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Hizmet Ortami Olarak Otobiis Fiziksel Ortamimin Yolcu Memnuniyetine

Etkisinin Incelenmesi

oz
Yolcu tagimada kullanilan otobiis igin fiziksel
ortam denildiginde aracin uzunlugu, yiiksekligi,
koltuk sayisi, koltuklarin diz mesafesi,
aydinlatma, pencere say1s1 gibi kosullar 6n plana
¢ikmaktadir. Yolculuk esnasinda kisi igin bu
kosullar onun yolculuk siiresince iyi bir yolculuk
deneyimi gegirmesini etkiler. Bu baglamda bu
calismada sehir i¢i yolcu otobiislerinin fiziksel
ortamlarinin yolcularin memnuniyetine etkisi
incelenmeye  ¢alisilmistir. Sivas  sehir
merkezinde yasayan ve sehir i¢i otobiislerini
kullanan, kolayda ornekleme metoduyla
belirlenmis toplam 401 kisiyle, yiiz yiize anket
teknigi ile veriler toplanmigtir. Calismada
arastirmact tarafindan olusturulan, 19 tanesi
Fiziksel Ortami 6lgen, 7 tanesi ise Memnuniyeti
6lgen 5°1i Likert tipinde ve 7 tanede demografik
ozellikleri olgen toplam 33 maddelik bir veri
toplama araci kullanilmistir. Daha sonra verilere
AMOS programi aracitligiyla Yol Analizi
uygulanmistir. Yol  analizi  sonucunda
gelistirilen model verilere iyi derecede uyum
gostermektedir. Yine yol analizi sonuglarina
gore  “Otobiis Fiziksel Ortam”  faktorii
“Memnuniyet” faktoriinii yaklasik olarak %36

oraninda olumlu anlamda agiklamaktadir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Ortami, Fiziksel

Ortam, Yolcu Memnuniyeti, Yol Analizi.

GIRIS

ABSTRACT

When the physical environment is used for the
bus used for passenger transportation, the
conditions such as length, height, number of
seats, knee distance of the seats, lighting and
number of windows come to the fore. During the
journey, these conditions affect the person to
have a good journey experience during the
journey. In this context, the effect of physical
environment of passenger buses on passenger
satisfaction is investigated in this study. Data
were collected by face-to-face survey technique
with a total of 401 people living in the city center
of Sivas and using city buses. In the study, a data
collection tool consisting of 33 items measuring
the demographic characteristics of 7 and Likert
type 19 of them measuring Physical
Environment and 7 of them measuring
Satisfaction were used. Then, Path Analysis was
applied to the data through AMOS program. The
model developed as a result of Path Analysis is
in good agreement with the data. According to
the results of the Path Analysis, “Bus Physical
Environment”  factor  positively  affects

“Satisfaction” factor by approximately 36%.

Keywords: Service Environment, Physical
Environment, Passenger Satisfaction, Path
Analysis.

Koylerden kentlere goglerin artmasi, kentlerin kalabaliklagmas1 bunun sonucu olarak
da trafik yogunlugunun artmasi bireyleri ulagim ihtiyaclari i¢in toplu tagimaya sevk
etmektedir. Toplu tasima da ise gerek kapasitesinin fazlalig1 gerekse cok fazla
noktaya ugrayarak yolcu bindirme-indirme yapmasi gibi sebeplerle otobiisler 6n

plandadir. Bireylerin toplu tagimayi tercih etmesi hem trafik yogunlugunu azalttigi
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gibi hem de yakit tiiketimini azaltarak maddi bir kazan¢ saglamakta, ayrica egzoz

gazlarinin salinimini azaltarak dogal ¢evreyi korumaktadir.

Bir hizmet sektorii olarak tasimacilik sektoriinde toplu tasima i¢in kullanilan araglar,
bu araglarn i¢ diizeni, yolcu kapasitesi, otobiis i¢i yonlendirme ve aydinlatma vb.
gibi unsurlar ulasim hizmetini sunarken iiretilen hizmetin ortamin1 ifade etmektedir.
Dolayisiyla ulasim hizmetini satin alirken tiiketiciler sadece en hizli sekilde bir
yerden bir yere gitmeyi degil aym1 zamanda yaptiklar1 yolculugunda konforlu ve

memnuniyet verici sekilde gerceklesmesini isterler.

Bireyler toplu tagimayr hizli ulasim, maddi sebepler ya da mecburiyetten tercih
ediyor olabilirler. Ancak bireylerin toplu tagimayi tercih etmelerinde sadece bu
sebepler yeterli olmayabilir. Keza bireyler ulasim ihtiyaglarini giderirken ayni
zamanda konforlari1 da diisiiniirler. Iste yolcu tasimada kullamilan sehir igi
otobiislerin koltuk sayisi, koridor genisligi, binis ve inis i¢in var olan kapilar, bu
kapilarin yerleri, koltuk diz mesafesi, arag i¢i yonlendirmeler, arag i¢i aydinlatma,
ayaktaki yolcular i¢in tutacak yerler, binen yolcu sayisi, yolcularin hal ve hareketleri
vb. gibi unsurlar fiziksel ortam1 ya da hizmet ortamin1 belirleyen temel unsurlardir.
Bu baglamda bu fiziksel ortamin yolcu memnuniyeti iizerinde etkisi olup olmadig:

bu calisma kapsaminda ele alinmaya ¢aligilmistir.

Calisma dort boliimden olusmaktadir. Tlk boliimde hizmet, hizmet ortami1 ve miisteri
memnuniyeti tanimlanirken, ikinci boliimde ise hizmet ortami baglaminda daha 6nce
yapilmis ¢aligmalara yer verilmistir. Uglincii boliimde katilimeilarin demografik
Ozelliklerine ait bulgular ile analiz sonucunda ortaya ¢ikan bulgulara yer verilmistir.

Son boliimde ise aragtirmanin sonuglarina ve ¢calismanin kisitlarina yer verilmistir.
1. Kavramsal Cerceve

Hizmet tiiketicilerin istek ve ihtiyaglarim1 karsilayan, bes duyu organiyla
algilanamayan bagka bir ifadeyle maddi boyutu olmayan her tiirlii sey olarak
tanimlanabilir. Amerikan Pazarlama Birligi hizmeti, “satiga sunulan ya da mallarin
satisiyla birlikte saglanan eylemler, yararlar ya da doygunluklardir.” seklinde
tanimlanustir (Oztiirk,2015:2). Bu tanimlamada daha ¢ok hizmetin yarar, doygunluk
ya da tamamlayicilik 6zellikleri tizerinde durulmustur. Bagka bir tanimda ise hizmet,
fiziksel bir iiriin veya yapida olmayan cogunlukla iiretildigi anda tiiketilen, satin

alicisina saglik, konfor, eglence, kullanighlik gibi faydalar saglayan ekonomik bir
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eylem olarak tanimlanmistir (Zeithaml vd.,2013: akt: Karakasoglu ve Aslan,
2016:225). Yine bu tanimlamada da hizmetin gérece soyutlugu, aninda tiiketilmesi
ve fayda saglama yonleri 6n plandadir. Yapilan tanimlamalar dikkate alindiginda
hizmet temelde fayda saglayan, bazen bir malin tamamlayicis1 bazen ise asil degisim
unsuru olan ¢ogunlukla yarar, doygunluk ya da performans gibi unsurlarin

birlesimidir seklinde ifade edilebilir.

Hizmetler insan hayatinin dnemli ve ayrilmaz bir pargasidir. Ornegin isyerine gitmek
icin kullanilan otobiis, servis, metro bir tagimacilik hizmeti, 6gle yemegi i¢in gidilen
bir restoran, is ¢ikisinda gidilen sinema vb. giinliik hayatta kullanilan hizmetlere
yonelik baz1 6rneklerdir (Baron ve Harris, 2003:1). Hizmetlerin giinliik hayatin
vazgecilmez unsuru olmalari, bireyler agisindan Oneminin gittikge artmasi ve
hizmetlerin pazar paylarinin mallara gére daha fazla olmasi hizmet iireticilerinin ve
pazarlamacilarinin hizmet kalitesi, tasarimi ve ortami iizerinde diisiinmeye sevk

etmistir.

Hizmet ortami fikrinin ortaya ¢ikmaya basladigi dénemde arastirmacilar hizmet
ortamini (servicescape) bircok farkli kavramlarla agiklamaya ¢alismislardir. Ornegin
hizmet ortamina, Baker (1992) ‘fiziksel ¢evre’ derken, Kotler (1974) ise
‘atmospherics’, Bitner (1992) ise ‘hizmet ortam1’ olarak tanimlamistir. Yine Kotler,
‘atmospherics’i ¢evredeki duygusal sartlar olarak tanimlar. Bu sartlar gorsel, isitsel,
koklanabilen ve dokunulabilen seylerin olusturdugu algidir (Karakasoglu ve Aslan;
2016:225).

Hizmet kalitesi alaninda yapilan ilk ¢aligmalarda hizmet ortami, barindirmig oldugu
fiziksel dzellikler itibariyle degerlendirilmistir. Ornegin Booms ve Bitner (1994)
hizmet ortamini, hizmet karsilasmasinin gergeklestigi ve hizmetin yerine getirildigi,
hizmet siirecini ve iletisimini destekleyen iirlinler, aletler ve makinelerin bulundugu
fiziksel gevre olarak tanimlamiglardir (Celik, 2009: 164). Parasuraman vd. (1988)
de SERVQUAL modelinde hizmet ortaminin algilanan kalitesine fiziksel varliklar
boyutuyla deginmis ve hizmet personelinin goriiniimlerinin en az hizmet alani ile
ekipmanlarin goriiniisleri kadar miisterinin kalite algilamasinda énemli oldugunu
ileri stirmiistiir (Celik, 2009: 164). Otobiisler i¢in hizmet ortami bu baglamda
diisiintildiigiinde aydinlatma, havalandirma, koku, titresim, giiriiltii, renk, kapilar ve
basamaklar, camlar, gorsel ve isitsel bildirisim, koridor, taban, oturma diizeni ve yer

gereksinimi vb. gibi unsurlar olarak diisiiniilebilir. Bunlara ek olarak otobiisiin
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gereginden fazla yolcu almasi da yine sunulan tagimacilik hizmeti anlaminda hizmet

ortaminin bir belirleyicisi olmaktadir.

Miisteri memnuniyeti kavrami tiiketicinin beklentileriyle mal ya da hizmetten elde
edilen faydanin birbirine es deger olmasi seklinde ifade edilebilir. Baska bir ifadeyle
satin alma islemi gergeklestigi andan itibaren satin alan kisinin yani miisterinin
beklentileriyle satin aldig1 iirlin veya hizmetin karsilastirilmasi sonucu iki durum
arasinda fark olmasi, yani misteri beklentileri ve {irlin kalitesi arasindaki pozitif
farka miisteri memnuniyeti denmektedir. Bugiin isletme faaliyeti ylirliten tiim
isletmelerin yegane amaci miisteri memnuniyetini saglamaktir (Cevik, 2015:58).
Sehir i¢i otobiis yolculari agisindan diisiiniildiigiinde onlarin satin aldiklari ulagim
hizmetinden memnun olmalar1 verdikleri satin alma kararlarindan mutlu olmalarina

ve 0 hizmeti tekraren satin almalarina imkén saglayacaktir.
2. Literatiire Bakis

Literatiirde daha once yapilmig caligmalara bakildiginda dogrudan sehir ici
otobiislerin yolcu memnuniyeti iizerine yapilmis ¢ok az ¢alisma oldugu goriilmiistiir.
Dolayisiyla literatiirdeki hizmet ortamui ile ilgili yapilmis diger ¢aligmalara da yer

verilmistir.

Wakefield ve Blodgett (1994), algilanan hizmet kalitesi arttikca heyecan
duygusunun arttigini, artan heyecan duygusunun da miisteri tatminini olumlu yonde
etkiledigini ortaya koymustur. Tatmin olan miisterinin, hizmet ortamina gelme niyeti

artmaktadir.

Spangenberg vd. (1996), kokunun tiiketici lizerindeki etkisini diger biitliin kosullar
ayniyken kokulu ve kokusuz iki farkli ortamda aragtirmistir. Tiiketicilerin kokulu ve
kokusuz magaza ortamindaki davraniglari ve degerlendirmeleri birbirinden farkh

cikmustir.

Keskin (1998) yaptigi c¢aligmada, belediye toplu tasimacilik hizmetlerinden
faydalanan {niversitesi Ogrencilerinin, hizmetle ilgili beklenti ve sikayetlerini

aragtirarak, hizmetin kalitesini 6lgmeye ¢alismistir.

Dogru (1998) hizmet kalite 6lgiim yontemlerini kent i¢i ulasgimda uygulamaya

yonelik bir aragtirma yapmuistir.

Tan ve Bektag (2002) sehirlerarast yolculukta otobiis kullanan tiiketicler {izerinde

yaptiklar1 ¢alismada yolcularin %70’nin hata yapn otobiis firmalarini bir daha tercih

Nisan 2021, Say1 26

108



Hizmet Ortami Olarak Otobiis Fiziksel Ortaminin Yolcu Memnuniyetine
Etkisinin Incelenmesi

etmedigi, siiriicli ve otiiblis ¢alisanlarinin firma tercihinde 6nemli olduklarini ifade

etmislerdir.

Cat1 (2003) yaptig1 arastirmada, sehir i¢i ulasimda 6grencilerin hizmet kalite algisini
Olemek icin servperf modelini kullanmis, araglara fazla yolcu alinmasi ile personel
davraniglarma  iligkin  olumsuzluklarin  giderilerek  hizmet  kalitesinin

yiikseltilebilecegini tespit etmistir.

Dogan, Akan ve Oktay (2006), liniversite 6grencilerinin sehirlerarasi ulasim talebini

inceledikleri arastirmalarinda, tercih dnceliklerinin saptanmasini amaglamislardir.

Newman (2007) ile Aubert-Gamet (1997) calismalarinda yanlis yerlesim diizenin
neden olacagi kalabalik ve sikigiklik miisterilerin gereksinim duydugu kisisel alan
ve hareket serbestligini yok edeceginden sonugta miisterilerin streslerinin ve

rahatsizlik hislerinin artacagini bildirilmektedir.

Celik (2009), otobiis firmalarinin hizmet ortami Ozelliklerinin, hizmet kalitesi
algilamalarin1 nasil etkiledigini arastirmistir. Fonksiyonel kalitenin, hizmet

ortaminin iklimi, tasarimi ve sosyal yapisindan etkilendigini ortaya koymustur.

Son olarak Kim ve Moon (2009) arastirmasinda miisterilerin algiladiklar1 hizmet
kalitesi iizerinde iglevsel yerlesim diizeni ve i¢ mekanin estetik goriiniimii gibi iki

onemli tasarim faktdriiniin oldukea etkili oldugu bulunmustur.
3. Yontem
3.1. Arastirmanin Amaci Ve Metodolojisi

Bu calismada hizmet ortami olarak sehir i¢i yolcu otobiislerinin sahip
olduklan fiziksel ortam ozelliklerinin bu otobiisleri kullanan bireylerin yolculuk
memnuniyetlerine etkisi Yapisal Esitlik Modellemesi altinda Yol Analizi ile ortaya
konulmast amaglanmistir. Yine “Otobiis Fiziksel Ortami1” ve “Yolcu Memnuniyeti”
faktorleri katilimeilarin cinsiyet, yas, egitim, gelir, meslek, memleket ve otobiis
kullanma sikliklarina gore karsilastirilarak farklilik olup olmadigi ortaya konulmaya

caligilmistir.
3.2. Arastirmamin Calisma Grubu

Aragtirmanin ¢alisma grubunu 2019 yili Haziran aymda Sivas sehir merkezinde
yasayan, 17 yasindan biiyiik ve sehir i¢i otobiislerini kullanan, kolayda 6rnekleme

metoduyla belirlenmis toplam 401 kisi olusturmaktadir. Orneklemin belirlenmesinde
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kolayda ornekleme yontemi kullanilmigtir. Veri toplamanin zorlugu, zaman ve
maliyet kisitlar1 nedeniyle 6rneklem hacmi belirlenirken kolayda érnekleme metodu

tercih edilmistir.
3.3. Arastirmanin Yontemi

Aragstirmada veri toplama araci olarak besli Likert tipi (1-Kesinlikle Katilmiyorum,
2-Katilmiyorum, 3-Kararisizim, 4-Katiliyorum, 5-Kesinlikle Katiliyorum) 6lgek
kullanilmistir. Olgekte 19 ifadeden olusan Otobiis Fiziksel Ortami ve 7 ifadeden
olusan Yolcu Memnuniyetiolmak iizere iki faktor vardir. Olcekteki ifadeler
arastimaci tarafindan olusturulmustur. Bununla birlikte veri toplama aracinda 7 tane
demografik ifade daha vardir. Analizde kullanilacak veriler, katilimcilarla ile yiiz
yiize anket doldurma seklinde toplanmistir. Verilere ilk olarak Aciklayici Faktor
Analizi yapilmis ve iki faktorlii 6lgek yapisi ortaya konulmustur. Dah sonra Frekans
Analizi yapilmis ve katilimcilarin demografik ozellikleri ortaya cikarilmistir.
Uciincii asamada Otobiis Fiziksel Ortami ve Yolcu Memnuniyeti dlgeklerinin
gecerlilik ve giivenirlilikleri ortaya konulmustur. Ugiincii asamada dlgekler ayr1 ayr
olarak Dogrulayici Faktér Analizine tabi tutulmustur ve yapi gegerliligi test
edilmistir. Dordiincli asamada faktorler katilimeilarin cinsiyet, yas, egitim, gelir,
meslek, memleket ve otobiis kullanma sikliklarina gore Bagimsiz Orneklemler T
Testi ve Tek Yonlii Varyans Analizi ile karsilastirilmistir. Ayrica anlamli farklilik
cikan faktorlerde farkliligin hangi gruplardan kaynaklandigini gérmek icin Coklu
Karsilastirma Testlerinden, varyanslarin homojenligine gore, Tukey ve Tamhane’s
T2 testleri kullanilmistir. Son agsamada ise arastirmaci tarafindan kurulan iki faktorlii
model AMOS programi altinda Yol Analizine tabi tutularak fiziksel ortam

faktoriiniin memnuniyet {izerindeki etkisi ortaya konulmaya ¢aligilmigtir.
Aragtirmada kullanilan anket ifadeleri asagidaki gibidir.

Otobiis Fiziksel Ortam Ifadeleri

F1- Otobiisiin ¢ok fazla yolcuyla dolu olmamasi 6nemlidir.

F2- Otobiisiin yeterli sayida koltugu olmasi 6nemlidir.

F3-Otobiisiin ayakta beklerken rahat edebilmek igin koridorun genis olmasi

Onemlidir.

F4- Otobiisiin koltuklarin diz mesafesi yeterli dl¢iide olmalidir.
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F5- Yan yana koltuklar birbirlerine ¢ok yakin olmamalidir.
F6- Otobiis i¢i yiiksekligin yeterli olmasi ferah bir ortama saglamasi i¢in 6nemlidir.

F7- Ayakta bekleyenlerin birbirlerini rahatsiz etmeyecek kadar genis bir koridorun

olmas1 6dnemlidir.
F8- Otobiisiin koltuklarinda ehliyet kemerleri olmalidir.

F9- Otobiiste durakta inmek isteyenlerin taleplerini iletecek ekipman, stop diigmesi,

olmasi gerekir.
F10- Otobiisiin maksimum yolcuya ulastiginda daha fazla yolcu almamasi 6nemlidir.

F11- Otobiiste engelli bireylerin binmesini kolaylastiracak donanimin olmasi

gerekir.

F12- Otobiiste engelli bireylerin oturmasina imkan saglayan donanimin olmasi

Onemlidir.
F13- Otobiiste klima olmasi onemlidir.
F14- Otobiiste kalorifer olmasi 6nemlidir.

F15- Ozellikle aksam saatleri igin otobiiste yeteri kadar aydinlatma olmasi

onemlidir.

F16- Otobiiste yeteri kadar pencere olmasi 6nemlidir.

F17- Otobiiste pencereleri yolcular tarafindan acilip-kapatilabilmelidir.
F18-Otobiiste yiiksek sesle konugsulmamalidir.

F19-Otobiiste yolcular kendi aralarinda rahatsiz edecek sekilde konusmamalidir.
Yolcu Memnuniyeti ifadeleri

M1- Bu otobiislerle yaptigim yolculuklardan memnuniyet duyarim.
M2- Bu otobiisler beklentimin iistiinde hizmet vermektedir.

M3- Bu otobiislerde sunulan yolculuk hizmeti ideale yakindir.

M4- Bu otobiislerde yaptigim yolculuklar tatmin edicidir.

M5- Bu otobiislerle yolculugum tatminkardir.

M6- Bu otobiislerle yolculugu arkadaglarima tavsiye ederim.
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M7- Bu otobiislerde verilen hizmet ger¢ekten memnuniyet vericidir.

4. Bulgular

4.1. Katihmeilara fliskin Bulgular

Calismaya katilan bireylerin demografik 6zellikleri Tablo 1’de goriildiigii gibidir.

Tablo 1: Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Yas Frekans | Yiizde(%) Egitim Durumu Frekans | Yiizde(%)
17-24 Yas 116 28,9 [lkogretim 72 18,0
25-32 Yas 114 28,4 Lise 91 22,7
33-40 Yas 67 16,7 On Lisans 56 14,0
41-48 Yas 59 14,7 Yiiksekokul 16 4,0
48-55 Yas 27 6,7 Lisans 154 38,4
56-63 Yas 12 3,0 Yiksek Lisans 10 2,5

64 ve Uzeri Yas 6 15 Doktora 2 0,5
Toplam 401 100,0 Toplam 401 100,0
Cinsiyet Frekans | Yiizde(%) Gelir Dagilim Frekans | Yiizde(%)

Kadin 206 51,4 1000 TL ve altt 106 26,4
Erkek 195 48,6 1001-2250 TL arast 114 28,4
Toplam 401 100,0 2251-3500 TL aras1 112 27,9
Meslek Tiirii Frekans | Yiizde(%) | 3501-4750 TL arasi 50 12,5
Memur 53 13,2 4751 TL ve tizeri 19 47
Ev Hanimi 38 9,5 Toplam 401 100,0
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Isci 68 17,0 Kullanim Sikhig Frekans | Yiizde(%)
Serbest Meslek 37 9,2 Her giin 156 38,9
Ogrenci 98 24,4 Hafta birkag 55 13,7
Ozel Sektor 62 15,5
Caligant Ara sira 99 24,7
Diger 45 11,2 Ayda birkag 24 6,0
Toplam 401 100,0 Nadiren 52 13,0
Memleket Frekans | Yiizde(%0) Hig 15 3,7
Sivas 233 58,1 Toplam 401 100,0
Diger 168 41,9
Toplam 401 100,0

Tablo 1 gore galismaya katilanlarin %51,4’i kadinlardan, %48,6’s1 ise erkeklerden
olusmaktadir. Yag dagilimina bakildiginda en yiiksek katilimin %28,9 ile 17-24 yas
ve %28,4 ile de 25-32 yas araliginda olan kisilerde; en az katilimin ise %1,5 ile 64
ve iizeri yas grubunda olan kisilerde oldugu goriilmektedir. Egitim durumuna gore
bakildiginda en yiiksek katilimin sirasiyla %38.,4 ile Lisans ve %22,7 ile Lise
mezunlarinda; en az katilimin ise 9%0,5 ile doktora mezunlarinda oldugu
goriilmektedir. Yine calismaya katilanlarin %58,1°u Sivashiyken, %41,9’u ise Sivash
olmayan kisilerden olusmaktadir. Meslek tiiriine gore bakildiginda en yiiksek katilim
%24.,4 ile 6grencilerde; en az katilim ise %9,2 ile serbest meslek sahibi olan
kisilerdedir. Gelir dagilimina gore bakildiginda en yiiksek katilimin %28,4 ile 1001-
2250 TL aras1 geliri olanlarda; en az katilimin ise %4,7 ile 4751 TL ve tizeri geliri
olan kisilerde oldugu goriilmektedir. Son olarak otobiisleri kullanim sikligina goére
bakildiginda en yiiksek katilimin sirasiyla %38,9 ile Her giin kullananlar, %24,7 ile
Ara sira kullananlarda; en az katilimin ise %3,7 ile Hi¢ kullanmayanlarda oldugu

goriilmektedir.
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4.2. Faktorlere iliskin Bulgular

Arastirmada elde edilen verilere hangi testlerin uygulanabilecegini tespit
etmek i¢in Kolmogorov-Smirnov ve Shapiro-Wilk Normallik testi yapilmis ve iki
faktoriinde normal dagilim gostermedigi gorilmiistir (p<0.05). Bu durumda
faktorlerin ve maddelerin basiklik ve carpiklik degerlerine bakilmigtir. Faktorlere

iligkin tanimlayici istatistikler agsagidaki tablo 2’de verilmistir.

Tablo 2: Faktor Puanlarina Ait Tamimlayicr Istatistikler

Faktorler N Ort. SS. Carpikhik | Basikhk | Min. | Maks.
Otobiis Fiziksel
401 4,2772 ,4691 -1,277 1,155 1,48 5
Ortam
Yolcu
o 401 3,6783 ,9664 -,585 -,207 1 5
Memnuniyeti

Likert Tipi 6lgek iizerinden elde edilen degiskenlerin normallik sinamasi
icin literatiirde kabul goéren bir diger kistas carpiklik ve basiklik katsayisi
degerlerinin +1.5 ve -1.5 arasinda olmasi gerektigidir (Tabachnick ve Fidell, 2013).
Bu baglamda Tablo 3°de verilen degerler faktorlerin istenilen araliklarda puanlara
sahip oldugunu ve verilerin normal dagilim gdsterdigini gostermektedir. Veriler
normal dagilim gosterdigi i¢in de verilerin analizlerin de parametrik testler

kullanilmstir.
4.3. Olcege Iliskin Bulgular

Aragtirmada kullanilan 6l¢ek once Agiklayict Faktor Analizine tabi tutulmus
26 maddeden olusan iki faktorlii yapr ortaya c¢ikmustir. Aciklanan varyanslara
bakildiginda ilk faktoriin 19 maddeden olusan Otobiis Fiziksel Ortami oldugu ve
varyansinin -~ %42,922 oldugu; ikinci faktoriin ise 7 maddeden olusan Yolcu
Memnuniyeti oldugu ve varyansinin %5,322 oldugu ve kiimiilatif varyansin ise
%48,244 oldugu bulunmustur. Ayrica KMO katsayisi 0,893 bulunmus ve
orneklemin yeterli oldugu goriilmiistiir. Son olarak Bartlett kiirellik testi sonuglarian
gore (Ki-Kare Degeri: 4833,581; p = 0.000 < 0.05) taslak 6l¢ege iliskin elde edilen

verilerin faktor analizine uygun oldugu belirlenmistir.
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Aragtirmalarda kullanilan o6lgeklerin  gecerlilik sartlarin1  saglamasi gerekir.
Gegerlilikler ise yakinsak, 1raksak, icerik, mantik gecerliligi olarak ifade edilebilir.
Uyum gegerliliginde AVE ve CR degerlerine bakilir. CR degeri ise 0-1 arasinda
degeri olan ve en az 0,7’den yiiksek olmasi gereken bir uyum gecerliligi degeridir.
CR katsayisinin 0,7’den biiyiik olmasi faktoriin yapr giivenirliligine dolayisiyla da
uyum gegerliligine sahip oldugunu gosterir (Bardakei ve Kartal,2018:102). Yakinsak
gecerlilik icin ise Olgekteki tiim faktorlere ait AVE degerlerinin, CR degerlerinden
biiyiikk olmast ve AVE degerlerinin de 0,5’ten biiyiik olmasi beklenir (Yaslioglu,
2017:82). Arastirmaci tarafindan olusturulan 6lgeklerin AVE ve CR degerleri Tablo
3’deki gibi bulunmustur. Tablo 3’e gore Otobiis Fiziksel Ortami faktorii yakinsak
gecerliligine sahip degilken, Yolcu Memnuniyeti faktorii ise yakinsak gecerliligine
sahiptir. Yine Tablo 3’e gore iki faktdriin CR katsayisi da 0,7’nin {izerindedir. Bu
baglamda iki faktoriinde uyum gegerliligine sahip oldugu sdylenebilir. Tablo 3’de ki

sonuglara gore caligmada kullanilan iki ayr1 6lcegin de gecerli bir dlgek oldugu

sOylenebilir.
Tablo 3: Faktorlerin AVE ve CR Degerleri
Faktorler AVE Degerleri CR Degerleri
Otobiis Fiziksel Ortami 0,301 0,909
Yolcu Memnuniyeti 0,709 0,934

Giivenirlik, 6l¢egin birbirini izleyen 6l¢iimlerde istikrarli sonuglar vermesini ifade
eder. Giivenirlilikte en ok kullanilan yéntem Cronbach o yéntemidir. i¢ tutarlihigin
Olciitii olarak kabul géren Cronbach a katsayisinin 0.80-1.00 arasinda olmasi 6l¢egin

“yiiksek giivenilirlikte” oldugunu ifade etmektedir (Tavsancil 2014: 29).
Faktorlere ve Olceklere ait Cronbach a katsayilar: Tablo 4’deki gibi bulunmustur.

Tablo 4. Olgeklerin Tiimii ve Alt Faktorlere iliskin i¢ Tutarhilik Katsayilar:

Madde Sayisi Cronbach Alpha Katsayisi
()

Faktorler

Otobiis Fiziksel Ortami 19 0,880
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Memnuniyet 7 0,945

Olgegin Tamam 26 0,886

Tablo 4’deki sonuglara gore Otobiis Fiziksel Ortam faktoriiniin Cronbach o katsayisi
0,880, Memnuniyet faktoriiniin 0,945 ve 6l¢egin tamaminin Cronbach o katsayisi ise
0,886 olarak bulunmustur. Buna gore hem iki faktoriin hem de 6l¢egin tamami
yiiksek giivenirlilige sahip oldugu séylenebilir. Dolayisiyla arastirmaci tarafindan

gelistirilen 6lgegin gegerli ve giivenilir oldugu goriilmiistiir.
4.4. Bagimsiz Orneklemler T Testine iliskin Bulgular

Otobiis Fiziksel Ortam1 ve Yolcu Memnuniyeti faktdrleri katilimcilarin
cinsiyetlerine ve memleketlerine gore karsilastirilmasinda Bagimsiz Orneklemler T
Testi kullanilmistir. Yapilan karsilastirmada sadece anlamli farklilik c¢ikanlar

verilmistir.
4.4.1. Cinsiyete Gore Faktorlerin Test Edilmesi

Iki faktoriin de Levene homojenlik testi sonuglarma gére homojen oldugu

sonucuna vartlmistir (p>0,05). Buna gore analiz sonuglar1 Tablo 5’deki gibidir.

Tablo 5: Cinsiyete Gore Faktorlerin Kargilagtirmasi

Degiskenler Cinsiyet N Ortalama ss t p
Otobiis Fiziksel Kadm 206 4,4787 ,42186
Ortami 2,847 ,005
Erkek 195 4,3390 ,55484
Yolcu Kadin 206 3,5957 ,97245
Memnuniyeti -1,775 | 076
Erkek 195 3,7656 ,94265

Tablo 5’e gore Otobiis Fiziksel Ortami faktorii katilimeilarin cinsiyetlerine
gore anlaml bir farklilik gostermektedir (p<0,05). Ortalamalara bakildiginda
kadinlarin ortalamasinin erkeklerden daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Bu
baglamda kadinlar igin otobiisiin fiziksel ortami gorece daha 6nemlidir denilebilir.

Ancak Yolcu Memnuniyeti faktorii ise anlamli bir farklik géstermemektedir
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(p>0,05). Bu durumda memnuniyet iizerinde cinsiyetin bir etkisi olmadig1
sOylenebilir.
4.5. Tek Yonlii Varyans Analizine Iliskin Bulgular

Otobiis Fiziksel Ortam1 ve Yolcu Memnuniyeti faktdrlerinin katilimeilarin
yas gruplari, egitim, gelir, meslek ve binis sikliklarina gore karsilastirilmasinda Tek
Yonlii Varyans Analizi testi kullanilmistir. Yapilan karsilastirmada sadece anlaml

farklilik ¢ikanlar verilmistir.
4.5.1. Egitim Seviyelerine Gore Faktorlerin Test Edilmesi

Iki faktoriinde katilimcilarin egitim seviyelerine gore karsilagtirma sonuglari
asagidaki Tablo 6’daki gibidir.

Tablo 6: Faktorlerin Egitim Seviyelerine Gore Tek Yonlii Varyans Analizi Sonuglart

Varyans Kareler | serpestlik | Kareler
. F p
Kaynag Toplamu Derecesi | Ortalamasi
Gruplar Arasi 5,844 6 974
Otobiis Fiziksel .
Gruplar I¢i 92,316 394 ,234 4,157 ,000
Ortami
Toplam 98,160 400
Gruplar Arasi 12,093 6 2,015
Yolcu .
o Gruplar I¢i 357,041 394 ,906 2,224 ,040
Memnuniyeti
Toplam 369,134 400

Tablo 6’yae gore Otobiis Fiziksel Ortam1 ve Yolcu Memnuniyeti faktorleri
katilimeilarin egitim seviyelerine gore anlamii bir farklilik gostermektedir (p<0,05).
Otobiis Fiziksel Ortami ve Yolcu Memnuniyeti faktdrlerinin varyanslari homojen
olmadigindan bu iki faktdrde de farkliligin hangi gruplardan kaynaklandigini
gormek i¢in Tamhane’s T2 testi yapilmistir. Tamhane’s T2 testi sonuglarina gore
Otobiis Fiziksel Ortami faktoriinde sadece ilkdgretim, Lise, On Lisans, Lisans ve

Yiksek Lisans mezunu olanlar ile Doktora mezunu olanlarin ortalamas: arasinda
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farklilik vardir. Ancak Doktora mezunu katilimci sayisi sadece iki oldugu igin
farkliligin diger gruptakilerin sayica Doktora grubundakilerden fazla olmasindan
kaynaklandigi soylenebilir. Ayni durumu Yolcu Memnuniyeti faktorii iginde sz

konusudur.
4.5.2. Meslek Tiirlerine Gore Faktorlerin Test Edilmesi

Iki faktoriinde katilimcilarin meslek tiirlerine gore karsilastirma sonuglari asagidaki
Tablo 7’deki gibidir. Tablo 7’ye gore Otobiis Fiziksel Ortamu faktorii katilimeilarin
mesleklerine gore gore anlamli bir farkiiitk gostermektedir (p<0,05). Ancak Yolcu
Memnuniyeti faktorii ise anlamli bir farkiihik gostermemektedir(p>0,05). Otobiis
Fiziksel Ortami faktoriiniin varyanst homojen oldugu i¢in Tukey testi yapilmigtir.
Tukey testi sonucuna gére Memur olanlarin ortalamasi Diger grubundakilere ve
Ogrenci olanlarm ortalamasinin Diger grubundakilere gore daha yiiksek oldugu
goriilmiistiir. Buna gére memur ve 6grenciler i¢in otobiisiin fiziksel ortaminin gérece
daha 6nemli oldugu sdylenebilir. Bu iki meslegin 6zellikle de 6grencilerin otobiisleri

daha ¢ok kullaniyor oluglart bu durum tizerinde etki gosterdigi ifade edilebilir.

Tablo 7: Faktorlerin Meslek Tiirlerine Gore Tek Yonli Varyans Analizi Sonuglart

Varyans Kareler | serpestlik | Kareler .
Kaynagi Toplami Derecesi | Ortalamasi :
Gruplar Arasi 4,883 6 ,814
Otobiis Fiziksel .
Gruplar Igi 93,277 394 ,237 3,438 ,003
Ortami
Toplam 98,160 400
Gruplar Arasi 6,252 6 1,042
Yolcu .
o Gruplar Igi 362,882 394 ,921 1,131 ,343
Memnuniyeti
Toplam 369,134 400

4.5.3. Kullanim Sikhigina Gore Faktorlerin Test Edilmesi

Iki faktdriinde katihmcilarin kullamm sikligma goére karsilastirma sonuglari

asagidaki Tablo 8’deki gibidir.
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Tablo 8: Faktorlerin Kullanim Sikligina Gore Tek Yonlii Varyans Analizi Sonuglari

Varyans Kareler | serpestlik | Kareler
. F p
Kaynag Toplam Derecesi | Ortalamasi
Gruplar Arast 10,919 5 2,184
Otobiis Fiziksel .
Gruplar I¢i 87,241 395 221 9,987 ,000
Ortami
Toplam 98,160 400
Gruplar Arast 10,833 5 2,167
Yolcu .
o Gruplar I¢i 358,301 395 ,907 2,388 ,037
Memnuniyeti
Toplam 369,134 400

Tablo 8’e¢ gore Otobiis Fiziksel Ortami ve Yolcu Memnuniyeti faktorleri
katilimcilarin otobiisleri kullanim sikli§ina gore anlamii bir farkiilik gostermektedir
(p<0,05). Otobiis Fiziksel Ortami ve Yolcu Memnuniyeti faktorlerinin varyanslari
homojen oldugundan Tukey testi kullanilmistir. Buna goére Otobiis Fiziksel Ortami1
faktoriinde Her giin, Haftada bir gilin, Ara Sira, Ayda birka¢ kez ve Nadiren
binenlerin ortalamasinin Hi¢ binmeyenlere gore daha yiiksek oldugu goriilmiistiir.
Buna gore sadece otobiisii kullanmayanlar i¢in otobiis fiziksel ortaminin bir
o6neminin olmadig1 ancak diger kullanicilar icinse 6nemli oldugu ifade edilebilir.
Yolcu Memnuniyeti faktdriinde ise Her giin kullananlarin ortalamasinin Nadiren
kullananlara goére daha yiiksek oldugu gorilmiistiir. Buna gore her giin otobiis

kullananlar i¢in yolcu memnuniyet gorece daha 6nemlidir denilebilir.
4.6. Dogrulayici Faktor Analizine iliskin Bulgular

Otobiis Fiziksel Ortam1 ve Yolcu Memnuniyeti 6l¢ekleri ayr1 ayr1 DFA’ya tabi
tutulmus ve bulgular asagidaki Tablo 9’ daki gibi bulunmustur. Tablo 9° daki
skorlara gore her iki dl¢ekte de kurulan tek faktorlii modeller kabul edilebilir uyum
araliklarinda skorlara sahiptir. Dolayisiyla modellerinin istatistiksel olarak gecerli

veriler uyumlu oldugu sdylenebilir.

Tablo 9: Otobiis Fiziksel Ortam1 ve Yolcu Memnuniyeti Olgekleri Uyum lyiligi Degerleri
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Otobiis
. A — Yolcu
Model Uyum Iyi Uyum Kabul Edilebilir Fiziksel .
. . Memnuniyeti
Kriterleri Degerleri Uyum Degerleri Ortam
CMIN/SD XZ/ df < 3 ledf <5 3,716 <5 4,384<5
IFI 0,95 < IFI 0,90 < IFI 0,90 < 0,904 0,90 <0,982
CFl 0,97 < CFI 0,95< CFlI 0,95 <0,905 0,95 <0,982
GFI 0,90 < GFI 0,85 < GFI 0,85<0,894 0,85<0,959
RMSEA 0,05>RMSEA | 0,10>RMSEA 0,10 > 0,082 0,10 > 0,082

4.6. Yol Analizine fliskin Bulgular

Aragtirma modelinin AMOS diyagrami asagidaki Sekil 3’deki gibidir.
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Sekil 1. Modelin AMOS Diyagrami

Aragstirmaci tarafindan tasarlanan model iki faktérden olusmaktadir. Modelde yer
alan 19 maddeden olusan “Otobiis Fiziksel Ortami1” faktorii bagimsiz degiskeni, 7

maddeden olusan “Yolcu Memnuniyeti” faktorii ise bagimli degiskeni
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olusturmaktadir. Modelde Otobiis Fiziksel Ortami faktdriinden Yolcu Memnuniyeti
faktoriine giden, korelasyon ve regresyon iligkisini gosteren bir yol ¢izilmistir. Son
olarak Yol Analizinin bir varsayimi olarak bagimli degisken olan Yolcu
Memnuniyeti faktoriine bir hata degiskeni eklenmistir. Sekil 1’deki modele gore
Otobiis Fiziksel Ortamu faktoriinde ve Yolcu Memnuniyeti faktdriinde modifikasyon
yapilmistir. Modifikasyon sonrast modelin uyum iyiligi degerleri asagidaki Tablo

10°da verilmistir.

Tablo 10: Modelin Uyum lyiligi Degerleri

Model Uyum Iyi Uyum Kabul Edilebilir Uyum Arastirma
Kriterleri Degerleri Degerleri Modeli
CMIN/SD Lldf <3 Lldf <5 2,826<5

IFI 0,95 < IFI 0,90 < IFI 0,90 < 0,907
CFlI 0,97 < CFI 0,95< CFlI 0,95 <0,907
GFlI 0,90 < GFI 0,85 < GFlI 0,85<0,857
RMSEA 0,05 > RMSEA 0,10 > RMSEA 0,10> 0,068

Tablo 10°daki uyum iyiligi degerlerine goére modelin son hali kabul edilen
araliklardaki skorlara sahiptir. Yani model kabul edilebilir uyum degerlerine
sahiptir. Dolayisiyla modelin son hali istatistiksel olarak anlamli ve gecerlidir.
Ancak modelin uyum iyiligi degerleri tek basina yeterli olmadigi i¢in modeldeki
yollarin regresyon katsayilarina da bakilmasi gerekmektedir. Modeldeki yollarin

regresyon katsayilar1 asagidaki Tablo 11°de goriildiigii gibidir.

Tablo 11. Faktorlerin ve Alt Maddelerin Regresyon Katsayilar

Estimate | S.E. | C.R. P
YolcuMem | <---| OFOrtam1 ,385 ,112 | 3,435 faieied
F19 <---| OFOrtami 1,000
F18 <---| OFOrtam1 1,058 147 | 7,196 kel
F17 <---| OFOrtam1 1,082 ,124 | 8,755 kel
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Estimate | S.E. | C.R. P

F16 <---| OFOrtami ,875 ,161 | 5,431 Fxk
F15 <---| OFOrtami ,996 137 | 7,291 kel
F14 <---| OFOrtam1 1,173 ,155 | 7,549 ok
F13 <---| OFOrtami 1,104 ,149 | 7,427 kel
F12 <---| OFOrtami ,991 136 | 7,275 Fxk
F11 <---| OFOrtami ,910 118 | 7,712 kel
F10 <---| OFOrtami ,789 ,107 | 7,400 flaled
F9 <---| OFOrtami 1,097 147 | 7,441 fakalad
F8 <---| OFOrtamu ,935 ,166 | 5,641 ko
F7 <---| OFOrtami 1,522 ,180 | 8,473 flaled
F6 <---| OFOrtami 1,385 172 | 8,047 kol
F5 <---| OFOrtam1 1,481 ,184 | 8,069 fadeid
F4 <---| OFOrtami 1,431 ,177 | 8,081 Fkk
F3 <---| OFOrtami 1,387 ,171 | 8,123 kol
F2 <---| OFOrtam 1,625 ,196 | 8,293 okx
F1 <---| OFOrtami 1,208 ,179 | 6,738 FxE
M1 <---| YolcuMem | 1,000

M2 <---| YolcuMem | 1,244 ,078 | 16,007 | ***
M3 <---| YolcuMem | 1,256 ,071 | 17,745 | ***
M4 <---| YolcuMem | 1,319 ,072 | 18,201 | ***
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Estimate | S.E. | C.R. P

M5 <---| YolcuMem | 1,230 073 | 16,835 | ***
M6 <---| YolcuMem | 1,292 ,078 | 16,543 | ***
M7 <---| YolcuMem | 1,279 077 | 16,563 | ***

Tablo 11’e gdére modelin son halinde tiim faktdrler arasindaki iliskilerin regresyon
katsayilart anlamhidir. Dolayisiyla bu model regresyon katsayilar1 agisindan da
istatistiksel olarak anlamli ve gegerlidir. Ayrica yine Tablo 11°de goriildiigli gibi
Otobiis Fiziksel Ortami faktorii Yolcu Memnuniyeti faktoriinii pozitif ve anlamli bir
sekilde etkilemekte ve yaklasik olarak %39 oraninda agiklamaktadir(R? =0,385; y2=
3,435; p<0,001). Bagka bir deyisle otobiislerin fiziksel ortamlar1 yolcularin

memnuniyetleri lizerinde anlamli derecede bir etkiye sahiptir.
5. Sonuc Ve Oneriler

Hizmet ortami, hizmeti satin alan tiiketicinin algiladigi hizmet kalitesini etkiledigi
gibi onun memnuniyeti iizerinde de bir etkiye sahip olmaktadir. Sunulan hizmetin
kalitesini etkileyen hizmet ortamu tiiketiciye sunulacak hizmetin algilanisi, yarattig:
tatmini ve miisteri beklentilerini etkilemede onemli bir unsur olarak ifade edilebilir.
Bu baglamda bu ¢caligmada hizmet ortami olarak sehir i¢i yolcu otobiislerinin fiziksel
ortamlarinin yolculuk yapan bireylerin memnuniyetlerine etkisi AMOS programi
altinda Yol Analizi ile ortaya konulmaya calisilmistir. Bu baglamda ilk olarak
Otobiis Fiziksel Ortami 6lgegine Agiklayici Faktdr Analizi uygulanarak iki faktorlii
bir yap1 ortaya konulmustur. Daha sonra hem Otobiis Fiziksel Ortami hem de Yolcu
Memnuniyeti faktorleri ayr1 ayr1 Dogrulayici Faktdr Analizine tabi tutularak yapisal

gecerliligi ve verilerle uyumu ortaya konulmustur.

Ugiincii asamada faktorler katilimcilarin cinsiyet ve memleketlerine gére Bagimsiz
Orneklemler T Testi; yas, egitim, gelir, meslek ve kullanim sikligina gore ise Tek

Yonlii Varyans Analizi ile karsilagtirtlmistir.

T testi sonucuna gore Otobiis Fiziksel Ortami faktorii cinsiyete gdére anlamli bir
farklilik gdsterdigi ve kadinlarin bu konuda daha duyarli oldugu goériilmiistiir. Yolcu
Memnuniyeti faktoriiniin ise cinsiyete gore anlamli bir farklilik gdstermedigi

goriilmiistiir. Yine memleket durumuna goére yapilan karsilastirmada ise iki
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faktoriinde anlamli bir farklilik gostermedigi ve Sivash ile Sivasli olmayanlar

agisindan bir farkliligin olmadig1 bulunmustur.

Tek Yonlii Varyans Analizi sonuglarina bakildiginda yasa ve gelire gore iki faktoriin
de anlamh bir farklilik gostermedigi goriilmiistiir. Egitim seviyesine ve kullanim
sikligina gore yapilan karsilastirmada iki faktdriinde anlaml bir farklilik gosterdigi
ve meslek tiirlerine gore yapilan karsilastirmada yalnizca Otobiis Fiziksel Ortaminin
anlaml bir farklilik gosterdigi bulunmustur. Diger yandan Yolcu Memnuniyeti

faktoriiniin ise meslek tiirlerine gore degismedigi goriilmiistiir.

Son asamada ise arastirmaci tarafindan gelistirilen model Yol Analizi ile test
edilmistir. Yol Analizi sonucuna gore modelin uyum iyiligi degerlerinin kabul
edilebilir aralikta skorlara sahip oldugu ve modelin istatistiksel olarak anlamli
oldugu goriilmiistiir. Ayrica modelde yer alan iki faktoriin ve alt maddelerinin
regresyon katsayilari da anlamli ¢ikmistir. Analiz sonucunda Otobiis Fiziksel Ortami1
faktorii Yolcu Memnuniyeti faktoriinii yaklasik olarak %39 oraninda olumlu
anlamda agiklamaktadir. Dolayisiyla sehir i¢i otobiislerinin fiziksel ortamlarinin
yolcularin memnuniyetleri iizerinde etkisi oldugu ortaya c¢ikarilmistir. En son
asamada kullanilan 6lgegin gegerlilik ve i¢ tutarlilik analizi yapilmis ve dlgegin alt

faktorlerinin tamaminin gecerli ve yiiksek giivenilirlikte oldugu bulunmustur.

Sehir ici otobiis isleten kisiler ve araclar1 kullanan soforlerin ¢ok fazla yolcu
almamalari, otobiis igerisinde aydinlatma ve havalandirmaya dikkat etmeleri,
araglarmin giinliik ihtiyaglar1 karsilayacak sekilde modern olmalari vb. gibi
konularda 6zen gostermeleri yolcularim memnuniyetlerini arttiracaktir. Bu anlamda
bu ve benzeri noktalara dikkat edilerek hizmetler verildigi takdirde yolcularin

sikayetleri azalacak ve yolculuk memnuniyetleri de artacaktir.
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Catisma beyani: Makalenin yazari bu ¢alisma ile ilgili taraf olabilecek herhangi bir

kisi ya da finansal iligkileri bulunmadigini dolayisiyla herhangi bir ¢ikar
catismasinin olmadigini beyan eder.

Destek ve tesekkiir: Calismada herhangi bir kurum ya da kurulustan destek
alinmamustir.
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