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Özet:

Bu çalışmanın amacı; Ulaştırma hizmetlerinden faydalanan müşterilerin Ankara Şehirlerarası Termi­
nal İşletmesinde (AŞTİ) sunulan hizmetleri nasıl algıladıklarının ortaya çıkarılmasıdır. Dolayısıyla 
Hizmet kalitesi ölçüm modellerinden SERVPERF modeli ile ölçülecektir. Bu amaçla, 404 müşteriye an­
ket uygulanmış ve elde edilen veriler SPSS 15.00 paket programında analiz edilmiştir. Araştırmamızda 
öncelikle, müşterilerin AŞTİ'de sunulan hizmetleri algılamalarına göre buradaki hizmet kalitesini belir­
leyen faktörler ortaya konulmuştur. Bu faktörler; "Güven ve İsteklilik", "Fiziki Unsurlar", "Yeterlilik" 
ve "Ulaşılabilirlik" olarak belirlenmiştir. Yüzde ve frekans dağılımı, ANOVA ve "t" testi yapılmıştır. 
Müşterilerin Karayolunu tercih etmelerindeki nedenler ucuz ve güvenli olduğundan kaynaklanmakta­
dır. Yaş ve cinsiyet grupları hariç müşterilerin demografik özelliklerine göre hizmet kalitesini etkileyen 
faktörleri farklı algıladıkları tespit edilmiştir. Ancak cinsiyet ve yaş gruplarına göre farklılıklar olmadığı 
görülmüştür.
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The Measurement O f Ankara Province Inter-City Terminal 
Management Service Quality By Means O f 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 AŞTI. 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. Giriş

Hizmet sektöründe müşteriler çok 
önemli olup, vazgeçilmez bir unsurdur. 
Müşterilerin hizmetlerden beklentilerini 
karşılamak, işletmeleri ayakta tutan yaşam­
sal bir etmendir. Müşterilerin hizmetlerden 
aldıkları memnuniyetleri veya
memnuniyetsizliklerinindüzeylerini ölçmek 
gerekmektedir. Müşterilerin beklenti ve 
algılarının karşılanması durumunda müş­
terilerin memnun olup, hizmet işletmelerine 
olan bağlılığı artacaktır.

Hizmet sektörünün tüm dünyada eko­
nomi içindeki payı artmaktadır. Hizmet 
sektörü içerisinde ulaşım hizmetleri önemli 
bir yere sahiptir. Ulaşım hizmetlerinde oto­
büs işletmelerinin uğrak yerleri terminal­
lerdir. Otobüs işletmelerinin sayısının her 
geçen gün artması, artan müşteri istekleri 
doğrultusunda modern terminallerin sayı­
sını arttırmaktadır. Ulaşım hizmetleri içeri­
sinde artan rekabetten geri kalmamak adına 
terminallerinin vermiş oldukları hizmetleri­
nin kalitesini yükseltmeleri gerekmektedir.

Bu bağlamda, hizmet işletmelerinin ve 
terminallerin sundukları hizmetlerinin kali­
tesinin ölçülmesi konusuna önem vermesi 
gerekmektedir. Literatüre taraması sonu­
cunda, hizmet kalitesi, ulaşım hizmetlerinde 
kalitenin ölçülmesi ve terminallerle ile ilgili 
ayrı ayrı yerli ve yabancı literatürde pek çok 
çalışma yapılmıştır. Bunlardan bazıları şu 
şekildedir;

Çatı, (2003), Sivas cumhuriyet üniversi­
tesi İİBF öğrencileri üzerinde yaptığı çalış­
mada, SERVPERF modelinden faydalanıl- 
mıştır ve toplu taşıma hizmetlerinde, genel­
likle öğrenciler ulaşım hizmetlerini kaliteli 
bulmamakta, araçlara fazla yolcu alınması 
ve duraklarda çalışan personelin öğrencilere 
karşı kaba olmasının, en olumsuz hizmetler 
olduğunu; en olumlu hizmetlerin, taşıma 
fiyatlarının uygunluğu olduğunu ortaya 
çıkarmıştır.

Kara, (1998), Otobüs işletmelerinin iş­
letme işlevlerini uygulama başarısı üzerine 
yapmış olduğu araştırma sonucu; 16 Otobüs 
İşletmesi'nin müşterileri çekme sebeplerin­
den %38 kaliteli hizmet, %38 ise nitelikli 
personel olduğu, %13 terminallerin, %6 
araçların lüks olması, %5 ise işletme ismini 
belirtmişlerdir.

Duman vd., (2007), Karayolu yolcu ta­
şımacılığında hizmet kalitesini, müşteri 
memnuniyeti ve müşteri sadakati algılarını 
saptamak amacıyla bir çalışma gerçekleş­
tirmişlerdir. Çalışmalarında SERVQUAL 
ölçeği kullanılarak, karayolu ulaştırma hiz­
metlerine yönelik kalite algısının üç temel 
boyuttan oluştuğunu ortaya çıkarmışlardır. 
Bu boyutlar; yazıhane-servis-terminal hiz­
metleri, seyahat süresinde alınan hizmetler 
ve mola yeri hizmetleridir. Ayrıca hizmet 
kalitesi boyutları ile müşteri sadakati ara­
sındaki ilişkileri incelemişler ve müşteri 
sadakati belirleyicilerinin seyahat süresinde 
alınan hizmetler ve yazıhane-servis- 
terminal hizmetlerini olduğu ortaya çıkar­
mışlardır.

Abdulrahman ve Ahmad, (2003), Kuala 
Lumpur'daki otobüs terminallerinin yapısı, 
fiziksel açıdan büyütülmesi, İyi planlanmış 
ve yönetilen otobüs terminaline katalizör 
olarak hareket edecek sosyal ve ekonomik 
çevresindeki alanların geliştirilmesi konu­
sunda çalışma yapmışlardır. Yine terminal 
yerlerinin kötü planlaması durumunda çev­
renin yaşam kalitesinin bozulmasına, trafik 
sorunlarının ortaya çıkmasına sebep olabi­
leceğini belirlemişlerdir.

Tanaboriboon vd., (2005), Vietnam'ın 
Hanoi şehrindeki otobüs hizmetlerinin ana­
liz edilmesiyle ilgili çalışmada otobüslerin 
hizmet kalitelerini arttırılması gerekliliği 
ortaya koymuşlardır. Otobüslerinin hizmet 
kalitesinin düşük olduğu etkenler; otobüs 
güzergâhlarının ve servis mesafelerinin 
yetersiz olduğunu tespit etmişlerdir.



Hanaoka ve Qadir, (2006), Bang­
kok'daki yolcuların otobüs yolculukların­
daki hizmet kalitesi algılarının belirlenmesi, 
terminallerdeki bekleme sürelerinin azal­
tılmaya çalışılması, performans ve seyahat 
güvenliğinin geliştirilmesi hususunda ça­
lışmalar yapmışlardır. Bu çalışmaların dı­
şında Gromule, (2008), Letonya'daki Riga 
yolcu terminalinin hizmet kalitesini belir­
lemeye yönelik çalışma gerçekleştirmiştir. 
Sonucunda Riga Uluslararası Yolcu Termi- 
nali'ndeki hizmet kalite sistemi detaylı ince­
lenerek analiz edilmiştir.

Karayolu ulaşım hizmetleri, ekonomi­
mizde en büyük paya sahip olan alt sistem 
konumundadır. Ülkemizde taşımacılığa 
ilişkin bazı istatistikler incelendiğinde, ka­
rayolunun sahip olduğu ezici üstünlüğü 
görmek mümkündür. Ülkemizde; yolcu 
taşımacılığının %92,5'i karayolları ile ya­
pılmaktadır.

Rekabetin arttığı günümüzde terminal 
işletmelerin, yapmaları gereken en önemli 
şey hizmet kalitesini arttırmaktır. Artan 
hizmet kalitesi ile birlikte müşterilerin 
memnuniyeti artabilir. Bu çalışmanın amacı, 
Terminallere gelen müşterilerin hizmet kali­
tesi algılarının hangi boyutlarda daha 
önemli olduğunu tespit etmektir. Çalışma­
da, SERVQUAL yöntemine alternatif olarak 
geliştirilen SERVPERF yöntemi ile AŞTİ'nin 
hizmet kalitesinin ölçülmesi amaçlanmak­
tadır Ayrıca araştırmaya katılanların de­
mografik özelliklerini belirlemek ve müşteri 
algılarının demografik özelliklere bağlı ola­
rak farklılık gösterip göstermediğini ortaya 
koymak da araştırmanın amaçları arasında­
dır. Bu kapsamda, çalışmada, hizmet, kalite 
ve hizmet kalitesi kavramları, hizmet kalite­
sinin ölçülmesi, SERVPERF yöntemi ve 
terminaller teorik olarak incelenecek ve 
AŞTİ üzerinde bir uygulama çalışması yapı­
lacaktır.

2. LİTERATÜR

2.1. H izm et, K a lite  ve H izm et K a litesi 
K avram ları

Latince Servitum sözcüğünden türetil­
miş olan hizmet, gayretli, çalışkan anlamla­
rına gelmekte olup zamanla birçok değişim 
ve gelişme göstermiştir. Hizmet kavramına 
ilişkin literatür tarandığında, farklı şekiller­
de tanımlandığı görülmek-tedir. Bunlardan 
bazıları şu şekildedir:

• Rust ve diğerleri'ne göre; hizmet, bir 
gruptan diğerine sunulan herhangi bir 
şeyin sahipliği ile sonuçlanmayan, bir fa­
aliyet ya da faydadır (Bozdağ vd., 
2003:1).

• Amerikan Pazarlama Birliği (AMA) hiz­
met kavramını, "satışa sunulan ya da 
malların satışıyla birlikte sağlanan ey­
lemler, yararlar veya doygun-luklardır" 
(Öztürk, 2009:4).

• Collier'e göre hizmet, üretildiği yerde 
tüketilen bir iş veya eylem, performans 
sosyal olay ya da çabadır (Canoğlu, 2008: 
24).

• Lovelock'a göre hizmet: Bir şey değil; bir 
süreç veya performanstır (Koçoğlu, 
2009).

Hizmet kavramı ile ilgili bu kadar çok, 
çeşitli ve değişik tanımların yapılmasının 
nedeni, hizmetlerin temel özelliklerinden 
kaynaklanmaktadır (Ghobadian, 1994:45). 
Hizmetin kendine özgü bir takım özellikleri 
vardır. Bu özellikler soyutluluk, ayrılmaz­
lık, hetorejenlik, dayanıksızlık ve sahipliktir 
(Eleren vd., 2007).

Hammurabi kanunlarında ilk kez orta­
ya çıkan kalite sözcüğü, Latince'de "nasıl 
oluştuğu" anlamına gelen "qualis" kelime­
sinden gelmektedir ve 2500 yıllık bir geçmi­
şe sahiptir. Kalite, genel olarak günlük ha­
yat içerisinde üstünlüğü ve iyiliği diğer bir 
ifade ile de kaliteye konu olan ürün ve hiz­
metlerin iyi niteliklerinin olduğunu belirt­



mektedir. Bu açıdan kalite, kişisel değerleri 
içermektedir fakat kişisel değerler sürekli 
değişkenlik göstermektedir (Kurnaz, 2011: 
17). Kalite konusunda çalışma yapan araş­
tırmacıların kalite kavramına değişik açılar­
dan tanımladıkları görülmektedir. Kalite ile 
ilgili bazı kavramlar aşağıdaki gibidir:

• Juran vd. (1999)'ne göre kalite, "ürün 
tatmini sağlamak amacıyla bir ürünün 
müşteri gereksinmelerine uyumunu ta­
nımlayan özelliklerdir".

• Amerikan Kalite Kontrol Derneği'ne gö­
re kalite şöyle tanımlanmıştır; "ifade edi­
len, belirtilen, mevcut ihtiyaçlar ile se­
zindirilen, dolaylı olarak hissettirilen ih­
tiyaçları tatmin etme kabiliyetini taşıyan, 
mal veya hizmetin özellik ve karakteris­
tiklerinin toplamıdır" (Ciddi, 2005; 
Aymankuy, 2005: 1-22).

• Kalite, Deming'e göre, "amaca uygun­
luk", Feigenbaum'a göre, "en düşük ma­
liyetle müşteri tatminini sağlamak" ola­
rak tanımlanmaktadır (Eleren ve Kılıç, 
2007: 241).

Hizmet kalitesiyle ilgili son 20 yılda 
pek çok araştırma yapılmakta olup; net bir 
tanımı henüz geliştirilememiş ve hizmet 
endüstrisinde sunulan hizmetin niteliğine 
göre farklılık göstermektedir. (Alkoç, 
2004:19). Hizmet kalitesi ile ilgili bazı tanım­
lar literatürde şu şekilde tanımlanmıştır:

• Hizmet kalitesi, bir hizmet işletmesinin 
kendisini diğer işletmelerden farklılaştı­
rarak sürdürülebilir rekabet avantajı ka­
zanmasını sağlamaktadır (Ghobadian, 
1994).

• Hizmet kalitesi, müşterilerin hizmet kali­
tesindeki beklentileri ve algıları arasın­
daki fark olarak tanımlanmaktadır 
(Parasuraman vd., 1985: 42).

• Hizmet kalitesi; "uzun dönemli bir per­
formans değerlendirmesi sonucu ortaya 
çıkan bir tutum" şeklinde tanımlanmak­
tadır (Eleren ve Kılıç, 2007: 241).

Hizmet kalitesini değerlendirmek güç­
tür. Hizmetler satın alındığında ise kalitesi 
konusunda karar verebilmek için gerekli 
fiziksel özellikler bulunamayabilir. Böyle 
zamanlarda müşteriler hizmetin kalitesini 
değerlendirmek amacıyla gözle görülebilen 
bina, personel, araç, gibi sınırlı imkanlardan 
faydalanarak kalitesi konusunda karar 
verme durumunda olacaktır (Bozdağ vd., 
2003: 4).

Bu tanımlar ışığında, Grönroos (1983) 
hizmet kalitesi yerine algılanan hizmet kali­
tesi kavramını ortaya atmıştır. Algılanan 
hizmet kalitesi müşterilerin hizmeti alma­
dan önceki beklentileri ile yararlandığı ger­
çek hizmet deneyimini kıyaslamanın bir 
sonucu olup, müşterilerin beklentileri ile 
algılanan performans arasındaki farklılığın 
yönü ve derecesi olarak tanımlanmaktadır. 
Algılanan hizmet kalitesi ölçülmesi ile kalite 
hakkında daha doğru ve gerçekçi bilgiler 
elde edilebilir (Çatı ve Ağraş, 2007: 162).

Bu doğrultuda; hizmet kalitesinin belir­
lenmesinde, müşterilerin beklediği hizmet 
(BH), algıladığı hizmetten (AH) daha yük­
sek seviyede (BH>AH) ise hizmet kalitesi 
algılaması düşük düzeyde olmaktadır. Eğer 
algıladığı hizmet (AH), beklediği hizmetten 
(BH) daha yüksek seviyede (AH>BH) ise 
hizmet kalitesi algılaması yüksek düzeyli 
olmaktadır. Beklediği hizmetin, algıladığı 
hizmet ile eşit olması durumunda (BH=AH) 
ise, hizmet kalitesi algılaması memnun edici 
olacaktır. Algılanan hizmet kalitesi müşteri­
lerin işletme hakkındaki hükümleri olup, 
tatminle ilişkilidir. Dolayısıyla hizmet kali­
tesi algılaması sonucunda ortaya çıkan 
memnuniyet veya memnuniyetsizlikler ge­
lecekteki satın almalar ve önerilerde etkili 
olabilecektir (Murat ve Çelik, 2007: 4).

Hizmet kalitesinde önemli olan kalite­
nin müşteri tarafından algılanış biçimidir. 
Bu nedenle müşterinin sunulan hizmeti 
algılaması ile hizmet konusundaki yargısı 
hizmet işletmesinin başarısını etkileyecektir



(Koçbek,2005). Terminallerde hizmet kalite­
sinin değerlendirilmesi, sunulan kalitenin 
belirlenmesinde ve rakip ulaşım sektörü 
bileşenlerinin bu konuda ne düzeyde oldu­
ğunun tespit edilmesinde sektör yöneticile­
rine yardımcı olmaktadır. Ayrıca olumlu 
sektör imajı oluşurken, kolay personel te­
mini yönünde başarı artarken maliyetlerde 
düşüş sağlanmaktadır. Bunların dışında 
başarılı hizmet kalitesinin büyük faydaları 
vardır ve aşağıdaki gibidir (Türk, 2009: 403):

• Tatmin olmuş ve elde tutulan müşteriler 
ve çalışanlar,

• Çapraz satış fırsatları,

• Yeni müşteri çekme,

• Müşteri ilişkilerinin geliştirilmesi,

• Artan pazar payı ve satış,

• İyileştirilmiş işletme imajı ve işletme per­
formansı.

• Düşürülmüş maliyetler, artan kar 
payları.

2.2. U laştırm a S ek tö rü  ve T erm in al 
K avram ları

Ulaştırma sektörü, insanların vazgeçe­
medikleri önemli bir hizmettir. Gelişen şe­
hirleşme ve artan nüfus, insanların evlerin­
den uzak yerlerdeki iş ve okullarına ancak 
ulaşım vasıtasıyla gitmelerine yol açmıştır. 
Herkesin kendi ulaşım vasıtasını sağlaya- 
mama durumu ise, toplu taşıma araçlarını 
ihtiyaç haline getirmiştir (Çatı, 2003: 121). 
Mesafelerin uzak olmasıyla birlikte termi­
nallerin gerekliliği ortaya çıkmıştır.

Ulaştırma hizmetlerinin karşılaştırılma­
larında en "hızlı" olan ulaştırma sektörü 
havayolu ve deniz yolu olarak görülürken 
iken, karayolu ve demiryolu diğerlerine 
göre daha düşük hıza sahip olarak görül­
mektedir. "Enerji tüketiminde" en çok paya 
karayolu ve havayolu hizmetleri sahip iken, 
denizyolu ve demiryolu payında ise enerji 
tüketimi daha az olmaktadır. En sık ulaşım

ağına sahip karayolu olarak görülmekte 
olup; ayrıca "ilk yatırım maliyeti" ve "iş­
letme maliyeti" açısından karşılaştırıldığın­
da, karayolu ulaştırmasının çok daha ucuz 
olduğu ortaya çıkmaktadır (Haldenbilen, 
1996).

Ulaştırma sektöründeki temel amaç ge­
lişen ekonomik ve sosyal yaşamın gereksi­
nimi olan ulaştırma alt yapısının zamanın­
da, ekonomik ve güvenli bir şekilde inşa 
edilmesidir. Ulaştırma alt sektörleri olan 
karayolu, havayolu, denizyolu ve demiryo­
lunun birbirlerini tamamlayıcı nitelikte ça­
lışması hedeflenmekte ve önümüzdeki dö­
nemde yolcu taşımacılığında entegre taşı­
macılığın yaygınlaştırılması amaçlanmak­
tadır. Bu kapsamda yapılan ve yapımına 
başlanan terminallerin, toplu taşıma araçla­
rına, havalimanlarına ve hızlı tren başlangıç 
ve bitiş noktalarına zamanında varabilmek 
için entegre yolcu taşımacılığı planlanmakta 
ve öngörülmektedir.

Kaliteli bir hizmet sunmayı amaçlayan 
terminaller istek ve gereksinimleri doğru 
tespit ederek, bu istek ve gereksinimleri 
karşılayacak özellikleri taşıyan mal ve hiz­
metleri üretmeleri, müşteri beklentilerinin 
karşılanması açısından önemlidir.

Terminaller, yer ve hava taşımacılığı 
arasındaki bağlantıyı sağlayan, araçların 
ihtiyaçları ile, yük ve yolcu taşımacılığına 
cevap veren, yerel ulaşım sistemlerine bağlı 
kompleks yapılardır (Kesikbaş, 2006: 28).

Başka bir deyişle terminaller, karayolu 
taşımacılığının temel bir bileşeni olup, işle­
tilmesi Ulaştırma Bakanlığı'nın iznine ve 
denetimine tabidir. Gerçek ve tüzel kişiler, 
asgari terminal şartlarına haiz olmak kay- 
dıyla ilgili mahalli idareden izin alarak, ba­
ğımsız terminaller kurabilir ayrıca bu du­
rumdaki terminalleri kiralayarak işletebilir­
ler. Türkiye'deki terminallerin taşıması ge­
reken özellikler ve bu terminallerde veril­
mekte olan hizmetler Karayolu Taşıma Yö­
netmeliği kapsamında belirtilmektedir. Bu



yönetmeliğe göre, yolcu terminalleri, en az 
2000 m 2 alan üzerinde, belediye imar plan­
larına uygun, belediye altyapısıyla entegre 
edilmiş, otobüsler için peronlar, park yerle­
ri, bakım ve ikmal alanlarını barındıracak 
şekilde, her türlü güvenlik önemlerine sa­
hip, çevre düzenlemesi yapılmış olması 
gerekmektedir. Yolcuların şehir içine ulaşı­
mını için servis araçları, ticari taksiler ve 
özel otomobiller için indirme -  bindirme 
yerleri ile park yerleri bulunmalıdır. Termi­
nallerin bakım, onarım ve işletme giderleri­
nin karşılanması amacıyla; yetki belgesi 
sahiplerinin taşıt belgelerine kayıtlı her taşıt 
basına sadece çıkışlarda olmak kaydıyla 
ücret alınmaktadır (Karagülle, 2007: 91-92).

Terminal binası farklı terminal kullanı­
cılarının birçok gereksinime hizmet etmek­
tedir. Terminal, yolcular için bilet alımı, 
güvenlik, bagaj taşıma ve emanete alınması, 
bekleme salonlarının, alış veriş yerlerinin ve 
diğer olanakları sağlamaktadır. Yolculuk 
sırasında yolcuların bekleme ve direk yolcu­
luğun olmadığı yerlere transfer olanaklarını 
sağlamak amacıyla faydalandıkları yerler 
terminallerdir. Yine Abdulrahman ve 
Ahmad (2003:162-163)'e göre terminaller 4 
sınıfa ayrılmaktadır. Bunlar;

• Kompleks (Karışık) Terminaller: İçeri­
sinde ayrı alanlarda yolcu inme-binme 
peronların olduğu ve farklı katlarda ol­
duğu karmaşık yapıdaki yerlerdir. Yolcu 
bekleme salonları mevcuttur. Ayrıca yol­
cuların ihtiyaçlarını karşılayabileceği 
yerlere sahip ve birçok alışveriş dükkân­
larını içinde barındıran yapılardır.

• Kısm i Bina Tarzı Term inaller: Bu tür
terminallerde hem satış yerlerinin hem 
yolcu bekleme yerlerinin aynı kısımlarda 
olduğu, modern olmayan ve iç içe yapılı 
yerlerdir.

• Açık Alan Terminaller: Otobüslerin, 
terminalde özel işaretlerle ayrılmamış ve 
yanaşabilecekleri peronların olmadığı ve

yolcular için gerekli ihtiyaçların doğru 
düzgün karşılanamadığı terminallerdir.

• Dükkânların Önünde Kurulan Term i­
naller: Dükkânların önündeki boş alan­
larda yolcuların inip bindirildiği dük­
kânlardan oluşan, yolculara her hangi bir 
olanak ve çeşitlilik sunmayan yapılardır.

3. AŞTİ HİZMET KALİTESİNİN 
DEĞERLENDİRİLMESİ

3.1. A nkara  Ş eh irlerarası T erm in al 
İş le tm e si (A Ş T İ )

Mülkiyeti Ankara Büyükşehir Beledi­
yesine ait olan Ankara Şehirlerarası Termi­
nal İşletmesinin kısa adı; AŞTİ'dir. Türki­
ye'nin siyasi ve idari merkezinin Ankara 
olması ve coğrafi olarak da ülkemizin orta­
sında kalması nedeniyle Ankara İli çok 
önemli bir kavşak noktası konumundadır. 
Bu sebepten dolayı 1987 yılında temeli atı­
lan AŞTİ'nin, projesi Yüksek Mimar Davran 
EKŞİNAT tarafından çizilmiş ve terminal 31 
Mart 1995 tarihinde faaliyete geçmiştir 
(AŞTİ Baş Müdürlüğü, 2011).

AŞTİ; 1 Ocak 1997 tarihine kadar An­
kara Büyükşehir Belediye İşletme ve 
İştiraklar Daire Başkanlığı'na Genel Müdür­
lük olarak hizmet verip, ardından Başkent 
Ulaşım ve Doğalgaz Hizmetleri Proje Taah­
hüt Sanayi Ticaret A.Ş.' ye (BUGSAŞ) veril­
di. Halen BUGSAŞ Genel Müdürlüğü'ne 
bağlı bir Baş Müdürlük olarak hizmet ver­
mektedir (www.asti.com.tr).

AŞTİ, 541.241 m2 arazi üzerinde 228.520 
m2 alan üzerine inşa edilmiştir. Kapalı alan­
lar 128.520 m2, açık alan 100.000 m2 ve pey­
zaj alanı 414.241 m2'den oluşmaktadır (AŞTİ 
Baş Müdürlüğü, 2011).AŞTİ'yi kısım kısım 
yerlerine göre ayıracak olursak şöyle sırala­
nabilir; Terminal 4 kattan oluşmaktadır. 1. 
kat, benzin istasyonu, araç park yerleri, ma­
liye denetim birimleri, havuz ve bahçe dü­
zenlemesinden oluşmaktadır. 2. katta ise 
yolcu indirme peronları, kafeteryalar, resto­
ranlar, bagaj taşıma üniteleri, bagaj alımı

http://www.asti.com.tr


için emanet hane, mescit, bekleme salonları, 
güvenlik ve taksi birimleri v b ... kısımlar yer 
almaktadır. 3. kat Restoran, lokanta, satış 
ofis ve büroları, danışma hizmetinin yapıl­
dığı bürolar, bankamatikler, yolcuların oto­
büse bindiği peronlar ve bekleme salonları­
nın olduğu bölümlerden oluşmaktadır. 4. 
katta ise AŞTİ'nin idari ve yönetim birimle­
rinin olduğu odalar yer almaktadır (Alan, 
2011).

Türkiye'nin en büyük terminali olan 
AŞTİ yoğun günlerde ortalama 1700 otobüs 
yolcu girişi ve 1700 otobüs yolcu çıkışı 
yapmaktadır (Alan, 2011).Yine AŞTİ Baş 
Müdürlüğü'nün verdiği veriler doğrultu­
sunda yılda ortalama dört yüz yetmiş bin 
otobüs girişi yapılmaktadır (AŞTİ Baş Mü­
dürlüğü, 2011).

3.2. A raştırm an ın  A m acı ve Ö n em i

Araştırmanın amacı; ulaştırma hizmet­
lerinden faydalanan müşterilerin AŞTİ'de 
sunulan hizmetleri nasıl algıladıklarını tes­
pit etmektir. Rekabetin arttığı günümüzde 
müşteri beklentilerini saptamak ve müşteri 
beklentilerine göre hizmet geliştirmek ve 
sunmak son derece önemlidir. Bu araştır­
m ayla hangi müşterilerin hizmetin hangi 
boyutlarına daha fazla önem verdikleri be­
lirlenerek, istekleri doğrultusunda hizmet 
sunulacak ve daha fazla memnun olan müş­
teriler haline geleceklerdir. Rekabette öne 
geçmek isteyen terminal işletmeleri, kalite­
nin önemini kavramak durumundadırlar.

3.3. A raştırm an ın  Y ö n tem i

Hizmet kalitesi ölçme tekniğinde en 
çok SERVQUAL tekniği kullanılmaktadır 
ancak bu hizmet sektörünün durumuna ve 
özelliğine göre değişebilmektedir (Çatı ve 
Ağraş, 2007: 173). Cronin ve Taylor,
Parasuraman Zeithaml ve Berry'nin algıla­
nan hizmet kalitesini tutuma, tatmini de 
özel bir işleme bağlı olarak tanımlamasının 
hatalı sonuçlar doğuracağını açıkça belirt­
mişlerdir. Cronin ve Taylor, hizmet kalitesi

ölçeğinin beklentiler kısmını kullanmayarak 
sadece algılar kısmını kullanmışlar ve bu­
nun için ölçümlerine SERVPERF adını ver­
mişlerdir (Paylan 2007: 28). Hizmet kalitesi­
nin ölçülmesi konusunda yapılan çalışma­
larda, SERVPERF yönteminin, SERVQUAL 
yöntemine göre daha güçlü bir yöntem ol­
duğu ortaya konulmuştur (Cronin ve Tay­
lor, 1994; Brady vd., 2002). SERVQUAL' 
deki 22 algılama önermesi kullanılarak ya­
pılan SERVPERF, SERVQUAL'e alternatif 
bir teknik olarak ortaya çıkmış ve perfor­
mansa dayalı ölçüm modeli olarak da ad­
landırılmaktadır (Baggs ve Kleiner, 1996: 
38).

SERVPERF model yapısının analizi 
SERVPERF ölçeğinin SERVQUAL'e göre 
teorik üstünlüğünü kanıtlamaktadır. Cronin 
ve Taylor SERVPERF ölçeğinin deneysel 
değerlendirilmesinin yapıldığı hizmet en­
düstrilerinde ölçeğin tek boyutlu olduğunu 
belirtmişlerdir. Ayrıca ölçeğin, hizmet kali­
tesi müşteri tatminin ölçümü ve müşteri 
tatmini satın alma niyeti üstünde, hizmet 
kalitesinden daha güçlü bir etkiye sahiptir 
(Yıldız, 2011: 62).

SERVPERF modeliyle ilgili olarak lite­
ratürde hizmet kalitesi ölçümünü değerlen­
diren oldukça çok araştırma bulunmaktadır. 
Örneklendirecek olursak;

• Nadiri ve Hussain, (2005), Kuzey Kıbrıs 
otellerinde algılanan hizmet kalitesi 
SERVPERF ile ölçülmüştür. Çalışma so­
nucunda; yükselen bir değer olan Kuzey 
Kıbrıs'ta 1963 yılından beri adanın siyasi 
istikrarsızlıkları nedeniyle turizm sektö­
rü etkilenmesi ve 2004 yılında Kıbrıs 
Güney ve Kuzey arasında barış çözümü 
için yapılan 24 Nisan referandumu ile tu­
rizm sektörünün yükselmesi yönünde 
hızlı bir ivme kazandırdığından bahse­
dilmiştir. Çalışmada müşterilerin hizmet 
kalitesi algıları 2 boyutta ortaya çıkarıl­
mıştır. Bunlar; Somut ve soyut hizmetler 
olup; turistlerin daha çok gelişmiş hiz­



met kalitesini tercih ettikleri tespit edil­
miştir.

• Bülbül ve Demirer, (2008), çalışmaların­
da hizmet kalitesi ölçüm modellerinden 
SERVQUAL ve SERVPERF modellerin 
boyutsal oluşumları ve hizmet kalitesini 
ölçmede hangisinin daha güçlü olduğu­
nu araştırmışlardır. Sonucunda
SERVQUAL ve SERVPERF modellerinin 
istatistiksel olarak geçerli ve güvenilir 
olduğunu ve SERVPERF modelinin hiz­
met kalitesinin boyutlarını açıklamada 
SERVQUAL modeline göre kısmen daha 
güçlü olduğunu tespit etmişlerdir. Ayrı­
ca SERVPERF modelinin tek boyutlu ol­
madığı, SERVQUAL modeli gibi beş bo­
yuta sahip olduğunu görmüşlerdir.

• Angur vd., (1999), SERVPERF ve 
SERVQUAL ölçeklerini karşılaştırdığı ça­
lışmasında keşifsel faktör analizi sonu­
cunda her iki ölçeği de beş boyutlu bul­
masına karşın, doğrulayıcı faktör anali­
zinde aynı sonuca ulaşılamamıştır (Bül­
bül ve Demirer, 2008, 183).

• Cui vd., (2003), çalışmasında
SERVPERF'i iki boyutlu (1. fiziksel görü­
nüm ve 2. diğerleri) SERVQUAL'i ise üç 
boyutlu (1. fiziksel görünüm, 2. empati 
ve 3. güvenilirlik) bulmuştur. Bu sonuç­
lara göre SERVPERF ile SERVQUAL 
modeli farklı boyutlarda ayrışabilmekte- 
dir.

• Zhou, (2004), yaptığı araştırmasında, 
SERVPERF ölçeğinin üç boyutlu bir yapı 
olduğunu tespit etmiştir. Bunlar empati- 
yanıt verebilirlik, güvenilirlik-güvence 
ve fiziksel görünümdür.

Bu çalışmalar ışığında, veri toplama 
yöntemi olarak anket tekniğinden yararla­
nılmıştır. Anket formu Cronin ve Taylor 
(1992), Parasuraman vd., (1991), Göndelen 
(2007) ve Yumuşak (2006)'ın yaptıkları ça­
lışmalardan uyarlanarak SERVPERF ölçeği 
kullanılmıştır. Anket formu demografik 
özellikler ve hizmet kalitesi boyutlarını algı­

lamalarına yönelik sorular olmak üzere iki 
bölümden oluşmaktadır. AŞTİ'ye gelen yol­
culara 5'li likert ölçeğinde 39 adet yargı su­
nulmuştur. Bu yargılar beş aralıklı ölçekten 
oluşmaktadır. Ölçeği oluşturan değerler; 5- 
kesinlikle katılıyorum, 4- katılıyorum, 3- 
kararsızım, 2- katılmıyorum ve 1- kesinlikle 
katılmıyorum şeklindedir. Elde edilen veri­
ler SPSS paket programında değerlendiril­
miştir. Araştırmada, yüzde ve frekans ana­
lizi, Faktör Analizi, ANOVA ve "t"  Testi 
uygulanmıştır.

3.4. A raştırm an ın  Evreni

Araştırma evrenimizi, AŞTİ'nin hizme­
tinden faydalanan yolcular oluşturmakta­
dır. Günlük ortalama 100 binin üzerinde 
yolcunun geldiği, AŞTİ'de kolayda örnek­
leme yöntemiyle 404 kişiye anket uygulan­
mış olup, n= Nt2pq/d2(N-1)+t2pq istatistikî 
olarak en az 383 örnek büyüklüğünün an­
lamlı sonuçlar vereceğini göstermektedir 
(Baş 2001: 45).

3.5. A raştırm an ın  H ip otezleri

Araştırmanın amacına yönelik ve ko­
nuyla ilgili literatür taramaları sonucunda 
oluşturulan araştırma hipotezleri şunlardır:

• H1: AŞTİ'den hizmet alan müşterilerin 
hizmet kalitesi ile ilgili algıları olumlu 
yöndedir.

• H2: AŞTİ'den hizmet alan müşterilerin 
hizmet kalitesi algılamalarında cinsiyete 
göre fark vardır.

• H3: AŞTİ'den hizmet alan müşterilerin 
hizmet kalitesi algılamalarında yaş grup­
larına göre fark vardır.

• H4: AŞTİ'den hizmet alan müşterilerin 
hizmet kalitesi algılamalarında eğitim 
düzeylerine göre fark vardır.

• H5: AŞTİ'den hizmet alan müşterilerin 
hizmet kalitesi algılamalarında meslek 
gruplarına göre fark vardır.



• H6: AŞTİ'den hizmet alan müşterilerin • H7: AŞTİ'den hizmet alan müşterilerin
hizmet kalitesi algılamalarında gelir dü- hizmet kalitesi algılamalarında karayo-
zeylerine göre fark vardır. lunu tercih etme nedenleri arasında fark

vardır.

4. ARAŞTIRMA BULGULARI VE DEĞERLENDİRMELERİ

Tablo 1: Araştırmaya Katılan Müşterilerle İlgili Demografik Bulgular

Cinsiyet Frekans % Gelir Durumu Frekans %

Kadın 235 58,2 619 TL altı 103 25,5

Erkek 169 41,8 620-1000 TL 82 20,3

Toplam 404 100 1001-1500 TL 93 23,0

Yaş 1501-2500 TL 84 20,8

18-24 172 42,6 2501-3000 TL 25 6,2

25-34 135 33,4 3001 TL ve üzeri 17 4,2

35-44 53 13,1 Toplam 404 100,0

45-54 30 7,4 Meslek

55-64 12 3,0 Memur 73 18,1

65 ve üzeri 2 0,5 Serbest Meslek 40 9,9

Toplam 404 100,0 Doktor 7 1,7

Eğitim İşçi 25 6,2

İlköğretim 10 2,5 Esnaf 12 3,0

Ortaöğretim 74 18,3 Akademisyen 13 3,2

Ön Lisans 106 26,2 Öğrenci 125 30,9

Lisans 172 42,6 Yönetici 24 5,9

Lisans Üstü 38 9,4 Diğer 85 21,0

Doktora 4 1,0 Toplam 404 100,0

Toplam 404 100,0

Katılımcılara ait demografik veriler in­
celendiğinde; araştırmaya katılan müşterile­
rin 235'inin erkekler, 169'unu ise kadınlar 
oluşturmaktadır. Bu durumda erkeklerin 
oranı % 58,2, kadınların oranı ise 41,8'tir. 
Katılımcıların yaş durumuna göre ilk sırayı, 
yaşları 18-24 arasında olan (% 42,6) müşteri­
ler almaktadır. Bu yaş grubunu ise, 25-34 
arasında olan ( % 33,4) ve 35-44 arasında 
olan (% 13,1) orta yaş grubunda yer alan 
katılımcılar takip etmektedir. Ayrıca yaşları 
45-54 arasında olan (% 7,4) ve 55-64 arasın­
da olan (% 3,65) ve 65 ve üzeri yaşta olan

(%0,5) katılımcılar da mevcuttur. Terminale 
gelen yolcular genel olarak değerlendirildi­
ğinde genç ve orta yaş grubu dikkati çek­
mektedir.

Katılımcıların eğitim durumlarına göre 
ilk sırayı % 42,6 ile lisans mezunları almak­
tadır. Lisans mezunlarını Ön lisans (% 26,2) 
ve Ortaöğretim (%18,3) mezunları takip 
etmektedir. Son olarak ise yüksek lisans 
mezunları (% 9,4), ilköğretim mezunları 
(%2,5) ile doktora mezunları (%1,0) yer al­
maktadır.



Katılımcıların meslek gruplarının ço­
ğunluğunu öğrenci (%30,9) oluşturmakta­
dır. Bunu Diğer (21%), memurlar (%18,1) ve 
serbest meslek (%9,9) çalışanları takip et­
mektedir. Son bölümde işçiler (%6,2) 
,yöneticiler (%5,9), akademisyenler (%3,2), 
esnaflar (%3,0) ve doktorlar (%1,7) yer al­
maktadır.

Katılımcıların aylık ortalama gelir du­
rumları incelendiğinde ilk sırayı %25,5 ile

619 TL ve altı geliri olan katılımcılar almış­
tır. İkinci sırada ise %23,0 ile 1001-1500 TL 
arası gelire sahip katılımcılar gözlenmekte­
dir. Üçüncü sırada; %20,8 ile 1501-2500 TL 
arası gelir, dördüncü sırada; %20,3 ile 620­
1000 TL arası gelir, beşinci sırada ise %6,2 
ile 2501-3000 TL arası gelir sahibi olan katı­
lımcılar yer almaktadır. Son sırada ise 3001 
TL ve üzeri (%4,2) gelire sahip katılımcılar 
takip etmiştir.

Tablo 2: Müşterilerin Terminalle İlgili Tutumları

Niçin Karayolunu Tercih Ettiniz? Frekans %

Ucuz olduğu için 111 27,5

Güvenli olduğu için 93 23,0

Başka seçeneğim olmadığı için 147 36,4

Diğer 53 13,1

Toplam 404 100,0

Diğer terminallere göre AŞTİ'yi nasıl buluyorsunuz?

Çok kötü 11 2,7

Kötü 36 8,9

Orta 97 24,0

İyi 181 44,8

Çok iyi 79 19,6

Toplam 404 100,0

Alternatif terminal olsa AŞTİ'yi tercih eder misiniz?

Kesinlikle tercih etmem 12 3,0

Tercih etmem 57 14,1

Kararsızım 123 30,4

Tercih ederim 159 39,4

Kesinlikle tercih ederim 53 13,1

Toplam 404 100,0

Müşterilerin terminalle ilgili tutumları­
na bakıldığında; karayolunu tercih etme 
nedenleriyle ilgili olarak belirtilen soruya, 
müşterilerden alınan cevap sırası şöyledir; 
"başka seçeneğim olmadığı için" tercih

edenlerin sayısı 147 kişi ile (%36,4) ilk sı­
radadır. İkinci sırada "ucuz olduğu için" 
tercih edenlerin sayısı 111 kişi ile (%27,5), 
Üçüncü sırada "güvenli olduğu için" tercih 
edenlerin sayısı 93 kişi (%23)'dir. Bunları



"Diğer" nedenlerle tercih edenlerin sayısı 
ile 53 kişi (%13,1) takip etmektedir.

Araştırmaya katılan müşterilere "A n­
kara'da alternatif terminal olsa AŞTİ'yi ter­
cih eder misiniz?" olarak belirtilen soruya, 
katılımcıların %52,5'i tercih ederim, %30,4'ü 
kararsızım, %17,1'i tercih etmem şeklinde 
görüş bildirmişlerdir. Yolcuların büyük bir 
kısmının alternatif terminallerin olması du­
rumunda bile yeniden AŞTİ'yi tercih ede­
cekleri konusunda değerlendirmede bu­
lunmuşlardır. AŞTİ'ye gelen müşterilere, 
diğer illerdeki terminallere göre AŞTİ'yi 
nasıl buldukları ile ilgili soruya ise, müşteri­
lerin %64,4'ü iyi, %24,0'ü orta, %11,6'sı kötü 
şeklinde cevap verdiği tespit edilmiştir. 
AŞTİ'ye gelen yolcuların büyük bir çoğun­
luğunun diğer illerdeki terminallerden daha 
iyi bulduklarını ifade etmişlerdir.

Faktör analizi, birbirleriyle orta düzey­
de ya da oldukça ilişkili değişkenleri birleş­
tirerek az sayıda ancak bağımsız değişken 
kümeleri elde etmede ampirik bir temel 
sağlayan bir tekniktir. Yapılan analiz sonu­
cunda her faktöre bir isim verilir. Faktörü 
oluşturan değişkenler faktörün isimlendi- 
rilmesinde etkili olur. Ancak bazen bir biri­
ne uymayan değişkenler bir faktörde topla­
nabilir. Bu durumda, faktör yükü en büyük 
olan değişken esas alınarak isimlendirme 
yapılır (Çatı ve Koçoğlu, 2008: 177; Özveren, 
2010: 71). Çalışmada nihai faktörler belir­
lenmeden önce yapılan faktör analizinde 10 
faktör yükleri düşük olması nedeniyle de­
ğerlendirme dışı bırakılmışlardır. Hizmet 
kalitesi boyutlarının özet haline getirmek 
için "faktör analizi" sonucu 29 adet önerme, 
4 boyuta indirilmiştir.

Hizmet Kalitesi İle İlgili Faktör Analizi 

Tablo 3: Hizmet Kalitesi İle İlgili Faktörlerin Öz Değerleri ve Varyans Değerleri

Faktörler Toplam Varyans % Kümülatif %

Güven ve İsteklilik 11,863 40,907 40,907

Fiziki Unsurlar 2,197 7,577 48,484

Yeterlilik 1,554 5,357 53,841

Ulaşılabilirlik 1,198 4,130 57,971

Faktörlere ait varyans yüklerinin top­
lamının % 50 değerinden yüksek çıkması 
arzu edilen bir durumdur (Koçoğlu, 
2009:100). Araştırmanın faktör analizi sonu­

cunda elde edilen varyans yüzdesi toplamı 
57,971 olarak çıkmıştır. Bu oranın %50'den 
yüksek olması, analizin geçerli olduğunu 
göstermektedir.

Tablo 4: Hizmet Kalitesi ile ilgili Faktör Analizi

Faktör Alfa
Yükleri Değeri

Faktör 1: Güven ve İsteklilik 0,924

AŞTİ çalışanları müşterilere yardım etmeye her zaman hazır, istekli ve gönül­
lüdür. ,794

AŞTİ çalışanları müşterilere karsı her zaman saygılı ve naziktirler. ,783



Müşterilerin bir problemi olduğunda AŞTİ çalışanları güven verici, ilgili ve ,769
cana yakındır.

AŞTİ çalışanları konularında çok bilgilidirler. ,764

AŞTİ çalışanları her müşteriyle tek tek ve kişisel olarak ilgilenirler. ,738

AŞTİ'deki personeller yolculara kibar davranmaktadırlar. ,624

AŞTİ'deki hizmetler vaat edildiği zamanda yerine getirilir. ,578

AŞTİ'deki Restoran ve Kafelerin temizliği yeterlidir. ,482

AŞTİ'deki otobüs işletmesi yazıhaneleri temiz ve düzenlidir. ,456

Faktör 2: Fiziki Unsurlar 0,874

AŞTİ, yeterli düzeyde teknolojik donanıma sahiptir. ,795

AŞTİ, yapısal olarak modern bir görünüme sahiptir. ,695

AŞTİ, yolculara güvenli bir yer olduğu duygusunu uyandırmaktadır. ,660

AŞTİ'nin temizliği yeterli düzeydedir. ,638

AŞTİ'deki bekleme salonları temiz ve düzenlidir. ,628

AŞTİ'deki görsel ve işitsel ekipmanları (Lcd Ekran Bilgi Panoları, Uyarı, Anons, 617
Danışma Duyuruları) yeterlidir. '

AŞTİ'nin ulaşım imkânları yeterlidir. ,607

AŞTİ'de çalışanlar (temizlik, yönetim ve güvenlik personelleri) temiz ve düzgün 569
görünümlüdür.

Faktör 3: Yeterlilik 0,846

AŞTİ'nin soğutma sistemleri yeterlidir. ,823

AŞTİ'nin ısıtma sistemleri yeterlidir. ,804

AŞTİ'nin havalandırması yeterlidir. ,714

AŞTİ'nin yolcu bekleme salonları sayısal açıdan yeterlidir. ,555

AŞTİ'nin yolcu bekleme salonları konfor (aydınlatma, oturma elemanları, 5 u
yerleşim düzeni) açısından yeterlidir. '

AŞTİ'nin araç otopark kapasitesi yeterlidir. ,411

Faktör 4: Ulaşılabilirlik 0,773

AŞTİ'de Emanethane hizmet noktalarına ulaşmak kolaydır. ,735

AŞTİ'de kuaföre ulaşmak kolaydır. ,691

AŞTİ'de WC'lere ulaşmak kolaydır. ,626

AŞTİ'de market ve restoranlara ulaşmak kolaydır. ,550

AŞTİ'de çalışanlara (temizlik, güvenlik ve yönetim vb... çalışanlar) istenildiğin- 455
de ulaşmak kolaydır.

Kaiser-Meyer-Olkin Örneklem Ölçümü: 0,946 ve anlamlılık düzeyi: 0,000'dır.



Faktör analizinin en önemli dezavantaj­
larından biri, faktörlerin isimlendirilmesi- 
dir. Faktörlerin isimlendirilmesi faktörü 
meydana getiren değişkenlere göre yapıl­
maktadır. Yapılan isimlendirmenin mevcut 
değişkeni kapsayacak şekilde olması gere­
kir. Ancak bu çoğu zaman mümkün olma­

maktadır. Bu durumda, faktör yükü en fazla 
olan değişken esas alınarak isimlendirme 
yapılır (Koçoğlu, 2009: 100). Bu araştırmada, 
faktörler isimlendirilirken hem faktör yük­
leri hem de faktörü oluşturan değişkenler 
dikkate alınmıştır.

Hizmet Kalitesi İle İlgili A ŞTİ M üşterilerinin Algıları

Tablo 5: AŞTİ Müşterilerinin Hizmet Kalitesi İle İlgili Algıları

Aritmetik Standart
__________________________________________________ Ortalama____ Sapma

Güven ve İsteklilik 3,25
AŞTİ çalışanları müşterilere yardım etmeye her zaman hazır, istekli ve 
gönüllüdür.

3,18 1,14

AŞTİ çalışanları müşterilere karsı her zaman saygılı ve naziktirler. 3,19 1,20
AŞTİ'de müşteriler, çalışanlarla etkileşimlerinde kendilerini güvende 
hissederler.

3,18 1,16

Müşterilerin bir problemi olduğunda AŞTİ çalışanları güven verici, ilgili 
ve cana yakındır.

3,18 1,17

AŞTİ çalışanları konularında çok bilgilidirler. 3,15 1,12
AŞTİ çalışanları her müşteriyle tek tek ve kişisel olarak ilgilenirler. 3,15 1,18
AŞTİ'deki personeller yolculara kibar davranmaktadırlar. 3,26 1,24
AŞTİ'deki hizmetler vaat edildiği zamanda yerine getirilir. 3,34 1,08
AŞTİ'deki Restoran ve Kafelerin temizliği yeterlidir. 3,39 1,08
AŞTİ'deki otobüs işletmesi yazıhaneleri temiz ve düzenlidir. 3,50 1,07
Fiziki Unsurlar 3,38
AŞTİ, yeterli düzeyde teknolojik donanıma sahiptir. 3,16 1,18
AŞTİ, yapısal olarak modern bir görünüme sahiptir. 3,27 1,29
AŞTİ,yolculara güvenli bir yer olduğu duygusunu uyandırmaktadır. 3,35 1,22
AŞTİ'nin temizliği yeterli düzeydedir. 3,41 1,18
AŞTİ'deki bekleme salonları temiz ve düzenlidir. 3,45 1,12
AŞTİ'deki görsel ve işitsel ekipmanları (Lcd Ekran Bilgi Panoları, Uyarı, 
Anons, Danışma Duyuruları) yeterlidir.

3,46 1,20

AŞTİ'nin ulaşım imkânları yeterlidir. 3,62 1,17
AŞTİ'de çalışanlar (temizlik, yönetim ve güvenlik personelleri) temiz ve 
düzgün görünümlüdür.

3,29 1,15

Yeterlilik 3,35
AŞTİ'nin soğutma sistemleri yeterlidir. 3,36 1,16
AŞTİ'nin ısıtma sistemleri yeterlidir. 3,39 1,20
AŞTİ'nin havalandırması yeterlidir. 3,49 1,14
AŞTİ'nin yolcu bekleme salonları sayısal açıdan yeterlidir. 3,43 1,21
AŞTİ'nin yolcu bekleme salonları konfor (aydınlatma, oturma elemanla­
rı, yerleşim düzeni) açısından yeterlidir.

3,22 1,28

AŞTİ'nin araç otopark kapasitesi yeterlidir. 3,20 1,19



AŞTİ'de Emanethane hizmet noktalarına ulaşmak kolaydır. 3,42 1,12
AŞTİ'de kuaföre ulaşmak kolaydır. 3,24 1,11
AŞTİ'de WC'lere ulaşmak kolaydır. 3,46 1,20
AŞTİ'de market ve restoranlara ulaşmak kolaydır. 3,71 1,02
AŞTİ'de çalışanlara (temizlik, güvenlik ve yönetim vb... çalışanlar) iste­
nildiğinde ulaşmak kolaydır.

3,26 1,13

Tabloda, müşterilerin AŞTİ'nin verdiği 
hizmetleri nasıl algıladığını ölçmek üzere 29 
değişken verilmiş ve bu değişkenlere katı­
lım derecesi istenmiştir. Tabloda, müşterile­
rin değişkenlere katılım dereceleri, ortala­
maları dikkate alınarak faktörlere göre ayrı 
ayrı gruplandırılarak oluşturulmuştur. 
Aritmetik ortalamalarından en yüksek hiz­
met algısının "Ulaşılabilirlik" boyutunda 
bulunan toplam 5 önermenin aritmetik orta­
laması "3,42" şeklinde ortaya koyulmakta­
dır. "Ulaşılabilirlik" boyutundan sonra 
ikinci olarak gelen hizmet kalitesi boyutu 
"Fiziki unsurlar" boyutudur. "Fiziki unsur­
lar" boyutunda toplam 8 önermeden oluş­
makta olup aritmetik ortalamaları "3,38" 
'dir.

"Fiziki unsurlar" boyutundan sonra ge­
len hizmet kalitesi boyutu "Yeterlilik" bo­
yutudur. "Yeterlilik" boyutunda toplam 6 
önermenin aritmetik ortalaması "3,35" şek­
linde oluşmaktadır. Son olarak ise aritmetik 
ortalaması diğer boyutlardan düşük olan 
"Güven ve isteklilik" boyutu gelmektedir. 
"Güven ve isteklilik" boyutunda toplam 10 
önermenin aritmetik ortalaması "3,25" şek­
linde oluşmaktadır.

AŞTİ müşterilerin hizmet kalitesi algı­
larını oluşturan hizmetlerin (4 boyut için) 
aritmetik ortalamaları 3,35 şeklinde oluş­
maktadır. Buna göre "H 1: AŞTİ'den hizmet 
alan müşterilerin hizmet kalitesi ile ilgili 
algıları olumlu yöndedir." hipotezi kabul 
edilmiştir.

Tablo 6 : Müşterilerin Hizmet Kalitesi değerlendirmelerinin Cinsiyete göre Analizi

Boyut Cinsiyet Kişi (N) Ortalama t Sig.(iki
yönlü)

Güven ve İsteklilik
Erkek 235 3,2247 -,726 ,468
Kadın 169 3,2893

Fiziki Unsurlar
Erkek 235 3,3718

-,121 ,904Kadın 169 3,3824

Yeterlilik
Erkek 235 3,3156

-,847 ,398Kadın 169 3,3925

Ulaşılabilirlik
Erkek 235 3,4391

,595 ,552Kadın 169 3,3905

AŞTİ müşterilerinin cinsiyetlerine bağlı olarak, hizmet kalitesini etkileyen faktörleri de­
ğerlendirmelerinin farklılık gösterip göstermediğini değerlendirmek için "t"  testi yapılmıştır. 
Faktör boyutlarının hepsinin anlamlılık değerlerinin 0,05'ten büyük olduğu görülmektedir. 
Bu sonuçlara göre; "H 2:AŞTİ'den hizmet alan müşterilerin hizmet kalitesi algılamalarında 
cinsiyete göre fark vardır" hipotezi reddedilmiştir.



Tablo 7: Hizmet Kalitesinin Değerlendirilmesine İlişkin Diğer Demografik Özelliklerin Analizi 

Yaş Durumu Eğitim Durumu Meslek Durumu Gelir Durumu

Hizmet Kalitesini 
Etkileyen Faktörler F Sig. F Sig. F Sig. F Sig.

Güven ve İsteklilik ,275 ,927 6,565 ,000* 1,955 ,051* 2,647 ,023*

Fiziksel unsurlar 1,332 ,250 1,702 ,133 1,703 ,096 ,798 ,552

Ulaşılabilirlik 1,084 ,368 2,047 ,071 3,033 ,003* ,649 ,663

Yeterlilik ,189 ,967 2,438 ,034* 1,989 ,047* ,926 ,464

* Sig<0.05

Müşterilerin yaşlarına bağlı olarak, 
hizmet kalitesi faktörlerinin farklılık göste­
rip göstermediğini belirlemek amacıyla 
ANOVA analizi yapılmıştır. Bütün faktör 
gruplarında anlamlı bir farklılık görülme­
mektedir. Bu sonuçlara göre; "H 3: AŞTİ'den 
hizmet alan müşterilerin hizmet kalitesi 
algılamalarında yaş gruplarına göre fark 
vardır" hipotezi reddedilmiştir.

Müşterilerin eğitim durumları ile hiz­
met kalitesini etkileyen faktörler arasında 
yapılan ANOVA analizi sonucunda, "Gü­
ven ve İsteklilik" ve "Ulaşılabilirlik" faktör­
lerinde anlamlı farklar görülmektedir. Bu 
faktörlerle ilgili Tukey testi yapıldığında; 
"Güven ve İsteklilik" faktöründe, İlköğre­
tim mezunu olan müşterilerle ortaöğretim 
mezunu olan, Lisans mezunu olan, Yüksek 
Lisans mezunu olan ve Doktora mezunu 
olan müşterilerle arasında anlamlı bir fark 
görülmektedir. Aynı şekilde Ön Lisans me­
zunu olan müşterilerle Lisans mezunu olan 
ve Yüksek Lisans mezunu olan müşteriler 
arasında anlamlı bir fark görülmektedir. 
"Ulaşılabilirlik" faktöründe ise, Yüksek Li­
sans mezunu olan müşterilerle İlköğretim 
mezunu olan müşteriler arasında anlamlı 
bir fark görülmektedir. Bu sonuçlara göre; 
"H 4: AŞTİ' den hizmet alan müşterilerin 
hizmet kalitesi algılamalarında eğitim dü­

zeylerine göre fark vardır" hipotezi kabul 
edilmiştir.

Müşterilerin meslek durumları ile hiz­
met kalitesini etkileyen faktörler arasında 
yapılan ANOVA analizi sonucunda, "Gü­
ven ve İsteklilik", "Yeterlilik" ve "Ulaşılabi­
lirlik" faktörlerini farklı olarak değerlen­
dirmişlerdir. Bu faktörlerle ilgili Tukey testi 
yapıldığında; "Güven ve İsteklilik" faktö­
ründe, "M em ur" olan müşterilerle "serbest 
meslek" sahibi olan müşteriler arasında 
anlamlı bir fark olup, ayrıca "Serbest Mes­
lek" sahibi olan müşterilerle "Diğer" (başka 
mesleğe sahip olanlar, örneğin mühendis 
gibi) meslek sahipleri sınıfında olanlar ara­
sında anlamlı bir fark görülmektedir. "Ye­
terlilik" faktöründe, "M em ur" olan müşteri­
lerle "serbest meslek" sahibi olan müşteriler 
arasında anlamlı bir fark görülmektedir. 
"Serbest meslek" sahibi olan müşterilerle 
Öğrenci olan ve "Diğer" (başka mesleğe 
sahip olanlar) meslek sahibi olan müşteriler 
arasında anlamlı bir fark görülmekte- 
dir."Ulaşılabilirlik" faktöründe ise, "M e­
m ur" olan müşterilerle "serbest meslek" 
sahibi olan müşteriler arasında anlamlı bir 
fark görülmektedir. "Serbest meslek" sahibi 
olan müşterilerle Öğrenci olan ve "Diğer" 
(başka mesleğe sahip olanlar) meslek sahibi 
olan müşteriler arasında anlamlı bir fark



görüldüğü tespit edilmiştir. Bu sonuçlara 
göre; "H 5: AŞTİ'den hizmet alan müşterile­
rin hizmet kalitesi algılamalarında meslek 
gruplarına göre fark vardır" hipotezi kabul 
edilmiştir.

Müşterilerin gelir durumları ile hizmet 
kalitesini etkileyen faktörler arasında yapı­
lan ANOVA analizi sonucunda, "Güven ve 
İsteklilik" faktörünü farklı olarak değerlen­

dirmişlerdir. Bu faktörle ilgili Tukey testi 
yapıldığında; "1001-1501 TL arasında geliri 
olan müşterilerle, 2501-3000 TL arası aylık 
geliri olan müşteriler arasında anlamlı bir 
fark olduğu tespit edilmiştir. Bu sonuçlara 
göre; "H6: AŞTİ'den hizmet alan müşterile­
rin hizmet kalitesi algılamalarında gelir 
düzeylerine göre fark vardır" hipotezi ka­
bul edilmiştir.

Tablo 8 : Müşterilerin Karayolunu Tercih Etme Nedenleri ile Faktör Grupları Arasındaki Analiz

Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktörler F Sig.

Güven ve İsteklilik 5,414 ,001*

Fiziksel unsurlar 4,977 ,002*

Ulaşılabilirlik 2,810 ,039*

Yeterlilik 3,940 ,009*
* Sig<0.05

"Müşterilere yönetilen "niçin karayo­
lunu tercih ettiniz?" ifadesine bağlı olarak 
hizmet kalitesini belirleyen faktörler arasın­
daki farkı değerlendirmek için yapılan 
ANOVA analizi sonucunda; "Güven ve 
İsteklilik, Fiziksel Unsurlar, Yeterlilik ve 
Ulaşılabilirlik" faktörlerini farklı olarak de­
ğerlendirmişlerdir. Bu faktörlerle ilgili 
Tukey testi sonucunda; "Güven ve İstekli­
lik" faktöründe, Ucuz olduğu için karayo­
lunu tercih eden müşterilerle, güvenli oldu­
ğu için ve başka seçeneği olmadığı için ka­
rayolunu tercih eden müşteriler arasında 
anlamlı bir fark olduğu görülmektedir. "Fi­
ziki Unsurlar" faktöründe, Ucuz olduğu 
için karayolunu tercih eden müşterilerle, 
güvenli olduğu için tercih eden müşteriler 
arasında hizmet kalitesi belirleyen faktörle­
rini değerlendirilmesinde anlamlı fark ol­
duğu görülmüştür. Ayrıca güvenli olduğu 
için karayolunu tercih eden müşterilerle, 
"başka seçeneğim olmadığı için" ve "diğer" 
değerlendirmelerinde bulunan müşteriler 
arasında hizmet kalitesini belirleyen faktör­
lerini değerlendirmelerinde anlamlı bir fark 
olduğu görülmektedir. "Yeterlilik" faktö­

ründe, Ucuz olduğu için karayolunu tercih 
eden müşterilerle, güvenli olduğu için ter­
cih eden müşteriler; aynı zamanda "Ulaşı­
labilirlik" faktöründe de, müşteriler ucuz 
olduğu için karayolunu tercih etmeleri ile 
güvenli olduğu için tercih eden müşteriler 
arasında hizmet kalitesi belirleyen faktörle­
rin değerlendirilmesinde anlamlı fark oldu­
ğu tespit edilmiştir. Bu sonuçlara göre; "H 7: 
AŞTİ'den hizmet alan müşterilerin hizmet 
kalitesi algılamalarında karayolunu tercih 
etme nedenleri arasında fark vardır" hipo­
tezi kabul edilmiştir.

5. Sonuç ve Öneriler

Yolcu taşımacılığının çok büyük bir bö­
lümünün kara yolları ile yapıldığı ülkemiz­
de, Ankara için modern, geniş ferah ve ar­
tan taleplerle ihtiyaçlara cevap verebilecek 
bir terminal binasının sağladığı hizmetlerin 
yeterliliği ve aynı zamanda ölçülebilir ol­
ması çok önemlidir.

Bir hizmetin kalitesini ölçmek ve de­
ğerlendirmek, bir malın kalitesini ölçmek­
ten daha zor ve karmaşık bir iştir. Hizmet



ve hizmet kalitesi kişisel bir deneyim oldu­
ğu için hizmetlerde kalite ölçme ve değer­
lendirme müşteri düzeyinde yapılmalıdır. 
Tüm hizmetler için geçerli bir ölçme aracı 
geliştirilememektedir. Diğer bir ifadeyle 
hizmetler, birbirinden farklı olduğundan bir 
hizmet için geçerli olan ölçme aracı, diğer 
hizmetlerde etkili şekilde kullanılamamak­
tadır. Ayrıca, beklentiler, tutum ve davra­
nışlardaki kültürel farklılıklar nedeniyle 
yine bir kültürde bir hizmet için geçerli olan 
ölçme aracı diğer bir kültürdeki aynı hizmet 
için geçerli olmayabilir.

Ülkemizde, özellikle karayollarında 
yoğunlaşan yolcu taşımacılığına olan talep, 
her geçen gün artarak devam etmektedir. 
Hem bölgesel yoğunluğu kaldırmak için 
hem de verilen hizmetlerin kalitesi boyutla­
rının istenen düzeyde olması için terminal­
lerin kaliteli hizmet sunmaları gereklidir. 
Bu bağlamda SERVPERF ölçeği ile AŞTİ 
ölçülmüştür.

SERVPERF ile algıladığı kaliteyi ölç­
meye yönelik bir yöntemdir. Hizmet sektö­
ründe ülkemizde en çok kullanılan
SERVQUAL yöntemi olmasına karşılık, 
SERVPERF algıladığı kaliteyi ölçmeye yöne­
lik güvenilir bir ölçektir.

Günümüzde müşteri neyi, ne zaman ve 
ne şekilde, nasıl istediğini üretici ve satıcıya 
söyleyen bir güç durumuna gelmiş ve şimdi 
kendi özel ihtiyaçlarının tatminine yönelik 
olarak tasarlanmış mal ve hizmetleri talep 
etmekte ve kaliteli ürünlere yönelmektedir­
ler. Terminallerin sunduğu hizmetin özel­
likleri anlaşılamadığı takdirde, müşterilerin 
sizden tam olarak ne istediğini ve hizmet 
kalitesini nasıl algıladıklarını fark etmediği­
niz durumda; yüksek kaliteli müşteri hiz­
metleri etkinliklerini yürütemezsiniz.

Son dönemde, ulaşım sektöründe ya­
şanan gelişmeler rekabetin yoğunlaşmasına 
ve yolcu profilinde değişime yol açmıştır. 
Terminal işletmelerinin bu  yoğun rekabet 
ortamında başarılı olabilmesi, değişen tüke­

tici beklenti ve ihtiyaçlarının iyi anlaşılma­
sına ve karşılanmasına bağlıdır. Yoğun re­
kabet ortamında müşteri memnuniyeti ve 
müşteri sadakatini en iyi şekilde sağlayabi­
len işletmeler karlılıklarını sürdürebilmek­
tedirler. Müşterilerin memnun olabilmeleri 
için öncelikle müşterilerin ne istediklerini 
bilmek ve onlara uygun hizmet ve stratejiler 
uygulamaktan geçmektedir. .

Genellikle müşterinin belirli ürün veya 
hizmetleri tekrar tekrar satın alma niyeti 
veya davranışı oluşabilmesi için sunulan 
hizmetlerden müşterilerin memnun ayrıl­
maları gerekmektedir. Karayolu ulaşımını 
etkin bir şekilde kullanılması için terminal­
ler kaliteli hizmetler sunarak hizmet kalite­
sini arttırmak zorundadırlar.

Karayolu yolcu taşımacılığı ve müşteri 
sadakatini oluşturabilen terminaller, hem 
günün şartlarında hem de gelecek dönem­
lerde, rekabet ettiği diğer ulaştırma sektör­
lerine göre önemli avantajlar elde etmekte­
dir.

Araştırmaya katılan müşterilerin 
AŞTİ'nin hizmet kalitesiyle ilgili algılarına 
bakıldığında; en yüksek değerlendirme, 
"AŞTİ'de market ve restoranlara ulaşmak" 
ile en düşük değerlendirmeler ise "AŞTİ 
çalışanları konularında çok bilgilidirler." ve 
"AŞTİ çalışanları her müşteriyle tek tek ve 
kişisel olarak ilgilenirler." şeklinde oluş­
turmaktadırlar.

Araştırmaya katılan müşterilerin yarı­
sından fazlasını erkekler oluşturmaktadır. 
Yolcuların birçoğu gençlerden oluşmakta­
dır. Genç nüfusun fazla olmasının sebebi 
Ankara'nın başkent olması, büyük üniversi­
telerin varlığı ve gençlerin şehirlerarası se­
yahat etme istekleri gösterilebilir. Katılımcı­
ların eğitim düzeylerinin yüksek olduğu 
görülmektedir. Buradan genç ve eğitim se­
viyesi yüksek olan katılımcılarının büyük 
bir çoğunluğunu öğrenciler ve devlet me­
murlarının olduğu anlaşılmaktadır.



AŞTİ müşterilerinin demografik özel­
likleri ve karayolunu tercih etme nedenleri­
ne göre, hizmet kalitesini belirleyen faktör­
leri farklı değerlendirdikleri tespit edilmiş 
olup; ancak cinsiyet ve yaş gruplarına göre 
farklılık olmadığı görülmüştür. Araştır- 
m a'da müşterilerin karayolunu tercih etme 
nedenlerine göre hizmet kalitesini belirle­
yen faktörlerinden ucuz ve güvenli olduğu 
için seçmektedirler. Ayrıca çalışmamıza 
göre, müşterilerin AŞTİ ile ilgili hizmet kali­
tesi algıları olumlu yöndedir. AŞTİ, literatü­
re göre kompleks yapıda bir terminaldir.

Bu sonuçlara göre şu önerilerde bulu­
nulabilir;

Türkiye'de faaliyet gösteren terminal­
lerin rekabette önde gidebilmek için hizmet 
kalitesini artırmaya yönelik çalışmalarını 
devam ettirmeleri ve araştırmadan elde 
edilen sonuçları izlemeleri önerilebilir.

Terminallerin hizmetlerinden faydala­
nan müşterilerin, sunulan hizmeti nasıl 
algıladığını öğrenmek amacıyla, belirli za­
manlarda hizmet kalitesini ölçmelidirler. 
Böylece terminallerin mevcut hizmet kalite 
düzeyini öğrenmeyi ve kalitesini geliştirme­
si açısından faydalı olacaktır.

Terminal işletmelerinin sundukları 
hizmetler insan gücüne dayalı işletmeler 
olduğu için, insana yani hem iç müşterileri­
ne (personeline) hem de dış müşterilerine 
(yolculara) göre kendini şekillendirmesi 
gerekmektedir. Terminal hizmetlerinden 
faydalanan çalışanlara yönelik yapılacak 
çalışmalarda hizmet kalitesini belirleyen 
faktörlerin tespit edilmesi mümkün olacak­
tır.
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