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Rekabetin yogun bir bigimde yasandigi giiniimiiz diinyasinda iiretilen iiriinlerin miisteri memnuniyeti
yaratabilmesini saglayan en onemli unsurlardan biri {iriin kalitesidir. Kaliteli iirlin tiiketicilerde baglilik
yaratabilmekte ve bu baglilik firmanin miisterilerini, dolayistyla karliligini artirmaktadir. Uriin kalitesinin
bu kadar 6nemli olmasi firmalar kalite iizerine odaklanmaya itmektedir. Ancak kalite kavrami subjektif
yargilar igerdigi igin 6l¢iimii kolay degildir. Ozellikle hizmet kalitesinin élgiimii, hizmetlerin fiziksel mal-
lardan farkl 6zellikleri olmasi nedeniyle daha zordur. Bu nedenle son yillarda hizmet kalitesinin 6l¢iimii-
ne yonelik firmalar ve akademisyenler tarafindan g¢esitli teknikler gelistirilmeye c¢alisiimigtir.
SERVQUAL teknigi de bunlardan biridir. Bu teknik tiiketicilerin bir hizmetten bekledikleri kalite ile algi-
ladiklar: kalite arasindaki farki 6l¢gmeye ve yorumlamaya dayanir. Bu ¢aligmada SERVQUAL teknigi bir
otobiis isletmesine uygulanmistir. Calismada Oncelikli olarak otobiis isletmesinin yolcu tagima kalitesini
6lgmeye yonelik bir dlgek gelistirilmis ve hizmet kalitesi alt boyutlarina ayrilmistir. Daha sonra her bir
boyut i¢in beklenen ve algilanan hizmet kalitesi diizeyleri hesaplanarak karsilastirma yapilmistir. Sonug
olarak cevaplayicilarin bir otobiis isletmesinden bekledikleri hizmet kalitesi ile Giirkan Turizm’den algi-
ladiklar1 hizmet kalitesi arasinda olumsuz y6nde bir fark ortaya ¢ikmustir. Bu baglamda Giirkan Turizm’e
bazi onerilerde bulunularak aragtirma sonuglandirilmstir.
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ABSTRACT

In today’s highly competitive world, product quality is one of the most important aspects to achieve
customer satisfaction. High quality products create consumer loyalty and loyalty increases market shares
as well as the profitability. Since product quality is extremely important, companies focus on achieving
the highest product quality. But measuring quality is not easy since it includes subjective assessments.
Especially, measuring service quality is more difficult, because services have different aspects than
physical products. Recently, there have been various attempts to develop tools to measure service quality.
SERVQUAL is one of the measures recently developed. This tool is developed to measure and explain
the difference between expected and observed service quality. In this study, we applied SERVQUAL mo-
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expected and observed amounts of service quality for each dimension, made comparison between them
and state managerial implications according to the results.
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1. Giris

Biitiin is kollarinda, basariy1 gosteren en kritik faktorlerden biri yiiksek sevi-
yede miisteri memnuniyeti yaratmak ve bunu devaml kilabilmektir. Kiiresellesme
ve bilgi teknolojilerinin diinya ekonomisinde ve is yasaminda yol actig1 degisimler,
sanayi ve hizmet sektdriinde yer alan firmalar1 derinden etkilemektedir. Firmalar,
birbirine kars1 rekabet avantaj1 saglayabilmek ve etkinliklerini arttirabilmek i¢in yo-
gun caba gostermektedir. Hizmet sektorii kendi icinde siirekli gelisme gosterirken,
imalat sektorii icinde de hizmet, rekabet avantaji getiren 6nemli bir faktor olarak or-
taya ¢ikmaktadir.

Uriinlerin ve hizmetlerin kaliteli olmas1, tiiketici ihtiyaglarina cevap verebil-
mesi miisteri memnuniyeti i¢in ¢ok dnemli bir unsurdur. Kaliteli {iretim, piyasa eko-
nomisinde var olmanin bir geregidir. Kaliteye yonelik olarak yapilan galismalarin
nasil bir sonug¢ verdigini anlamak ve sonuglar1 degerlendirmek kalitenin 6l¢iilebilir
olmasimi gerektirmektedir. Bu dl¢lim, fiziksel bir takim 6zelliklere dayanarak mallar
icin kolaylikla yapilabilirken, bircok faktdre bagli olarak degisiklik gdsteren hizmet-
ler i¢in daha zor goriilmektedir.

Giiniimiiz isletmeciliginde kar1 maksimize edebilmek i¢in iiriin kalitesi Gnem-
li bir belirleyicidir. Pazarlama agisindan bakildiginda, kalite ciddi bir fark yaratma
aracidir. Rekabet avantaji elde edebilmek ise rakiplerden farkli olabilmekle miim-
kiindir.

1.1. Kalite Kavramm ve Hizmet Kalitesi

Kalite farkli tanimlari olan bir kavramdir. Juran'a gore kalite kullanima uy-
gunluk iken, Deming, kaliteyi bugiinkii ve gelecekteki miisteri gereksinimlerinin he-
deflenmesi olarak tanimlamaktadir. Kaliteyi sifir hata, ¢esitlilik, uygunluk ve mii-
kemmellikle 6zdeslestiren tanimlar da bulunmaktadir. Giiniimiizde kalitenin tani-
minda miisteri bakis agis1 onem kazanmakta ve kalite, miisterinin siirekli degisen
istek ve gereksinimlerinin kargilanmasi ya da asilmasi olarak degerlendirilmektedir
(Hurley, 1994: 43).

Kaliteyi en genel anlamiyla; miisteri isteklerinin karsilanmasi, uygulama ve
yeteneklerin iyilestirilmesi, maliyetlerinin diislirilmesi vb. amaglar icin kullanilan
stratejik bir yonetim araci olarak tanimlamak yerinde olacaktir.

Giliniimiizde mallarin gesitliligindeki artisin yaninda, hizmetlerde de biiyiik
bir ¢esitlenme goriilmektedir. Hem hizmetlerin ¢esitlenmesi hem de isletmelerin sa-
yisindaki artig, rekabeti artirmakta ve hizmet isletmelerini hizmet sunusunda farkli
olmaya itmektedir. Hizmet kalitesi boyutlarini agiklamaya ¢aligan arastirmalardan
birinde Saser, Olsen ve Wychkoff hizmet performansinin li¢ boyutunu; materyal dii-
zeyi, tesisler ve personel olarak agiklamistir. Yani hizmet kalitesinin, hizmetin sonu-
cundan daha fazla seyi igerdigini, hizmeti sunma bi¢iminin énemini vurgulamislar-
dir (Saser, Olsen ve Wychkoff’tan aktaran Zengin ve Erdal, 2000: 50).
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Hizmet kalitesi, teknik kalite ve fonksiyonel kalite (tasarim, iiretim, sunum,
iligkiler) olarak kuramsallasmigtir. Teknik kalite, sonugla ilgilenir. Tiketicilerin
hizmetten ne aldiklari, tamamen kendi yargilarindan yola ¢ikarak objektif bir sekilde
Olciilebilir. Fonksiyonel kalite ise agsamalarla ilgilidir ve burada verilen hizmetin du-
rumu subjektif olarak degerlendirilir (Gronroos, 1984: 36-44).

Lehtinen ve Lehtinen, hizmet kalitesinin miisteriler ve hizmet organizasyo-
nundaki unsurlar arasindaki etkilesimden olustugunu kabul etmis ve sirket kalitesi,
fiziksel ve etkilesimli kalite olmak tizere {i¢ kalite ol¢iitii tammmlamiglardir. Fiziksel
kalite; arag, gereg ya da yapilar gibi fiziksel goriinimle ilgili konular igerir. Sirket
(firma) kalitesi; firmanin imajiyla ya da profiliyle ilgilidir. Etkilesimli kalite ise
miigterilerle personel arasindaki etkilesimden olusmaktadir (Lehtinen ve
Lehtinen’den aktaran Parasuraman vd., 1985: 43).

Miisteri beklentisi, hizmet zincirini sekillendirirken en dnemli rehber olarak
kabul edilmelidir. Ancak bunun, hizmet saglayan organizasyonun tiimii tarafindan
ortak bir inang olarak benimsenmesi, ger¢ek basariy1 getirecektir. Bu noktada, miis-
teri mutlulugu hem ana hedef, hem de ana girdi olarak sisteme katilmalidir. Bunun
icin de hizmet kalitesi dogru tanimlanmalidir.

Kosulsuz miisteri memnuniyeti hayal degil, basarilmasi gereken bir hedeftir.
Bunu basarmak i¢in sirketin insan kaynagini ¢alisanlardan ve miisterilerden olusmus
bir biitiin olarak algilamak gerekmektedir. Bu diisiinceye gore miisteri, artik uzak-
larda bir yerde bizden aligveris yapan biri olmaktan ¢ikarak hizmet sisteminin bir
pargasi haline gelir. Bu anlamda miisteri, hizmet ve/veya {irlin satin aldig1 sirkette
hak sahibi olarak goriilmelidir. Ciinkii mevcut hizmet sisteminin en biiyiik art1 dege-
rini o saglamaktadir.

1.2. Otobiis Isletmelerinde Hizmet Uretimini Etkileyen Faktorler

Otobiis isletmelerinde olusturulan rekabet ortaminin sektorii yapilandiracak
kadar bir etki yaptig1 sdylenemez. Ciinkii rekabet ortaminda igletmelerin sektor i¢in-
deki davranislar1 onemlidir. Bu da, tek tek otobiis igletmelerinin birbirleriyle rekabet
etme derecesiyle belirtilir. Ayn1 yerden hareket eden otobiislerin yine ayni yere var-
ma maliyeti pek degismemekle birlikte, sunduklar1 hizmet, seferlerin siklig1, otobiis-
lerin konforu bilet fiyatlarinda farklilik olusturmaktadir.

Otobiis isletmelerinde hizmet iretimini gergeklestirme c¢abalarini etkileyen
bir dizi degisken bulunmaktadir. Bu degiskenler arasinda en 6nemlileri rekabet, ma-
liyet, orgiitlenme, teknoloji ve yetismis isgdren hususlaridir (Tokat ve Kara, 1999:
315-332).

Rekabet davraniglarinin bilinmesi ve tagima maliyetlerinin belirlenmesi, oto-
biis isletmelerinde, isletmeciligi etkileyen temel islevler olmakla beraber, basari i¢in
yeterli degildir. Bu iki degiskenin bagarist uygulanmasina baglidir. Otobiis igletme-
lerinin Srgiitlenmesi ise; tasima hizmeti gergeklestirdigi cografi bélgenin biiylikliigii
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ile dogru orantilidir. Hizmet verilecek bolgelerdeki temsilciler ve acenteler ile sefer
saatleri ve giizergahlarinin orgiitlenmesi hizmet tiretimini temelden etkilemektedir.

Teknoloji bagimli otobiis isletmelerinin gelisim siirecinde otobiis {iretimi 6n
plana ¢ikmaktadir. Teknolojik rekabetin artmasi, lireticilerin fiyat 6gesinin yan1 sira
konfor, ¢evreyi (dogay1) etkileme, iscilik kalitesi ve tasit giivenliligini de 6n plana
¢ikarmasina 6n ayak olmaktadir.

Otobiis isletmelerinde ¢alisan iggdren (biiro, host-hostes, kaptan, muavin) sa-
nayi isletmelerinde calisan isgérenden sayica az olabilir. Ancak, otobiis isletmele-
rinde ¢alisan iggérenin bazi temel 6zelliklere sahip olmasi gereklidir. Hizmetin ge-
rektirdigi bilgi, yetenek ve egitime sahip olmak, yabanci miisteriye yonelik ¢aligsma
alanlarinda yabanci dil bilmek, sorunlar1 kavrama ve ¢dzme yetenegine sahip olmak
aranilacak 6zelliklerin basinda gelmektedir.

1.3. Hizmet Kalitesinin Olciimii

Tiiketici hizmet tercihlerinde kaliteye verilen 6énemin tespiti, hem iireticilerin
hem de aragtirmacilarin bu konu iizerinde yogunlagsmalarina yol agmistir. Bu sebeple
1980’lerin basindan beri isletmecilik arastirmalarinda ve uygulamalarinda hizmet
kalitesine ilgi; kalite, toplam kalite yonetimi ve tiiketici memnuniyetine olan ilgiyle
iligkilidir.

Hizmet kalitesi son yillarda hizmet pazarlamasinda en ¢ok arastirilan konula-
rin  basinda gelmistir. Son zamanlarda yapilan aragtirmalarin  birgogu, A.
Parasuraman, L. L. Berry ve V.A. Zeithalm’in 6ncii ¢alismalarindan etkilenmekte-
dir. Bu {i¢ arastirmaci hizmet kalitesiyle ilgili bir kavramsal ¢at1 ve hizmet kalitesini
degerlendirmek igin bir Olglim enstrimant  (SERVQUAL) gelistirmislerdir
(Parasuraman vd., 1988). SERVQUAL 6l¢eginin hizmet sektdriine uygulanabilirligi
ve Ol¢limii iizerine literatiirde tartismalar olmasina ragmen, pazarlama arastirmacila-
r1 arasinda hizmet kalitesinin énemli bir konu oldugu ve bu ii¢ aragtirmacinin ¢alig-
malarmin, konunun 6ziinii anlamada 6nemli bir katkismnin oldugu hususunda genel
bir fikir birligi vardir (Fisk vd., 1993: 61-103).

SERVQUAL miikemmel hizmet kalitesini saglamanin anahtarinin, miisterile-
rin beklentilerini tam olarak karsilamak veya beklentilerinin iistiine ¢ikmak oldugu-
nu savunan bir goriistiir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1983-1990 yillar1 arasin-
da yaptiklari aragtirmalarin sonucuna dayanarak, hizmet kalitesini miisterilerin bek-
lentileri veya istekleri ile isletmenin sundugu hizmetleri algilamalart (veya tecriibe-
leri) arasindaki farkin bilyiikliigii olarak tanimlamislardir. Bir bagka deyisle, algila-
nan hizmetin kalitesine, miisterilerin beklentileri ile algilar1 arasindaki farkliligin
yonii ve derecesi olarak bakilir.

SERVQUAL, hizmet kalitesini iyi kavramis bir kavramsal modelden gelisti-
rilmistir. Kolay uygulanabilir ve kapsamlidir. Bunun yaninda giivenilir bir enstrii-
man olmay1 vaat eder. Ancak SERVQUAL’in giiclii yonleri ve tiim hizmet sektorii-
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ne uygulanabilirligi diisiincesi, kiiiik ayarlamalarla evrensel uygulanabilirligi iddia-
simin gegerliligi sorgulanmaktadir. SERVQUAL tekniginin bes boyutu bulunmakta-
dir (fiziki goriiniim, giivenilirlik, heveslilik, giivence, duyarlilik). Bu boyutlar miigte-
rilerin biitiin hizmet endiistrileri karsisinda hizmet kalitesini degerlendirmeleri i¢in
her zaman temel kriter olarak ortaya ¢ikmayabilir. Enstriimanin 6zel bir hizmetle
iligkisini belirlemek i¢in ayarlamalar yapmaya, birka¢ kiigiik kelime degisikligi
yapmaktan daha c¢ok ihtiya¢ duyulur. James Carman’in 1990 yilinda yazdig1 Hizmet
Kalitesinin Miisteri Tarafindan Algilanmasi isimli makalede modelin bes faktorli
yapisinin, farkli hizmet tedarikgileri i¢in gegerli olmadigt ileri stiriilmistiir (Carman,
1990: 33-43).

Hizmet; “elle tutulamayan, koklanamayan, kolay heba olabilen, kalite agisin-
dan standart hale getirilemeyen soyut unsurlar’’ seklinde tarif edilmektedir (Zengin
ve Erdal, 2000: 46-50). Daha dnce de belirtildigi gibi bu unsurlar hizmet kalitesinin
Olciimiinii gli¢lestirmektedir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry bu noktada ii¢ konuya
deginmislerdir (Parasuraman vd., 1988: 16-17):

1. Hizmet kalitesini degerlendirmek tiiketiciler i¢in malin kalitesini deger-
lendirmekten daha zordur.

2. Gergek hizmet performansi, algilanan hizmet kalitesi ile tiiketici beklenti-
lerinin karsilastirilmasiyla bulunur. Boylelikle, kalite degerlendirmesi, sadece bir
hizmetin sonucuna gore yapilmamis olur. Hizmetin verilmesi asamasinin degerlen-
dirilmesini de kapsar.

3. Hizmetler soyut nitelikte oldugu i¢in, hizmet kalitesi de soyut bir yapiya
sahiptir. Bu nedenle, hizmet kalitesi yerine “algilanan hizmet kalitesi” terimi kulla-
nilmaktadir.

Hizmet kalitesi miisterilerin hizmeti almadan 6nceki beklentileri (beklenen
hizmet) ile yararlandig1 gercek hizmet deneyimini (algilanan hizmeti ya da algilanan
performansi) kiyaslamasinin bir sonucu olup, miisterilerin beklentileri ile algilanan
performans arasindaki farkliligin yonii ve derecesi olarak degerlendirilmektedir.
Hizmet kalitesi yazininda “beklentiler” ise, miisterilerin hizmete iliskin istek ya da
arzularini ifade etmektedir (Parasuraman vd., 1985: 41-42).

Beklentiler ve algilar, miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi literatiiriindeki
arastirma raporlarinda en énemli degiskenlerdir. Algilanan hizmet kalitesinin doyu-
rucu olmasti igin, verilen hizmet paketinin miisterilerin beklentilerini karsilamasi ge-
rekmektedir.

Beklenen ve algilanan hizmetin kiyaslanmasi, mallarin kiyaslanmasindan ol-
dukgea farkli ve zordur. Hizmetin soyut olmasi, standartlagtirilamamasi ve iiretiminin
tilketiminden ayrilamaz olusu, bir hizmetin satin alinmadan ve tiiketilmeden deger-
lendirilmesini olanaksiz kilmaktadir.
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Bu arastirmada, SERVQUAL modeli baz alinarak bir sehirlerarasi otobiis is-
letmesinin yolcu tagima hizmetinin kalitesini 6lgmeye yonelik bir dlgek gelistirilmis,
hizmet kalitesi alt boyutlarma ayrilmig, her bir boyut icin beklenen ve algilanan
hizmet kalitesi diizeyleri hesaplanarak karsilastirma yapilmistir.

2. Arastirmanin Amaci, Problemi ve Yontemi

Bu arastirmanin amaci, Kocaeli Universitesi Kandira Meslek Yiiksek Okulu
(KOU Kandira MYO) égrencilerinin, otobiis ile yolcu tasimaciligi yapan bir islet-
meden bekledikleri hizmeti alt boyutlari ile ortaya koymak ve Kandira-istanbul ara-
sinda tagimacilik isi yapan Giirkan Turizm otobiis isletmesinin sundugu hizmetin
ogrenciler tarafindan nasil algilandigini belirlemektir.

Aragtirma gergevesinde otobiis tagimaciligi sektoriinde hizmet kalitesini 6l¢-
mek i¢in bir 6l¢ek gelistirilmis ve kesifsel faktor analizi kullanilarak hizmet kalitesi
alt boyutlarina ayrilmstir.

Otobiis ile yolcu tagimaciligi sektoriinde hizmet kalitesinin boyutlarinin belir-
lenmesi icin bir dlcek gelistirilmistir. Olgegi olusturan sorularmn belirlenmesi icin bir
on caligma yapilmistir. Bu 6n ¢alismada KOU Kandira MYO &grencileri arasindan
tesadiifi olarak secilen 20 kisilik bir odak gruba, bir otobiis isletmesinden bekledik-
leri hizmetin neleri kapsamasi gerektigi sorulmustur. Bu soruya verilen yanitlar lis-
telenmis ve sadelestirmeden sonra 55 adet bilesen ortaya ¢ikmistir. Bu bilesenlerin
her biri birer soru climlesi haline getirilip bir 6l¢ek olusturulmustur. Sorularin yanit-
lar1 5 aralikl bir skalada almmustir (1=Cok Kétii 5=Cok Iyi).

Bu 0dlgek kullanilarak, Kandira MYO’ da onlisans egitimi gdren dgrenciler
arasindan segilen cevaplayicilara, 6nce bir otobiis isletmesinin s6z konusu bilesen
acisindan nasil olmast gerektigi (beklenen hizmet); daha sonra da Giirkan Turizm
isletmesinin s6z konusu hizmet bileseni agisindan ne durumda oldugu (algilanan
hizmet) sorulmustur.

Arastirma c¢ercevesinde hizmet kalitesinin boyutlarinin belirlenmesi icin
SERVQUAL modeli kullanilmistir. Bu modele gore hizmet kalitesi 5 ana boyuttan
(fiziki goriintim, giivenilirlik, heveslilik, giivence, duyarlilik) olusmakta ve tiiketici-
lerin, bir isletmenin hizmetinin kalitesini nasil algiladig: 6l¢iilmek istendiginde, bu 5
ana boyut kullanilmaktadir.

Kesifsel faktor analizi kullanilarak 6lgekteki bilesenler hizmet kalitesini olus-
turan 5 ana boyuta ayrilmistir. Olgegin tamamiin ve alt boyutlarmin giivenilirligi
kontrol edildikten sonra, her bir boyut i¢in beklenen hizmet diizeyi ile algilanan
hizmet diizeyi karsilastirmas1 yapilmistir. Analizler igin SPSS 11.5 paket programi
kullanilmustr.

Beklenen hizmet diizeyi ile algilanan hizmet diizeyi arasindaki fark basit
aritmetik yontemlerle hesaplanmistir. Buna gore, 6nce her bir hizmet kalitesi boyutu
icin, bu boyutu olusturan bilesenlerin beklenti skorlarinin aritmetik ortalamasi he-
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saplanmistir. Daha sonra bu boyutu olusturan bilesenlerin algilama skorlarinin arit-
metik ortalamasi hesaplanmis ve beklenti ortalamasindan algilama ortalamasi ¢ikari-
larak s6z konusu boyutun hizmet kalitesi diizeyi belirlenmistir.

2.1. Orneklem

Arastirmanin ana kitlesini Kocaeli Universitesi Kandira Meslek Yiiksek Oku-
lu 6grencileri olusturmaktadir. Calisma, Kandira M.Y.O. 6grencileri arasindan kii-
melere gore 6rnekleme yontemiyle secilen 600 kisi iizerinde yapilmistir. Doldurulan
557 adet anketin 73 tanesinde sorulara verilen yanitlar belirli modeller gosterdigi
igin (sorularm hepsine “Cok Iyi” ya da “Cok K&tii” cevabi verilmis) bu anketler
elimine edilmistir. Caligma sonunda 484 gecerli anket analize dahil edilmistir.

Kocaeli Universitesi Kandira Meslek Yiiksek Okulu’nda 7 béliim ve yaklasik
3500 d6grenci bulunmaktadir. Tim boliimlerde ikili 6gretim metodu ile glindiiz ve
gece egitim verilmektedir ve her sinifin A ve B seklinde iki subesi bulunmaktadir.
Her smuifta yaklasik 60 6grenci bulunmaktadir. Siniflardaki 6grencilerin demografik
ve sosyo ekonomik ozellikleri acisindan kendi i¢lerinde heterojen dagildiklar: varsa-
yilarak, aragtirmaya dahil edilecek cevaplayicilar belirlenirken her sinif bir kiime
olarak kabul edilmis ve 5 tane giindiiz 5 tane gece olmak {izere toplam 10 tane sinif
tesadiifi olarak secilmistir. Secilen siniflara, 6nceden belirlenen ders saatlerinde soru
formlar1 dagitilmis ve 6grencilerin doldurmasi saglanmistir.

2.2. Verilerin Analizi Ve Bulgular
2.2.1. Demografik Ozellikler

Cevaplayicilarin %70’i bayandir. Bu oran ana kitledeki orana yakindir (%75
bayan). Cevaplayicilarin ailelerinin aylik ortalama geliri 1075 YTL dir. Arastirmaya
katilan dgrencilerin %55°1 arkadaslari ile birlikte evde yasamaktadir. Cevaplayicila-
rin %47’si Giirkan Turizm ile seyahat etme sikliklarinda belirli bir diizen olmadigim
belirtmislerdir (Tablo1).
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Tablo 1: Cevaplayicilarin Demografik Ozellikleri

CINSIYET Frekans Yiizde AYLIK GELIR (YTL) Gegerli 428
Bayan 389 69,8 Cevap- 129
Bay 159 28,5 Aritmetik Ort. 1075,7
Toplam 548 98,4 Minimum 300
Cevapsiz 9 1,6 Maksimum 7000
Toplam 557 100
SUBE Frekans Yiizde
SINIF Frekans Yiizde A 347 62,3
1 323 58 B 210 37,7
2 234 42 Toplam 557 100
Toplam 557 100
BOLUM Frekans Yiizde
OGRETIM Frekans Yiizde Isletme 101 18,1
Gece 364 65,4 Bankacilik 118 21,2
Giindiiz 193 346 Halkla iligkiler 85 153
Toplam 557 100 Muhasebe 76 13,6
Sigortacilik 101 18,1
NEREDE KALIYOR Frekans Yiizde Tekstil 63 11,3
Yurtta Kaliyorum 119 214 Yerel Yonetimler 13 2,3
Arkadaglarimla 308 553 Toplam 557 100
Ailemle Kaliyorum 113 20,3
Diger 5 0.4 ‘Giirkanl Turizm Ile Seya- Frekans Yiizde
Toplam 542 96,9 Her giin 47 8.4
Cevapsiz 17 3,1 Haftada Birden Fazla 82 14,7
Toplam 557 100 Haftada Bir 129 23,2
Haftada Birden Az 14 2.5
Bir Diizen Yok 261 46,9
Toplam 533 95,7
Cevapsiz 24 43
Toplam 557 100

2.2.2. Hizmet Kalitesi Olgeginin Temel Boyutlarina Ayrilmasi
(Faktor Analizi)

Arastrmanin On calismasinda tespit edilen 55 farkli hizmet bileseninin,
SERVQUAL modelindekine benzer sekilde hizmet kalitesi boyutlarina ayrilmasi
icin kesifsel faktor analizi yapilmistir. Bu analiz igin SPSS 11.5 paket programi kul-
lanilmustir.

Yapilan kesifsel faktor analizinde extraction method olarak temel bilesenler
analizi (principal components analysis) kullanilmigtir. Ozdeger (eigenvalue) 1 den
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biiyilk olacak sekilde yapilan faktdr analizi sonucunda, toplam varyansin %
63,893"1inii agiklayabilen 13 adet faktor ortaya ¢ikmistir.

Faktor yiikii 0,4’den kiigiik olan 8 bilesen (4,7,10,14,15,19,36,54) analizden
cikarilmig ve faktor sayisi 5°e zorlanarak analiz tekrarlanmigtir. Bu islem sonucunda
aciklanan toplam varyans %48,413 olmus ve 4 bilesenin daha faktor yiikiiniin 0,4
altina diistiigli gorlilmiistiir. Bu dort bilesen (1,9,21,23) listeden ¢ikarilarak ayni is-
lem tekrarlanmis ve 5 faktor tarafindan agiklanan toplam varyansin %51,6242’e ¢ik-
t1g1 goriilmiistiir. Son olarak, bu islem sonucunda faktor yiikii 0,4’iin altina diisen 52
nolu bilesen de listeden ¢ikarilarak analiz tekrarlanmistir. Bu son analizde, 42 bile-
sen ve 5 faktdrden olusan modelin agikladigi toplam varyansin %52,011 oldugu be-
lirlenmistir.

Olgegin giivenilirligini test etmek icin Cronbach’m Alfa katsayis1 kullanil-
mustir. Once genel olarak tiim degiskenler i¢in ortak katsay1 hesaplanmug, daha sonra
da faktor analizi sonucunda olusturulan alt boyutlardaki degiskenler i¢in ayr1 ayri
katsayilar hesaplanmistir. 42 bilesenden olusan dlgegin tamamu igin gilivenilirlik kat-
sayis1 (Cronbach’s Alpha) 0,933 olarak hesaplanmistir Bilesenler, bunlarin dagildigi
faktorlerin listesi ve her bir faktoriin giivenilirlik katsayis1 Tablo 2’de goriilmektedir.

Tablo 2: Rotasyona Tabi Tutulmus Bilesenler Matrisi

Faktor 1 Faktor 2 Faktor 3 Faktor 4 Faktor 5
Giivenilirlik* Giivence Fiziki Goriiniim Duyarlilik Heveslilik
0=,898 0=,859 0=,873 0=,789 0=,639
Bilesen ]:?111?: Bilesen ]:?111?: Bilesen %lljlt(ir Bilesen liillljlt((:lr Bilesen %lljlt(ir
b20 0,601 b38 0,67 b2 0,519 b37 0,667 bl18 0,497
b22 0,579 b39 0,562 b3 0,57 b40 0,51 b27 0,704
b24 0,495 b41 0,479 bs 0,497 b48 0,432 b28 0,565
b25 0,748 b42 0,647 b6 0,449 b49 0,671 b29 0,634
b26 0,504 b43 0,573 b8 0,553 bS50 0,5
b30 0,814 b44 0,648 bll 0,664 b53 0,635
b31 0,719 b45 0,551 bl2 0,674 b55 0,517
b32 0,613 b46 0,631 bl13 0,73
b33 0,704 b47 0,506 bl6 0,661
b34 0,713 b51 0,518 b17 0,655
b35 0,562
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2.2.3 Beklenen Hizmet Diizeyi Ile Algilanan Hizmet Diizeyi
Karsilastirmasi

Cevaplayicilar hizmet kalitesi ile ilgili kendilerine sorulan sorulara iki farkli
acidan yanit vermislerdir.

1.11gili 6zellik agisindan ideal bir isletmenin olmasi gereken noktanin ne ol-
dugu (beklenen hizmet kalitesi diizeyi)

2.11gili 6zellik agisindan Giirkan Turizm isletmesinin bulundugu noktanin na-
sil algilandigi (algilanan hizmet kalitesi diizeyi)

Sorular, her iki diizey agisindan da 1 ile 5 arasinda puan vermek sureti ile de-
gerlendirilmistir.1 en disiik; 5 ise en yilksek puan olarak kabul edilmistir.
SERVQUAL tekniginde beklenen hizmet kalitesi diizeyi ile algilanan hizmet kalitesi
diizeyi arasindaki fark hesaplanirken, Hizmet Kalitesini olusturan her bir boyutun
algilanan hizmet kalitesi ortalama puani (o boyut i¢indeki bilesenlerin aldig1 toplam
puanin toplam cevap sayisina boliimii), beklenen hizmet kalitesi ortalama puanindan
cikarilir. Fark ne kadar biiyiik ise, algilanan hizmet kalitesi o derece kotii olacaktir.

Tablo 3’te SERVQUAL modelinde hizmet kalitesini olusturan her bir boyut
acisindan, arastirma kapsaminda incelenen cevaplayicilarin beklenti-algilama farkla-
11 ayr1 ayr1 hesaplanmstir.

Tablo 3: Faktor Bazinda Beklenen Hizmet-Algilanan Hizmet Puanlari

Karsilastirmasi
Fiziki Gorii-
Giivenilirlik Giivence niim Duyarlilik Heveslilik
B A B A B A B A B A
N | Gegerli 475| 476| 471 471| 477] 477| 469| 467| 472| 470
Cevapsiz ol 8] 13| 13| 7] 7] 15| 7] 12| 14
Artmetik Ortalama | 4 75| 236| 472| 275| 479| 3,07 452| 2,19| 454 248
Algilanan-Beklenen
Farki 2,36 1,97 1,72 2,33 2,06

A= Algilanan Kalite Diizeyi
B= Olmasi Beklenen Kalite Diizeyi

Tablo 4’te ise beklenen ve algilanan hizmet diizeyi acisindan genel ortalama-
lar hesaplanmuigtir.

Year:2 Volume:1 Number:3, Summer 2009 ISSN 1307-9832




Uluslararasi iktisadi ve idari incelemeler Dergisi 135

Tablo 4: Beklenen Hizmet-Algilanan Hizmet Diizeyi Genel Istatistikleri

Olmas: Beklenen Kalite Algilanan Kalite
Diizeyi (Genel) Diizeyi (Genel)
N Gegerli 480 481
Cevapsiz 4 3
Aritmetik Ortalama 4,6939 2,6036
Algilanan-Beklenen Farki 2,0903

Goriildiigii gibi, Giirkan Turizm Otobiis Isletmesi, hizmet kalitesinin 5 boyu-
tunun tamaminda, beklenen diizeye erisememistir. Firma acisindan en olumsuz so-
nuglar giivenilirlik ve duyarlilik boyutlarinda ortaya ¢ikmaktadir. Fiziki goriiniim
acisindan beklenen hizmet kalitesi diizeyine erisememis olmasina ragmen, diger bo-
yutlara gore buradaki performansi nispeten daha iyidir. Tim degiskenler icin yapi-
lan genel hesaplamada ise, cevaplayicilarin ideal bir isletmeden bekledikleri hizmet
diizeyine iligkin cevaplarin aritmetik ortalamasinin 5 iizerinden 4,6939 puan oldugu;
Giirkan Turizm Otobiis Isletmesi’nin algilanan hizmet diizeyine iliskin cevaplarin
aritmetik ortalamasmin ise 2,6039 puan oldugu goriilmiistiir. Bu sonuglar Giirkan
Turizm Otobiis Isletmesi’nin hizmet kalitesi yoniinden cevaplayicilarin beklenti dii-
zeylerini karsilayamadigini gostermektedir.

3. Sonug¢

Bu calismada, otobiis ile yolcu tasima sektdriinde hizmet kalitesinin dlgiilme-
sine yonelik olarak SERVQUAL modeli temelinde bir dlgek gelistirilmistir. Gelisti-
rilen bu dlgek kullanilarak, Kandira MYO 06grencilerinin bir otobiis igletmesinden
bekledikleri hizmet diizeyi ile Giirkan Turizm Otobiis Isletmesi’nden algiladiklar:
hizmet diizeyi karsilagtirilmustir.

Analiz sonuglarina gore, Kandira MYO 6grencilerinin bir otobiis igletmesin-
den bekledikleri hizmet diizeyi ile Giirkan Turizm’den aldiklar1 hizmet diizeyi ara-
sinda olumsuz yonde bir fark bulunmaktadir. Bu fark, hizmet kalitesinin giivenilirlik
ve duyarlilik boyutlari agisindan daha da fazladir. Giirkan Turizm Otobiis Isletme-
si’nin misterilerinin algiladig1 hizmet kalitesini artirabilmesi i¢in dikkat etmesi ge-
reken oncelikli noktalar su sekilde siralanabilir:

Otobiis kalkis ve varis saatlerine uyulmalidir, otobiise biletsiz ve ayakta yol-
cu alinmamalidir, giizergah iizerinde sadece belirli yerlerde yolcu alinmalidir, ya da
yoldan binecekler icin ek seferler konmalidir, fiyat tarifesi makul olmalidir, bilet fi-
yatlarinda 6grencilere, emeklilere ve engellilere 6zel indirim yapilmalidir, indirimli
gidis doniis bileti ve/veya aylik paso uygulamasi olmalidir, internet tizerinden rezer-
vasyon ve bilet satis1 yapilmalidir, otobiiste unutulan esyalar iyi korunmak suretiyle
belirli bir noktadan sahibine iletilmelidir, merkezi ve merkezi olmayan noktalara
servis olanagi olmalidir, servis araglari yolcu sayisina uygun biiyiikliikte olmalidir,
servis araglart daha yeni olmalidir, seyahat esnasinda yolculara gazete sunulmali,
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aperatif yiyecek ikrami olmalidir. subelerde ¢ay kahve ikrami olmalidir, subeler da-
ha genis ve konforlu olmalidir, yolcunun bilet alirken oturacag: koltuk konusunda
tercih hakki olmalidir, otobiis soforii aracta sigara kullanmamalidir, misteriler ig¢in
degerlendirme platformlart (anket, dilek kutusu, sikayet telefonu vb.) olusturulmali-
dir.

4. Arastirmanin Sinirlar1 ve Gelecek Arastirmalar

Bu aragtirmanin en 6nemli kisiti, verinin Kandira MYO &grencilerinden top-
lanmis olmasidir. Bulgularin, Kandira MYO disina genellenmesi s6z konusu degil-
dir. Ancak ileride yapilacak bir bagka arastirmada, daha genis bir ana kitle belirlenip
Olcegin genellestirilebilmesi miimkiindiir.

Otobiis isletmeciligi hizmet kalitesini 6lgmek i¢cin SERVQUAL teknigi kul-
lanilarak gelistirilen 6lgegin heveslilik alt boyutunda dlgek giivenilirlik katsayisinin
nispeten diisiik ¢ikmasi bir bagka kisittir. Bu boyutu 6lgmek i¢in yeni degiskenler
olusturulabilir.

Son olarak, cevaplayicilara konu ile ilgili hangi hizmet boyutuna ne diizeyde
onem verdiklerinin sorulmamis olmasi da bir eksikliktir. ileride yapilacak benzer
calismalarda bu hususlara dikkat edilmesi uygun olacaktir.
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