslek sahibi olan musteriler
arasinda anlamh bir fark go6rulmekte-
dir."Ulasilabilirlik" faktérinde ise, "Me-
mur" olan mausterilerle "serbest meslek”
sahibi olan musteriler arasinda anlamli bir
fark gorulmektedir. "Serbest meslek" sahibi
olan musterilerle Ogrenci olan ve "Diger"
(baska meslege sahip olanlar) meslek sahibi
olan musteriler arasinda anlamh bir fark



géruldigu tespit edilmistir. Bu sonuglara
gore; "H5 ASTi'den hizmet alan musterile-
rin hizmet kalitesi algilamalarinda meslek
gruplarina gore fark vardir" hipotezi kabul
edilmistir.

Musterilerin gelir durumlari ile hizmet
kalitesini etkileyen faktérler arasinda yapi-
lan ANOVA analizi sonucunda, "Guven ve
isteklilik" faktoruni farkli olarak degerlen-

dirmiglerdir. Bu faktorle ilgili Tukey testi
yapildiginda; "1001-1501 TL arasinda geliri
olan musterilerle, 2501-3000 TL arasi ayhk
geliri olan musteriler arasinda anlaml bir
fark oldugu tespit edilmistir. Bu sonugclara
gore; "H6: ASTi'den hizmet alan miisterile-
rin hizmet Kkalitesi algilamalarinda gelir
duzeylerine gore fark vardir" hipotezi ka-
bul edilmistir.

Tablo 8: Musterilerin Karayolunu Tercih Etme Nedenleri ile Faktor Gruplari Arasindaki Analiz

Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler
Gliven ve isteklilik

Fiziksel unsurlar

Ulasilabilirlik

Yeterlilik
* Sig<0.05

"Musterilere yonetilen "nicin karayo-
lunu tercih ettiniz?" ifadesine bagh olarak
hizmet kalitesini belirleyen faktorler arasin-
daki farki degerlendirmek i¢in yapilan
ANOVA analizi sonucunda; "Guven ve
isteklilik, Fiziksel Unsurlar, Yeterlilik ve
Ulastlabilirlik" faktorlerini farkli olarak de-
gerlendirmislerdir. Bu faktorlerle ilgili
Tukey testi sonucunda; "Giiven ve istekli-
lik" faktorinde, Ucuz oldugu icin karayo-
lunu tercih eden musterilerle, gtvenli oldu-
gu icin ve baska secenegi olmadigi icin ka-
rayolunu tercih eden musteriler arasinda
anlamh bir fark oldugu goérialmektedir. "Fi-
ziki Unsurlar" faktérinde, Ucuz oldugu
icin karayolunu tercih eden mausterilerle,
guvenli oldugu icin tercih eden musteriler
arasinda hizmet kalitesi belirleyen faktorle-
rini degerlendirilmesinde anlamli fark ol-
dugu goralmustar. Ayrica guvenli oldugu
icin karayolunu tercih eden musterilerle,
"baska se¢enegim olmadigi icin" ve "diger"
degerlendirmelerinde bulunan musteriler
arasinda hizmet kalitesini belirleyen faktor-
lerini degerlendirmelerinde anlamli bir fark
oldugu goralmektedir. "Yeterlilik" fakto-

F Sig.

5,414 ,001*
4,977 ,002*
2,810 ,039*
3,940 ,009*

riinde, Ucuz oldugu igin karayolunu tercih
eden musterilerle, givenli oldugu igin ter-
cih eden musteriler; ayni zamanda "Ulasi-
labilirlik” faktériinde de, musteriler ucuz
oldugu icin karayolunu tercih etmeleri ile
glvenli oldugu icin tercih eden musteriler
arasinda hizmet kalitesi belirleyen faktorle-
rin degerlendirilmesinde anlamli fark oldu-
gu tespit edilmistir. Bu sonuglara gore; "HT:
ASTi'den hizmet alan musterilerin hizmet
kalitesi algilamalarinda karayolunu tercih
etme nedenleri arasinda fark vardir" hipo-
tezi kabul edilmistir.

5. Sonug ve Oneriler

Yolcu tasimaciliginin ¢ok buyuk bir bo-
IGmindn kara yollari ile yapildigr tlkemiz-
de, Ankara icin modern, genis ferah ve ar-
tan taleplerle ihtiyaglara cevap verebilecek
bir terminal binasinin sagladigi hizmetlerin
yeterliligi ve ayni zamanda o6l¢ilebilir ol-
masi ¢ok dnemlidir.

Bir hizmetin kalitesini dlgmek ve de-
gerlendirmek, bir malin kalitesini dlgmek-
ten daha zor ve karmasik bir istir. Hizmet



ve hizmet kalitesi kisisel bir deneyim oldu-
gu i¢in hizmetlerde kalite 6élcme ve deger-
lendirme musteri dizeyinde yapitlmalidir.
Tuam hizmetler icin gecerli bir 6lgme araci
gelistirilememektedir. Diger bir ifadeyle
hizmetler, birbirinden farkli oldugundan bir
hizmet igin gecerli olan 6lgme araci, diger
hizmetlerde etkili sekilde kullanilamamak-
tadir. Ayrica, beklentiler, tutum ve davra-
nislardaki kultturel farklilklar nedeniyle
yine bir kultlrde bir hizmet icin gecerli olan
O0lgme araci diger bir kultirdeki ayni hizmet
icin gecerli olmayabilir.

Ulkemizde, o6zellikle karayollarinda
yogunlasan yolcu tasimaciliina olan talep,
her gecen gun artarak devam etmektedir.
Hem bolgesel yogunlugu kaldirmak igin
hem de verilen hizmetlerin kalitesi boyutla-
rinin istenen duzeyde olmasi i¢in terminal-
lerin kaliteli hizmet sunmalari gereklidir.
Bu baglamda SERVPERF olgegi ile ASTI
olgulmustar.

SERVPERF ile algiladigi kaliteyi 0olc¢-
meye yonelik bir yéntemdir. Hizmet sekt6-
rinde Ulkemizde en c¢ok
SERVQUAL yoéntemi olmasina Kkarsilik,
SERVPERF algiladigi kaliteyi 6lcmeye yodne-
lik gavenilir bir dlgektir.

kullanilan

Gunumuzde musteri neyi, ne zaman ve
ne sekilde, nasil istedigini Gretici ve saticlya
styleyen bir gii¢c durumuna gelmis ve simdi
kendi 0Ozel ihtiyaclarinin tatminine yoénelik
olarak tasarlanmis mal ve hizmetleri talep
etmekte ve kaliteli Grinlere yonelmektedir-
ler. Terminallerin sundugu hizmetin 6zel-
likleri anlasilamadi§i takdirde, musterilerin
sizden tam olarak ne istedigini ve hizmet
kalitesini nasil algiladiklarini fark etmedigi-
niz durumda; yuksek kaliteli musteri hiz-
metleri etkinliklerini yarutemezsiniz.

Son dénemde, ulasim sektériinde ya-
sanan gelismeler rekabetin yogunlasmasina
ve yolcu profilinde degisime yol a¢cmistir.
Terminal isletmelerinin bu yogun rekabet
ortaminda basarili olabilmesi, degisen tike-

tici beklenti ve ihtiyaclarinin iyi anlasiima-
sina ve karsilanmasina baghdir. Yogun re-
kabet ortaminda musteri memnuniyeti ve
mUsteri sadakatini en iyi sekilde saglayabi-
len isletmeler karliliklarini strdirebilmek-
tedirler. Musterilerin memnun olabilmeleri
icin oncelikle musterilerin ne istediklerini
bilmek ve onlara uygun hizmet ve stratejiler
uygulamaktan ge¢cmektedir. .

Genellikle musterinin belirli Grin veya
hizmetleri tekrar tekrar satin alma niyeti
veya davranist olusabilmesi i¢in sunulan
hizmetlerden miusterilerin memnun ayril-
malari gerekmektedir. Karayolu ulasimini
etkin bir sekilde kullanilmasi i¢in terminal-
ler kaliteli hizmetler sunarak hizmet kalite-
sini arttirmak zorundadirlar.

Karayolu yolcu tasimaciligi ve musteri
sadakatini olusturabilen terminaller, hem
gunun sartlarinda hem de gelecek dénem-
lerde, rekabet ettigi diger ulastirma sektoér-
lerine gbre 6nemli avantajlar elde etmekte-
dir.

Arastirmaya katilan musterilerin
ASTi'nin hizmet Kkalitesiyle ilgili algilarina
bakildiginda; en yiuksek degerlendirme,
"ASTi'de market ve restoranlara ulasmak"
ile en dusuk degerlendirmeler ise "ASTi
calisanlari konularinda ¢ok bilgilidirler.” ve
"ASTI calisanlari her musteriyle tek tek ve
kisisel olarak ilgilenirler.” seklinde olus-
turmaktadirlar.

Arastirmaya katilan musterilerin yari-
sindan fazlasini erkekler olusturmaktadir.
Yolcularin birgogu genclerden olusmakta-
dir. Gen¢ nufusun fazla olmasinin sebebi
Ankara'nin baskent olmasi, buyuk tniversi-
telerin varligi ve genclerin sehirlerarasi se-
yahat etme istekleri gosterilebilir. Katilimci-
larin egitim duzeylerinin yiksek oldugu
gorulmektedir. Buradan geng ve egitim se-
viyesi yuksek olan katilimcilarinin buyuk
bir ¢cogunlugunu 6grenciler ve devlet me-
murlarinin oldugu anlasiimaktadir.



ASTI musterilerinin demografik 6zel-
likleri ve karayolunu tercih etme nedenleri-
ne gore, hizmet kalitesini belirleyen faktor-
leri farkl degerlendirdikleri tespit edilmis
olup; ancak cinsiyet ve yas gruplarina gore
farkhilik olmadigr goralmastar.  Arastir-
ma'da musterilerin karayolunu tercih etme
nedenlerine gore hizmet kalitesini belirle-
yen faktorlerinden ucuz ve givenli oldugu
icin segmektedirler. Ayrica calismamiza
gore, musterilerin ASTI ile ilgili hizmet kali-
tesi algilari olumlu yondedir. ASTI, literatii-
re gore kompleks yapida bir terminaldir.

Bu sonuclara gore su onerilerde bulu-
nulabilir;

Tarkiye'de faaliyet gosteren terminal-
lerin rekabette 6nde gidebilmek icin hizmet
kalitesini artirmaya yonelik calismalarini
devam ettirmeleri ve arastirmadan elde
edilen sonuglari izlemeleri dnerilebilir.

Terminallerin hizmetlerinden faydala-
nan mausterilerin, sunulan hizmeti nasil
algiladigini 6grenmek amaciyla, belirli za-
manlarda hizmet kalitesini odl¢melidirler.
Boylece terminallerin mevcut hizmet kalite
dizeyini 6grenmeyi ve kalitesini gelistirme-
si acisindan faydali olacaktir.

Terminal isletmelerinin  sunduklari
hizmetler insan gictne dayali isletmeler
oldugu igin, insana yani hem i¢ musterileri-
ne (personeline) hem de dis musterilerine
(yolculara) gore kendini sekillendirmesi
gerekmektedir. Terminal hizmetlerinden
faydalanan calisanlara ydnelik yapilacak
calismalarda hizmet Kkalitesini belirleyen
faktorlerin tespit edilmesi mumkuin olacak-

tir.
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