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OZET: Bu calismanin amaci, sehirlerarasi otobiis isletmelerinde hizmet kalitesinin 6lgiilmesi ve
hizmet kalitesinin miisteri sadakatine etkisinin belirlenmesidir. Hizmet kalitesi, beklenen hizmet ile
algilanan hizmetin karsilagtirilmasidir. Miisteri sadakati, bir markaya ya da isletmeye duyulan bagliliktir.
Bu calisma Erzurum Atatiirk Universitesi’nde okuyan ogrencilere uygulanmis olup ve 398 anket
degerlendirmeye alinmustir. Elde edilen veriler SPSS 20.00 paket programinda analiz edilmistir.
Arastirmada SERVPERF hizmet kalitesi olgegi kullanilmistir. Verilerin yorumlanmasinda; anketi
cevaplayanlarin demografik 6zellikleri, faktor analizi, giivenilirlik testleri, t-testi ve regresyon analizleri
yapilmistir. Arastirma sonuglarinda, hizmet kalitesinin 6nemi vurgulanmig, hangi degiskenlerin daha
onemli oldugu belirtilmistir. Ayrica, hizmet kalitesinin miisteri sadakatini etkiledigi sonucuna varilmistir.

Anahtar sozciikler: Hizmet Kalitesi, Miisteri Sadakati

ABSTRACT: The purpose of this study is measuring service quality and determining effect of
service quality in customer loyalty on long distance bus establishments. Service quality is a comparision
of expectations with performance. Customer loyalty is allegeiance to a brand or business. The survey has
been applied to students of Erzurum Atatiirk University and data from 398 participants. The collected data
have been analyzed in SPSS 20.00 package program. In this study, SERVPERF service quality scale is
used. Descriptive, frequency, factor analysis, reliability tests and regression analysis have been used on
data interpretation. The results of this study are emphasized of service quality, stated which variables are
more important than others. Also, it is found that service quality has effected on customer loyalty.

Keywords: Service Quality, Customer Loyalty

1. GIRIS

21. yy’da isletmelerin kendi bulunduklar1 sektdrlerde siirekli bir rekabet halinde
olmalarindan dolay1 is diinyasinda bir¢ok sey degismistir. Miisterinin isletmelere muhtag kaldiklart
donemden; isletmelerin miisterileri siirekli takip ettigi ve onlart etkilemek i¢in hem kendi
isletmelerinde ya da iiriin ve hizmetlerinde bir¢ok yenilige gittikleri yeni bir siire¢ baglamistir.

Isletmelerin hedefinde miisteri sayisim artirmak ve kar elde etmek vardir. Miisteriler ise
verdikleri paranin karsilig1 olarak iyi hizmet almak istemektedirler. Uriliniin ve hizmetin kalitesi
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miisteriler i¢in onemlidir. Bu sartlar altinda sirketler rekabet¢i avantaj yakalamak icin 6zellikle
kalite olgusuna biiyiilk 6nem vermeye baglamislardir. Diger sektorlerde oldugu gibi hizmet
sektoriinde de kalite kavraminin 6nemi algilanmigtir. Miisteriyi merkeze almanin bir bakima
piyasada kalmak i¢in 6n sart oldugu bu donemlerde; isletmeler miisteri degeri yaratmak igin
hizmetlerinin kalitesini artirip; miisteri memnuniyeti ve miisteri tatmini yaratarak, sadakatli
miisteriler olusturmak istegi igindedirler.

Diger sektorlerdeki firmalar gibi karayolu yolcu tagimaciliginda hizmet sunan firmalarin
da en Onemli hedeflerinden birisi miisteri sadakati olusturmaktir. Otobiis yolculugunun
baslangicindan, yolculugun sonlanmasina kadar her noktada memnuniyet 6nemlidir. Rekabetci
avantaj yakalamak i¢in ¢ok onemli olan hizmet kalitesi kavrami; bazi firmalar ileriye tagirken
bazi firmalar1 da sunduklari hizmetler karsisinda zora sokmustur. Yukaridaki bilgiler
cercevesinde bu calismada, karayolu yolcu tasimaciliginda hizmet kalitesinin Olgiilmesi ve
miisteri sadakatine etkisi aragtirllmistir. Calismanin geri kalani ise su sekilde devam etmektedir:

eilk bolimde kalite kavrami, hizmet kalitesi, miisteri sadakati kavramlar1 hakkinda
literatiir taramasi yapilarak agiklamalar sunulmus,

e fkinci boliimde calismanin amaci, yontemi, sinirlari, kullanilan olgekler, model ve
hipotezler hakkinda bilgiler verilmis,

e Ugiincii boliimde bulgular degerlendirilerek cesitli analizler yapilmus,
e Son boliimde ise sonuglar belirtilerek, dnerilerde bulunulmustur.

I1.Teorik Cerceve
A. Kalite Kavrami ve Hizmet Kalitesi

Kalite tanimlar1 farkli uzmanlar ve kuruluslar tarafindan degisik sekillerde ifade edilmistir
(Tiirkel, 1998, s.10-11). J.M.Juran’a gore, kalite, kusursuzluk anlayisina sistemli bir yaklagimdir.
Kalite, kullanimina uygunluktur. P.Crosby’ye gore, kalite, bir iiriiniin gerekliliklerine uygunluk
derecesidir. Amerikan Kalite Kontrol Dernegi’ne gore ise (ASQC) kalite, bir iiriin ya da
hizmetin, belirli  bir ihtiyact karsilayabilme yeteneklerini ortaya koyan karakteristiklerin
timiidiir.

Hizmet kalitesi kavraminin tanimima bakildiginda bazi bilim adamlarinin “’hizmet
kalitesi’’ nin herkes tarafindan kabul gorecek bir taniminin olmadigini ileri siirmiislerdir. Bunun
en Onemli nedeni, hizmet kalitesinin biiyiikk Ol¢lide ‘‘miisterinin sdyledigidir’” goriigiiniin
oldukca yaygin olmasi (Peters, 1999, s.6) ve miisteri davranislarina odaklanilmasidir
(Kandampully, 1998, s.431).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985, s.42), hizmet kalitesini, beklenen hizmet ve
algilanan hizmet performansinin karsilastirilmasi olarak tanimlamislardir ve hizmet kalitesini,
hizmetin istiinliigiine dair global karar ve tutumlar olarak degerlendirmislerdir.

Hizmet Kalitesi, teknik kalite ve fonksiyonel kalite (tasarim, tiretim, sunum, iligkiler)
olarak kuramsallagmistir. Teknik kalite, sonugla ilgilenir. Tiiketicilerin hizmetten ne aldiklari,
tamamen kendi yargilarindan yola ¢ikarak objektif bir sekilde 6l¢iilebilir. Fonksiyonel kalite ise
asamalarla ilgilidir ve burada verilen hizmetin durumu subjektif olarak degerlendirilir (Gronroos,
1984: 36-44).

Lehtinen ve Lehtinen, hizmet kalitesinin miisteriler ve hizmet organizasyonundaki
unsurlar arasindaki etkilesimden olustugunu kabul etmis ve sirket kalitesi, fiziksel ve etkilesimli
kalite olmak iizere ii¢ kalite 6l¢iitii tanimlamislardir. Fiziksel kalite; arag, gerec ya da yapilar gibi
fiziksel goriintimle ilgili konular igerir. Sirket (firma) kalitesi; firmanin imajiyla ya da profiliyle
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ilgilidir. Etkilesimli kalite ise miisterilerle personel arasindaki etkilesimden olugsmaktadir
(Lehtinen ve Lehtinen’den aktaran Parasuraman vd., 1985: 43).

Hizmet kalitesi miisterinin diislincesinde sekillenmesinden dolayr miisteriyi memnun
etmek, sirket icin en dnemli hedeflerdendir. Iliskisel pazarlamada da bahsedildigi gibi miisteri
sirketin merkezinde olmalidir. Bu noktada miisterinin hizmetin kalitesini algilayis bigimi
degismektedir. Miisterinin beklentisi ve deneyim ettigi kalite bu noktada énemlidir. Buna gore
algilanan hizmet kalitesi, miisterinin hizmetten bekledikleri ile kendilerine sunulan hizmet
arasindaki kiyaslamadan olusmaktadir (Kogoglu, 2009: 31). Bu dogrultuda; miisterilerin
bekledikleri hizmet (BH), algiladiklar1 hizmetten (AH) yiiksek olursa (BH>AH), algilanan
hizmet kalitesi memnun edici olmayacaktir. Beklenen hizmetin, algilanan hizmet ile esit olmasi
durumunda (BH=AH) ise, algilanan kalite memnun edici olacaktir. Algilanan hizmet, beklenen
hizmetten yiiksek olursa (AH>BH), algilanan kalite ideal olacaktir (Aslan, vd., 2006: 353).
Dolayisiyla miisteriler, beklentileri karsilandigi i¢in memnun olacak ve ayni hizmeti tekrar satin
alabileceklerdir (Asubonteng, vd., 1996: 64).

B. Miisteri Sadakati

Miisteri sadakati, bir markaya veya isletmeye duyulan baglilik olarak tanimlanmaktadir
(Oyman, 2002: 170). Bir baska tanima gore miisteri sadakati, miigterinin tiim rekabetgi etkilere
ne Olgiide direndigi ve isletmenin {irlin ve hizmetlerini kullanmakta ne kadar kararlilik
gosterdigidir (Baytekin, 2005:50). Richard Oliver’e gore sadakat, tutumun degismesine sebep
olabilecek, duruma bagli etmenler ve pazarlama ¢abalarina ragmen tercih edilen bir
iriinii/hizmeti siirekli olarak yeniden satin almaya ve boylece tekrar eden bir ayn1 marka ya da
ayni gruba ait marka satin almaya yonelik derin bir bagliliktir (Keiningham, Vavra, Aksoy,
Wallard, 2006: 192).

Davids’e gore basarili isletmeler misteri sadakatini saglamak i¢in dort alana
odaklanmalidirlar. Bunlar; marka kisisellestirilmesi, c¢alisanlarin egitilmesi, miisteri istek ve
ihtiyaclarina gii¢lii bir sekilde odaklanmak, istikrarli {irlin veya servis gelisimi saglamaktir.
Bununla beraber miisteriler sadece reklamlarla, fiyatlarla veya servis hizmetleriyle sadik
olmazlar, organizasyonun iginde onlar1 dnemseyen, kollayan, nasil hissettiklerini bilen ve
yasamlarii daha iyi hale getiren insanlarin varligina ihtiya¢ duymaktadirlar (Davids, 2007: 19).

Miisteri sadakati aslinda firmanin miisterisi i¢in deger yaratmasiyla olusmakta

ve miisterinin isletmeyi sahiplenmesi ile olgunlasmaktadir. Isletmenin konu iizerine
egilmesiyle saglanacak sadakat, ancak her iki tarafin bu aligveristen kendini mutlu
hissetmeleriyle saglanacaktir (Cinar, 2007: 28).

Bir igletmenin bugiin ve gelecekte yaratabilecegi en Onemli ve vazgegilmez deger,
miisterilerden gelen degerdir. Rekabet ortaminda isletmeler hayatta kalabilmek i¢in miisterilerini
nasil uzun silire elde tutabileceklerini, onlar1 nasil gelistirerek biiyiik miisteriye
cevirebileceklerini, nasil daha karli yapabileceklerini ve onlara daha etkili bir hizmet sunmanin
yollarini aramalidir (Karakas, 2007: 6)

Miisteri sadakatinin korunmasi hi¢bir zaman gilinlimiizdeki kadar zor olmamistir.
Deneyim, beceri, zamanindalik, kapsamli hizmet ve duyarlilik gibi geleneksel tatmin edici
hizmet Gzellikleri giiniimiizde olmazsa olmaz kosullar haline gelmis olup artik isletmeler
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birbirlerinden farkli olmalarinda rol oynamaktadir. Bu unsurlar bugiin bir isletmenin varligini
stirdlirmesinin gerekleridir (Potter, 2007: 7).

II1.Karayolu Yolcu Tasimacihginda Hizmet Kalitesinin Olciilmesi
ve Miisteri Sadakatine Etkisini Belirlemeye Yonelik Arastirma

A. Arastirmanin Amaci

Aragtirmanin amaci; sehirler arasi ulagim hizmeti sunan otobiis igletmelerinde uygulanan
hizmet kalitesinin dgrenciler tarafindan nasil algilandigimi belirlemek ve bu hizmet kalitesi
degiskenlerinin Ol¢limiinii hesaplamak ve hizmet kalitesi unsurlarinin miisteri sadakati
olusturmadaki etkilerini ortaya ¢ikarmaktir.

B. Arastirmanin Yontemi ve Sinirlari

Arastirma anket yontemine dayalidir. Verilerin toplanmasinda ana kiitlenin tamamini
incelemek, zaman ve maliyet yoniinden olumsuzluklar dogurdugu icin, ornekleme yoluna
gidilmistir. Ana kiitle Atatiirk Universitesi Ispir Hamza Polat Meslek Yiiksekokulu’nda egitim
goren ogrencilerdir. Ornek birimleri tesadiifi 6rneklemeye goére secilmistir. Eksik ve hatali
anketler elendikten sonra, dikkate alinip degerlendirilen anket sayisi 398°dir. Yani Ornek
biiytikliigl 398 6grencidir.

Aragtirmada veri ve bilgilerin toplanmasi i¢in 30 sorudan olusan anket formu
hazirlanmigtir. Anket formu demografik o6zellikler, hizmet kalitesini 6l¢gmeye dayali algilama
sorulart ve misteri sadakatini belirlemeye yonelik sorular olmak iizere ii¢ kisimdan
olusturulmustur. Hizmet kalitesini ve miisteri sadakatini 6lgmeye yonelik sorular 5°li Likert
dlcegi ile Slgiilmiistiir. Olgegi olusturan degerler; 5- kesinlikle katiliyorum, 4- katiliyorum, 3-
fikrim yok, 2- katilmiyorum ve 1- kesinlikle katilmiyorum seklindedir.

Atatiirk Universitesi Ispir Hamza Polat Meslek Yiiksek Okulu’nda yaklasik 550 6grenci
bulunmaktadir. Tiim boliimlerde 6gretim metodu olarak giindiiz egitim verilmektedir ve her
sinifin bir subesi bulunmaktadir. Siniflardaki 6grenci sayisi farklilik géstermektedir. Siniflardaki
ogrencilerin demografik ve sosyo ekonomik oOzellikleri agisindan kendi iglerinde heterojen
dagildiklar varsayilarak, arastirmaya dahil edilecek cevaplayicilar belirlenirken her simif bir
kiime olarak kabul edilmis 5 tane boliim tesadiifi olarak secilmistir. Secilen siniflara, dnceden
belirlenen ders saatlerinde soru formlar1 dagitilmis ve dgrencilerin doldurmasi saglanmustir.

Bu arastirmanin  dezavantajlarindan birisi; verilerin Ispir Hamza Polat MYO
ogrencilerinden toplanmis olmasi sonuglarin genellenebilirligi acgisindan olumsuzluk teskil
etmektedir. Ancak ileride yapilacak baska arastirmalarda, daha genis bir ana kitle belirlenip
Olcegin genellestirilebilmesi miimkiindiir.

C.Arastirmada Kullanilan Olgekler, Model ve Hipotezler

Bu c¢alismada literatiir taramasi yapildiktan sonra amaca en uygun oldugu disiiniilen
Olcekler Tablo 1°de goriilmektedir.
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Tablo 1. Arastirmada Kullanilan Olgekler

Olgek ismi Soru Sayisi Kaynak
Hizmet Kalitesi 22 Cronin ve Taylor (1992)
Misteri Sadakati 3 Pritchard, Howard ve Dennis (1997), Butcher,

Sparks ve O’Callaghan (2001), Ruyter, Wetzels ve
Bloemer (1998)

Hizmet kalitesi 6l¢iimiinde farkli yaklagimlar vardir. Bu yaklasimlardan en 6nemli iki
tanesi; miisterinin algiladig1 hizmet kalitesini 6l¢gmeye yarayan Servqual; digeri ise, hizmet kalite
performansina yonelik olan Servperf® dir (Oncii, vd. 2010: 243). Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi
konusunda yapilan ¢alismalarda, Servperf yonteminin, Servqual yontemine gore daha giiglii bir
yontem oldugu ortaya konulmustur (Cronin ve Taylor, 1994; Babakiis ve Boller, 1992; Brady
vd. 2002). Bu caligmada kullanilan yontem Servperf olgegidir. Servperf yonteminde 22
degisken kullanilmistir (Cronin ve Taylor, 1992: 55). 22 degisken 5 ana degisken etrafinda
toplanmistir. Bunlar; fiziksel 6zellikler, empati, giivenilirlik, giiven ve yanit verebilirliktir.

Hizmet Kalitesi

Fiziksel Ozellikler
Empati = Musteri Sadakati
Givenilirlik
Giiven

Yanit Verebilirlik

Sekil 1. Arastirmanin Modeli

Sekil 1’de goriildiigii tizere arastirma modeli iki ana degisken grubundan olugmaktadir,
bagimsiz degisken hizmet kalitesi, bagiml degisken miisteri sadakati olarak belirlenmistir.
Bagimsiz degiskenlerden olan hizmet kalitesi biitiin alt degiskenleriyle birlikte 22 soruyla;
bagimli degisken olan miisteri sadakati ise 3 soruyla 6l¢limlenmistir.
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Arastirmanin modeline dayanarak asagidaki hipotezler 6nerilmektedir:
« H1. Hizmet kalitesi miisteri sadakati iizerinde etkilidir.

* H2. Fiziksel 6zellikler miisteri sadakati {izerinde etkilidir.

* H3. Empati miisteri sadakati {izerinde etkilidir.

» H4. Glivenilirlik miisteri sadakati {izerinde etkilidir.

« H5. Giiven miisteri sadakati iizerinde etkilidir.

e H6. Yanit verebilirlik miisteri sadakati tizerinde etkilidir.

Arastirma hipotezleri, analizler ve bulgular kisminda teste tabi tutularak ulagilan sonuglar
yorumlanmustir.

IV.Analizler ve Bulgular

Calismamiza katilan ve uygun bulunan 398 katilimcidan alinan cevaplar {lizerinden
analizler yuritilmiistir. Arastirmada kullanilan analiz yontemleri; aritmetik ortalama, frekans
dagilimi, faktdr analizi, giivenilirlik testleri, t-testi ve regresyon analizlerinden olusmaktadir.
Verilerin analizinde SPSS 20 istatistik programi kullanilmistir. Yapilan analizler asagida
strastyla agiklanmustir.

A. Arastirmaya Katilanlarin Demografik Ozellikleri

Ankete katilan katilimeilarin demografik 6zelliklerini belirlemek amaciyla cinsiyetleri,
gelir diizeyleri, okuduklar1 boliim, smif durumlar1 ve seyahat siklig1 arastirilmis ve elde edilen
bilgiler Tablo 2’de sunulmustur.

Tablo 2. Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Frekans Yiizde Frekans Yiizde
Toplam Katilimc: (N = 398) Toplam Katihmc: (N = 398)|
Cinsivet Baliim
Kadn 178 447 | Isletme | 47 | 118
Erkek 220 553 | Buro Yonetimi | 92 | 23.1
..................... e -
Swf Elektrik 88 1
R 213 | 535 | Ommancilk | 93 | 234
e — e e
. Gelir :
Sevahat Sikiigt 249 TL ye kadar 207 ¢ 520
" 0-4 o 138 | 347 | 250499 i 155 | 384
5.9 1 144 | 36 2 | s00749 1 20 | 50
i10-14 66 | 165 | 750999 R R Y
(iSvedzen | 50 | 126 | 1000vedvzen T | 28

Katilimcilara ait demografik veriler incelendiginde; toplam 398 Kkatilimcinin
%44,7’sinin bayan katilimer ve %55,3 liniin ise erkek katilimci oldugu goziikmektedir.
Katilmeilarin  %53°5’1 birinci smif 6grencileri iken; %44°5 ‘i ise ikinci smif
ogrencileridir. Katilimcilarin aylik gelirlerine baktigimizda; %352 ‘sinin 0-249 TL
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araliginda, %38,4’tnlin 250-499 TL araliginda, %5‘inin 500-749 TL araliginda,
%1,8’inin 750-999 TL araliginda ve son olarak %2,8 ‘inin de 1000 TL ve tistii bir gelire
sahip oldugunu gorilmektedir. Katilimcilarin okuduklar1 bélimlere baktigimizda;
%11,8’inin igletme boliimiinde, %23,1 ‘inin biiro yonetimi boliimiinde, %19,6 ‘simnin
bankacilik boliimiinde, %22,1 ‘inin elektrik bolimiinde, %23,4 ‘iniin ormancilik
boliimiinde okuduklar1 anlasilmaktadir. Katilimcilarin seyahat sikligina baktigimizda ise,
bir yil igerisinde 0-4 arasi seyahat yapanlar %34,7 gibi bir orana sahipken, 5-9 arasi
seyahat yapanlar %36,2, 10-14 arasi seyahat yapanlar %16,5 son olarak 15 ve iizeri
seyahat yapanlar ise %12,6 gibi bir yiizdeye sahiptirler.

A. Cevaplayicilarin Hizmet Kalitesi ve Miisteri Sadakatine Yonelik Tutumlar:

Hizmet kalitesi dlgegi 5 ana ve 22 alt degiskenden olugmaktadir. Bu ana degiskenler;
fiziksel ozellikler (4), empati (5), giivenilirlik (5), giiven (4) ve yanit verebilirlik (4) olarak
siralanmaktadir Miisteri sadakati Olcegi ise 3 alt degiskenden olugmaktadir. Tablo 3’te bu
degiskenler itibariyle cevaplayicilarin hizmet kalitesi ve miisteri sadakatine yonelik
degerlendirmeleri, aritmetik ortalamalar1 ve standart sapmalar kullanilmak suretiyle
sunulmustur.

Tablo 3. Cevaplayicilarin Karayolu Yolcu Tasimaciligi Hizmetlerine Yonelik Kalite
Algilar ve Sadakat Diizeyleri

Aritmetik Standart

Ortalama* Sapma

HIiZMET KALITESi BOYUTLARI

Fiziksel Ozellikler 3.62 0.73
1.0tobuslerin 1sitma ve sogutma sistemleri diizenli galismaktadir. 3.79 1.01
2.0tobuslerin i¢i her zaman temizdir. 3.73 1.21
3.0tobus personeli sik gérantimltdar. 3.57 1.14
4.Kullanilan otobisler yenidir. 3.35 1.20
Empati 3.26 0.93
a{zx::;u;r.isletmelerinin mola verdikleri yerler miisterilere 357 131
6.Ulasim dncesi ve sonrasinda servisler musterilere uygundur. 3.21 1.25
7.Mola zamanlari musterilere uygundur. 3.48 1.21
8.Ulasim siresince musterilerin eglenceli bir yolculuk yapmasi igin 336 1.28

video, tv gosterimleri yapilmaktadir.
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9.0tobis isletmelerinin aldiklari yol Gcretleri uygundur. 2.68 1.32
Givenilirlik 3.39 0.82
10.0tobls isletmeleri haraket saatlerine 3.30 1.34
nmaalbtade
11.0tobis isletmeleri hedefe zamaninda 3.64 1.19
il lba A
12.Bagajlar glivenli taginmaktadir. 3.42 1.21
13.0tobis isletmesi her bileti tek kisiye 3.41 1.23
cmbalba i
14.Ulasim sirasinda ikramlar siirekli yapilmaktadir. 3.16 1.27
Glven 3.50 0.87
15.Surdcilerin yolculara karsi davraniglari naziktir. 3.54 1.20
16.Kaptanlar mesleki olarak yeterlidir. 3.70 1.11
17.Hostesler yolculara her zaman kibar davranirlar. 3.44 1.21
18.Verilen ikramlar yeterlidir. 3.32 1.23
Yanit Verebilirlik 3.59 0.68
19.Yazihanelerdeki gorevliler yolculara deger 3.70 1.03
20.0tobuste yolculuk aninda yolcularin istekleri 376 95
yerine getirilmektedir.
21.Bilet almak i¢in otobUs isletmesine ulasmak kolaydir. 4.09 .87
22.0tobus isletmeleri sikayetleri hemen yanitlamaktadir. 2.81 1.23
Genel olarak Hizmet Kalitesi Diizeyi 3.45 0.69
SADAKAT
1.Kendimi ‘X’ firmasinin sadik bir misterisi olarak gértiiyorum. 3.53 1.08
2.ilk soruda tercih ettigim firmayi baskalarina tavsiye ederim. 3.56 1.07
3.Farkl illere yaptigim seyahatlerimde indirimli fiyatlar firma 295 125

tercihimi etkilemez.

. ______________________________________________________________________________________________|
Genel olarak Sadakat Diizeyi 3.34

*. 1. Hig¢ katilmiyorum, ..., 5: Tamamen katiliyorum anlamindadi

Tablo 3’e baktigimizda ‘hizmet kalitesi’ ana bilesenin altindaki 22 alt degisken ile ‘sadakat’ ana
bilesenin altindaki 3 alt degisken ile ilgili ortalama ve standart sapma degerleri goziikmektedir.
Bu 6l¢iide genel olarak hizmet kalitesi diizeyine baktigimizda 3.45 ve genel olarak sadakat
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diizeyine baktigimizda 3.34 degerle nispeten orta diizeyde oldugu goziikkmektedir. 5 temel
hizmet kalitesi boyutu agisindan cevaplar incelendiginde cevaplayicilarin hizmet kalitesini
degerlendirirken en iyi algiladiklar1 fiziksel ozellikler (3.62)’dir. Bunu yanit verebilirlik ve
giive boyutlan izlemektedir. Cevaplayicilarin nispeten en diisiik algiladiklart boyut ise empati
(3.26)’dir. Hizmet kalitesi degiskenlerin ortalama degerlerine baktigimizda en yiiksek algilanan
faaliyetin 4.09 ortalama ile ‘‘bilet almak icin otobiis isletmesine ulasmak kolaydir’’ oldugu
belirlenmistir. Buna karsin nispeten en diisiik algilanan hizmet kalitesi alt degiskeni ise 2.68
ortalama ile ‘‘otobiis isletmelerinin aldiklar1 yol iicretleri uygundur’’ faaliyeti olmustur.

C. Kullamlan Ol¢eklerin Gegerlilik ve Giivenilirliklerinin Belirlenmesi

Calismada karayolu yolcu tagimaciliginda hizmet kalitesi ve miisteri sadakati acgisindan
algi diizeylerinin belirlenmesinde kullanilan 6lg¢eklerin gilivenilirlik diizeylerinin belirlenmesi
amaciyla Cronbach’s Alpha degerlerine bakilmis ve elde edilen sonuglar Tablo 4’te sunulmustur.

Tablo 4. Calismada Kullanilan Olgeklerin Giivenilirlik Diizeyleri

Olgek Alt Boyutlar Cronbach’s Alpha
Fiziksel Ozellikler (4) 0.826
Empati (5) 0.877
Hizmet Kalitesi Guvenilirlik (5) 0.873
Glven (4) 0.813
Yanit Verebilirlik (4) 0.867
Hizmet Kalitesi 0.907
Misteri Sadakati 0.729
Genel Glvenilirlik Katsayisi 0.917

Tablo 4’te goriilecegi lizere c¢aligmada kullanilan tim oOlceklerin genel olarak giivenilirlik
diizeyleri yiiksek cikmistir. Hizmet Kalitesi alt boyutlar1 agisindan giivenilirlik diizeyleri
incelendiginde tiim alt boyutlarda alpha degerleri yiiksektir. Tablodan goriildiigii gibi miisteri
sadakati bileseninin 3 degiskenine ait Cronbach’s Alpha degerinin 0.729 oldugu goriilmektedir.

Tablo 5. Hizmet Kalitesi Olceginin Gegerlilik Analizi

Hizmet Kalitesi Boyutlari Faktor

Yiikleri

Fiziksel Ozellikler (Agiklanan varyans: % 18.326)
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1.0tobiislerin 1sitma ve sogutma sistemleri diizenli calismaktadir.
2.Kullanilan otobdsler yenidir.

3.0tobdslerin igi her zaman temizdir.

4 Verilen ikramlar yeterlidir.

5.Ulasim dncesi ve sonrasinda servisler misterilere uygundur.
6.Ulasim sirasinda ikramlar sirekli yapilmaktadir.

7.0tobus personeli sik gdrinumladuir.

Empati (Aciklanan varyans: % 17.001)

8.0tobiis isletmelerinin mola verdikleri yerler misterilere uygundur.
9.Mola zamanlari misterilere uygundur.
10.Yazihanelerdeki gorevliler yolculara deger verirler.

11.Ulasim siiresince misterilerin eglenceli bir yolculuk yapmasi igin video, tv

gosterimleri yapilmaktadir.

12.0tobiis isletmelerinin aldiklari yol Gicretleri uygundur.

Guvenilirlik (Agiklanan varyans: % 14.690)

13.0tobiis isletmeleri hedefe zamaninda ulagsmaktadir.
14.0tobis isletmeleri haraket saatlerine uymaktadir.
15.0tobiis isletmesi her bileti tek kisiye satmaktadir.

16.Bagajlar glivenli tasinmaktadir.

Giiven (Agiklanan varyans: % 6.841)

17.Surdcilerin yolculara karsi davranislari naziktir.
18.Kaptanlar mesleki olarak yeterlidir.

19.Hostesler yolculara her zaman kibar davranirlar.

Yanit Verebilirlik (A¢iklanan varyans: % 5.748)

20.Bilet almak i¢in otobis isletmesine ulagsmak kolaydir.

21.0tobuste yolculuk aninda yolcularin istekleri yerine getirilmektedir.

22.0tobdis isletmeleri sikayetleri hemen yanitlamaktadir.

.627

.720

.624

.614

.743

.542

.638

.713

.560

.642

.565

577

.651

.612

.637

.663

778

.746

.598

.632

.750

.596

TOPLAM ACIKLANAN VARYANS: % 62.605
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Caligmada kullanilan veri setinin agimlayici faktdor analizi yapmaya uygun olup
olmadigin1 belirlemek amaciyla KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) orneklem uygunluk testi ile
Barlett’s kiiresellik testi yapilmistir. Analiz sonucunda KMO degeri 0.776, anlamlilik diizeyi
0.000 olarak bulunmustur. Bu verilerden mevcut veri setinin agimlayici faktor analizine uygun
oldugu anlasilmaktadir.

Yapilan agimlayici faktor analizi neticesinde 5 faktor belirlenmistir. Tablo 6’da siralanan
bu faktorler toplam varyansin % 62.6 ’sin1 aciklamaktadir. Analiz sonucunda elde edilen bu
faktorler orijinal Olgekle karsilastirildiginda kismi olarak baz1 degisikliklerin oldugu
gorlilmektedir (bkz. Tablo 3). Yapilan karsilastirmada bazi faktorlerin alt degiskenlerinin
faktorler arasinda yer degistirdigi goriilmiistiir. Empati faktoriiniin bir alt degiskeni (6) fiziksel
ozellikler faktoriine, glivenilirlik faktoriiniin bir alt degiskeni (14) fiziksel 6zellikler faktoriine;
giiven faktoriinlin bir alt degiskeni (18) fiziksel 6zellikler faktoriine, yanit verebilirlik faktoriiniin
bir alt degiskeni ise (19) duygudashk faktoriine dahil edilmistir. Faktorlere ait varyans
yiiklerinin toplaminin yiizde 50 degerinden yiiksek ¢ikmasi arzu edilen bir durumdur (Dursun ve
Nakip, 1997: 69). Bu oranin %50’den yiiksek ¢itkmasi, analizin gegerli oldugunu gostermektedir.
Ozet olarak orijinal 6lgekte yer alan 5 temel 22 alt degisken, yapilan acimlayici faktor analizi
neticesinde 5 temel ve 22 alt degiskene indirgenmistir.

Sonug itibariyle bu c¢alismada karayolu yolcu tagimaciliginda hizmet kalitesini dlgmeye
yonelik kullanilan 6l¢egin, yapilan analizler neticesinde gegerli ve giivenilir oldugu ifade
edilebilir.

D.Hizmet Kalitesi ve Hizmet Kalitesi Unsurlar1 Algilarimin Miisteri Sadakatine
Etkisinin Incelenmesi
Karayolu yolcu tagimaciliginda hizmet kalitesinin miisteri sadakatini etkileyip

etkilemedigini belirlemek amaciyla basit regresyon analizi yapilmis ve Tablo 6’da belirtilen
sonuclara ulasilmstir.

Tablo 6. Hizmet Kalitesinin Miisteri Sadakatine Olan Etkisi

Degiskenler Beta t Sig.
Hizmet Kalitesi .641 16.581 0.000
R .641
R2 411
Diizeltilmis R” 409

Tablo 6’da goriildiigii gibi olusturulan basit regresyon modeli 0.05 6nem diizeyinde
istatistiki agidan anlamlidir ve R2 degeri 0.411 olarak bulunmustur. R2 degeri (belirlilik ve
tanimlayicilik katsayis1) bagimli degiskendeki degisimin ne kadar bagimsiz degiskenler
tarafindan tanimlanabildigini gdsteren bir Ol¢iidiir. Buna gore miisteri sadakatini, modeldeki
bagimsiz degisken olan hizmet kalitesi ancak %41,1 oraninda agiklayabilmektedir. Modelde yer
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alan hizmet kalitesi degiskeni miisteri sadakatini etkilemektedir ( =0.641: P>0.05). Boylece H1
hipotezi kabul edilmistir.

Karayolu yolcu tasimaciliginda hizmet kalitesi unsurlarinin miisteri sadakatini etkileyip
etkilemedigini belirlemek amaciyla ¢oklu regresyon analizi yapilmis ve Tablo 7°de belirtilen
sonuglara ulagilmustir.

Tablo 7. Hizmet Kalitesi Unsurlarinin Misteri Sadakatine Olan Etkisi

Degiskenler Beta t Sig. Tolerance VIF
Fiziksel Ozellikler .126 2.013 0.045 .382 2.618
Empati .185 3.117 0.002 424 2.359
Guvenilirlik .180 2.959 0.003 405 2.472
Glven .108 2.025 0.044 .527 1.896
Yanit Verebilirlik 172 2.958 0.003 443 2.257
R .647
R2 418
Diizeltilmis R’ 411

Tablo 7°de goriildiigii gibi olusturulan ¢oklu regresyon modeli 0.05 6nem diizeyinde
istatistiki agidan anlamlidir ve R2 degeri 0.418 olarak bulunmustur . Yani miisteri sadakatini,
hizmet kalitesini olusturan bes degisken %41.8 (R2=0.418) oraninda agiklayabilmektedir.
Modelde yer alan degiskenler fiziksel oOzellikler, empati, giivenilirlik, gliven ve yanit
verebilirlik; bagista bulunma niyetini etkilemektedir (= 0.126: P<0.05; = 0.185: P<0.05; p=
0.180: P<0.05; p= 0.108: P<0.05; p= 0.172: P<0.05). Ayrica, tablodan goriildiigii gibi bu bes
degisken icerisinde sadakati en ¢ok etkileyen empati faktoriidiir (t: 3.117). Yukaridaki sonuglar
baglaminda, hizmet kalitesi unsurlarinin miisteri sadakati iizerinde etkili oldugunu 6ngéren H2,
H3, H4, H5, H6 hipotezleri kabul edilmistir.

SONUC VE ONERILER

Miisterilerin rakip firmalar hakkinda temel hizmetleri kiyaslamalari, eskiye gore daha
kolay olmaktadir. Miisteri iligkilerinin biiyiik 6nem kazandig1 21. yy’da; miisteriyi farkli kilmak
ve ona deger vermek, rekabetgi diinyada olmazsa olmaz kurallardan biri haline gelmistir.
Miisteri kendisine sunulan hizmetle yasadigi deneyimi bir bakima degerlendirme araci olarak
kullanip, sosyal iligkilerinde degerlendirmektedir.

Karayolu tasimaciligindaki firmalar da tipki diger sektordeki firmalar gibi hizmet
kalitesini artirarak miisteriyi memnun etmeye caligmaktadirlar. Ciinkii miisteri sadakati
olusturmak biitiin firmalarin istegidir. Tiim bu durumlar igerisinde hizmet kalitesinin; miisterinin
beklentisi ile miigterinin algilamasi arasinda farkliliklarla degerlendirilmesi ortaya g¢ikmaktadir.
Bu durum da firmalara olumlu ya da olumsuz bir sekilde yansimaktadir.

Bu caligmanin amaci, otobiis isletmelerine uyarlanmig hizmet kalitesi 6l¢egini kullanarak,
otobiis isletmelerindeki hizmet Kkalitesini 6lgmek ve hizmet kalitesinin miisteri sadakatine
etkisini incelemektir.
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Servperf oOlgegindeki 22 degisken kullanilarak otobiis isletmelerindeki hizmet kalitesi
dl¢iilmiistiir. Ispir Hamza Polat MYO 6grencilerinin drneklem olarak kullanildig1 caligmada,
sonuclar analiz edilmistir. Miisteriler genel olarak ulasim isletmelerinin verdigi hizmetleri orta
diizeyde kaliteli bulmuslardir. Miisterilerin en kaliteli buldugu degiskenler; ‘‘Bilet almak i¢in
otobiis isletmesine ulasmak kolaydir’’, ‘‘Otobiislerin 1sitma ve sogutma sistemleri diizenli
caligmaktadir’’, “’Kaptanlar mesleki olarak yeterlidir’’, “’Yazihanelerdeki gorevliler yolculara
deger verirler’’, “’Otobiiste yolculuk aninda yolcularin istekleri yerine getirilmektedir’
seklindedir. Miisterilerin en kalitesiz buldugu degiskenler ise; ‘‘Otobiis isletmeleri sikayetleri
hemen yanitlamaktadir’’, “Otobiis isletmelerinin aldiklar1 yol iicretleri uygundur’’ seklindedir.

Arastirma sonuglarina gére hizmet Kkalitesi unsurlarinin miusteri sadakatine etkisinin
oldugu bulunmustur. Firmalar sadakatli miisteriler yaratmak istiyorlarsa hizmet kalitelerini
yiikseltmeleri gerekir. Ciinkii, giinlimiizde gecerli olan ¢agdas pazarlama anlayisinda
miisterilerin hizmete iligkin istek, ihtiya¢c ve beklentilerinin belirlenmesi ve bunlari en iist
diizeyde karsilayacak pazarlama stratejilerinin gelistirilerek tiiketici tahmininin maksimize
edilmesi, rekabet savasinda hayatta kalma ve karliligi siirdiirme agisindan hayati 6nem
tasimaktadir. Tatminin en iist diizeye c¢ikarilmasi ise sunulan hizmet kalitesinin miisterinin
arzuladigr diizeye getirilmesini zorunlu kilmaktadir (Yaprakli, 2006, s.42-43). Bazi
degiskenlerin miisteriler tarafindan olumsuz algilanmasi igletmelere olumsuz yansimaktadir.
Miisteri yasayacagi deneyimi ¢evresiyle paylasacagindan, isletmelerin bu tiir etkileri minimuma
indirmek icin hizmet kalitelerini artirmalar1 gerekmektedir. Miisteri sadakatinde yeterli etkiyi
hissetmeyen miisteri yakin ¢evresine de otobiis isletmesini tavsiye etmedigini, farkli bir firmanin
fiyat konusundaki yeni tekliflerine agik oldugunu ve hizmet almis oldugu firmayi birakma
egiliminin hizmet kalitesinin boyutuna gore cesitlilik gosterdigi goriilmektedir.

Sonug olarak otobiis isletmeleri verdikleri hizmet kalitesini artirarak, belirli araliklarla
verdikleri hizmetin miisteri tarafindan nasil algilandiginmi dl¢iip, daha iyi bir hizmet kalitesine
ulagsmalar1 gerekir. Hizmet kalitesinde yapacaklar1 iyilestirmeler miisteri sadakatine etki
edecegini ve uzun vadede firma ile miisteri arasinda baglilik yaratip ekonomik olarak otobiis
isletmesine de fayda saglayacagi belirtilebilir.

Otobiis isletmeciligi hizmet kalitesini 6l¢mek igin kullanilan teknik SERVPERF olgegidir.
SERVQUAL teknigi gibi farkl 6lgekler kullanilip 6l¢iim noktasinda daha iyiye ulasilabilir.

Caligmada hizmet kalitesinin 6l¢limii ve hizmet kalitesinin miisteri sadakatine etkisi
incelenmistir. Yapilacak diger aragtirmalarda; miisteri memnuniyeti, miisteri tatmini, miisteri
baglilig1, miisteri degeri gibi degiskenler kullanilabilir. Ayrica karayolu tagimaciligi sektoriinden
farkli olarak havayolu, demiryolu, denizyolu tagimaciliinda bu Olglimler uygulanip
kiyaslamalar yapilabilir.
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