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Ozet: Schirlerarasi yolcu tasimaciligt 350 bin calisani ve yillik 3 milyar
dolarlik katma degeri ile hem yarattig1 ekonomik biiyiikliik hem de sagladig:
istihdam agisindan iilkemizin en Onemli sektorleri arasinda yer almaktadir.
Sektoriin gelismesi ve kendini yenilemesinde miisteri memnuniyeti ve sunulan
hizmetin kalitesinin onemli bir yeri vardir. Bu sektérde faaliyet gosteren
firmalarin hizmet kalite diizeylerini yiikseltebilmesi i¢in tiim pazar boliimlerinin
sehirlerarasi otobiis firmalarindan memnuniyet diizeylerinin ve isteklerinin neler
oldugunun belirlenmesi gerekmektedir.

Bu caligmanin amaci Tokat’ta faaliyet gosteren schirlerarasi otobiis
isletmelerinin farkli hedef gruplar goziinde(nezdinde) hizmet kalite diizeylerini
ortaya koymaktir. Bu calismada Oncelikle genel anlamda sehirlerarasi yolcu
tasimaciligi konusu ele alinmis ve daha sonra hizmet kalitesine iligkin literatiir
taramasina yer verilerek ampirik bulgular sunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Tasimacilik, Sehirlerarast Yolcu Tasimaciligi,
Hizmet Kalitesi Ol¢iimii

Abstract: Inter city passenger transportation with 350 thousands of
staff and 3 billion € added value, in terms of both creating economic growth and
providing employement, takes place among important sectors. Customer
satisfaction and service quality take an important place in the development of
the sector and renewation of itself. The firms that had operations in this sector
have to determine all market segments’ satisfaction levels and desires from the
inter city bus firms to increase quality level of the service

According to this, the aim of this study is to determine quality levels of
the service of the inter city bus firms in Tokat by the view of the different target
groups. In this study, the subject of the inter city passenger transportation has
been discussed generally by giving way to service quality literature review and
emprical findings related to the research have been presented.

Key Words: Transportation, Inter City Passenger Transportation,
Service Quality Measurement

L. Giris

Tasimacilik denildiginde akla oncelikle mal ve emtia tasimacilig1 yani

kargo ve nakliye sirketleri gelmektedir. Oysa insan tasimaciligi yani daha

spesifik olarak sehirlerarasi yolcu tagsimaciligi da bunun 6nemli bir pargasidir.
Bu sektoriin bir tarafina tagima firmalarinm1 ve terminal isletmelerini diger
tarafina da otobiis sanayi, dinlenme tesisleri, sigorta, ikram vb. tamamlayici
unsurlan koydugunuzda ¢ok genis yelpazede etki alani olan bir sektdr ortaya

¢ikmaktadir.
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Tasimacilik sektorii, iistlendigi fonksiyonlar ve ¢arpan etkileri (gelir,
istthdam, yasam kalitesi, vb.) acisindan dikkate alindiginda da hizmet
endiistrileri i¢erisinde dnemli bir yere sahiptir.

Sektor, Tiirkiye Gayri Safi Yurt igi Hasilaya (GSYIH) yaptigi katki
bakimindan, 2000 yilina kadar tarim, sanayi ve ticaretten sonra dordiincii
siradayken, 2000 yilinda tarimin Oniine gecerek liciincli sirada yer almustir.
Tasimacilik sektdriiniin GSYIH’ya yaptign katki, siirekli bir artis egilimi
gostermis ve 2002 yili itibariyle %15.1°e yilikselmistir. Bu pay ile sanayi
(%25.4) ve ticaret (%20.3) sektorlerinden sonra gelmektedir (DPT, Ocak
2004:8). Bu yiizden tagimacilik sektoriiniin gelismesi, tilkenin kalkinmasinin
gergeklestirilmesi ve insanlarin yagam kalitesinin arttirilmasi agisindan da
onemli bir sektordiir.

Ulkemizde 6zellikle insanlarin gelir yapisina, aliskanliklaria, mevcut
imkanlara bagh olarak yurt i¢i yiik ve yolcu tasimaciliginda ¢ok biiyiik oranda
karayolu kullanilmaktadir. Bu ylizden de tasimacilik sektoriiniin karayolu
agirlikli yapist artarak devam etmektedir. 1989°da yurtici yolcu tasimalarinin %
95.2’si karayolu ile gergeklestirilirken, 1995 yilinda ayni oran % 96’ya, 1999’da
da % 96.1’e yikselmistir. 2005 yili tahmininin de %95.8 olacag:
ongoriilmektedir (DPT, 7 ve 8. BYKP). Tablo.1’de Tiirkiye’deki yiik ve yolcu
tagimaciligindaki artig oranlari1 goriilmektedir.

Tablo 1: Yiik ve Yolcu Tasimaciliginda Bir Onceki Yila Gore Artis Oranlart

- 2006 | 2007 ARTIS
DEGERLER | vii1 | vILI | KATSAYILARI
TASITKM | 64577 | 69.609 1,08

YOLCU-
oy 187.593 | 209.115 111

Bu ¢alismanin konusunu olusturan sehirlerarasi otobiis tasimaciligi ise
350 bin ¢alisam1 ve yillik 3 milyar dolarlik katma degeri ile Tiirkiye’nin en
biiylik sektorlerinden birisini olusturmaktadir (Aksiyon,2004). Fakat son
yillarda yasanan ekonomik krizler, artan rekabet, otomobil kullananlarin
artmasi, yolcu profilinin degismesi ve havayolu sirketlerinin sundugu cazip
firsatlar otobiis firmalarmin misterilerinin tercihlerinin ve beklentilerinin
degismesine ve memnuniyet diizeylerinin diismesine neden olmaktadir.
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Tablo 2: Karayolu, Demiryolu, Denizyolu Ve Havayolunun
Yillar ltibariyle Aldiklart % lik pay

YILLAR | Karayolu | Demiryolu | Denizyolu | Havayolu
1950 49,00 42,00 7,50 0,60
1980 94,00 4,10 1,18 0,70
1990 94,60 4,50 0,10 0,80
1995 94,80 3,50 0,04 1,20
2000 96,40 3,00 0,02 1,80
2004 95,40 2,80 0,00 1,80

Kaynak: www.tuik.gov.tr

Dolayisiyla otobiis firmalarinin miisterilerinin memnun olmalarini
saglamalar1 hatta bunu uzun vadede miisteri sadakatine doniistiirmeleri
gerekmektedir. Miisteri memnuniyeti bireyin istek ve ihtiyacini karsilama
diizeyidir. Miisteri memnuniyeti sadece hizmetin satin alindig1 anda gergeklesen
bir olgu olmayip, satin alma Oncesi baslayip satin alma sonrasi da devam eden
bir siliregtir. Ayrica miisteri memnuniyeti i¢in yalnizca hizmetlerin kaliteli ve
imajlarinin  olumlu olmasi yeterli olmamakta, bunlarin sunuldugu yerlerin
(ortamlarm) ve sunan kisilerin de miisteri goziinde olumlu imaja sahip olmalar
ve miisteriye giiven vermeleri gerekmektedir. Giinlimiizde firmalarin rekabete
kargt durabilmelerinin yolu miisteri memnuniyetinden yani kaliteli mal/hizmet
sunarak miisteriyi tatmin etmekten gegmektedir.

Yolcu memnuniyeti, tasimacilik hizmeti kalitesinin Ol¢iilmesinde yer
alan Onemli gostergelerinden birisidir. Giinlimiizde, hizmet kalitesinin
belirlenmesinde, yoOnetim ve calisanlarin goriigslerinden ¢ok miisterilerin
gorlislerine 6nem verilmektedir. Memnuniyet, hizmet sektoriinde miisterilerin
bir hizmete yonelik beklentileriyle hizmet deneyiminin kiyaslanmasi sonucu
olusan, hizmete ait biligsel ve duygusal bir tepkidir. Tagimacilik hizmetlerinde
miisteri memnuniyeti algilanan kalite diizeyinin beklenen kalite diizeyinden
fazla olmasidir. Firmalarin sunduklari hizmetlerden miisterilerin tatmin olma
diizeylerini bir diger deyisle isletmelerin sunmus olduklar1 hizmet kalite
diizeylerini belirlemeleri kendilerine hizmet siirecini gézden gecirme imkani
sunmaktadir. Kisacast memnuniyet arastirmalarinin  sonuglari  tasima
sirketlerinin hizmet siireglerinde iyilestirmesi gereken yonleri ortaya
koymaktadir.

Bu durumda karayolu ulasimi yapan firmalarin basarili olmalar1 igin
miisterilerinin degisen beklenti ve isteklerini anlamasi ve karsilamasi biiyiik
Onem kazanmaktadir. Sektorde yasanan bu slirekli degisim ve geligim
nedeniyle, otobiis firmalarmin bu degisimlere kars1 Ongoriicii (proaktif) bir
yaklagim i¢inde olmasi, miisterinin beklentilerini anlamasi kendilerine biiyiik
Olgiide rekabet avantaji kazandiracaktir. Bu amacla pazardaki dinamiklerin
(tlkelerin Ozel sartlari, rakipler, seyahat 6zellikleri, kiiltiirel farklhiliklar, tasima
hizmet kalitesindeki farkliliklar, fiyatlar, yolculuk siiresi, vb...) ve miisteri
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profilindeki degisimlerin (niifus artisi, egitim diizeyinin yiikselmesi, otomobil
sahipligindeki artis, seyahat siklig1, vb...) otobiis firmalarinca degerlendirilmesi
gerekmektedir. Bu nedenle, otobiis isletmelerinin, miisterilerinin beklentilerini,
algilarini, otobiis hizmeti kullamim aligkanliklarim1 ve sosyo-demografik
ozelliklerini belirleyip buna gore 6nlem almalar gerekmektedir.

A.Hizmet Kalitesi

Hizmet sektoriiniin iilke ekonomileri i¢indeki payinin artmasinin yani
sira hizmet sunan isletme sayisiyla birlikte yogunlasan rekabet, firmalari
sunduklar1 hizmetlerde kalite anlayigini benimsemeye itmistir. Somut lriinlerde
uygulanigt kolay olan kalite kavrammin hizmet gibi soyut iiriinlerde
uygulanmasinda giigliiklerle karsilasilmistir. Bu giicliik hizmetin soyut
olmasindan, {iretim ve tiiketimin es zamanli yapilmasindan, hizmetin {iretenden
ayrilamayisindan kaynaklanmaktadir. Hizmetin sayillan bu 0Ozelliklerinden
dolay1 hizmet isletmeleri, kaliteyi misterilerin hizmeti tanimlamasinda somut
hale doniistiirmesinde stratejik bir arag olarak kullanmaktadirlar.

Hizmet kalitesinin anlami ve kavramsallastirilmasi tizerinde goris
birligine ulagilamamasina karsin (Ham vd., 2003), hizmet pazarlamasi
arastirmacilari, tiiketici davranis modellerine dayanan hizmet kalitesi kavrami
gelistirmiglerdir. Bazi tiiketici davranis modellerine gore, miisterilerin bir {irlinii
algilamalari, tiriinii almadan onceki beklentilerinin bir islevidir. Bu diisiince,
hizmet kalitesinin beklentilerin onaylanmasi/onaylanmamasi modelinin temelini
olusturmaktadir. Miisterilerin hizmet kalitesi algilamalari, hizmet kalite
beklentilerinin  karsilanip karsilanmamasina baglidir. Miisteriler hizmet
kalitesini, beklentilerine bagli olarak 06znel bir sekilde algilarlar. Aym
seviyedeki hizmet kalitesi, farkli kisilerce farkli algilanabilir (Gronroos, 1993).

Hizmet kalitesini; miisterilerin, igletmelerin ne sunmalar1 gerektigi ile
ilgili inanglari/beklentileri ile isletme performanslarmi algilamalarinin
karsilagtirilmasi1 belirler. Algilanan hizmet kalitesi, tiiketicilerin algilar1 ile
beklentileri arasindaki farkin derecesi ve yonii olarak tanimlanmistir (Zeithaml
vd., 1990; Parasuraman vd., 1988; Gronroos, 1984). Miisterilerin bekledikleri
hizmet (BH), algiladiklar1 hizmetten (AH) yiiksek olursa (BH>AH), algilanan
hizmet kalitesi tatmin edici olmayacaktir. Beklenen hizmetin, algilanan hizmet
ile esit olmas1 durumunda (BH=AH) ise algilanan kalite tatmin edici olacaktir.
Algilanan hizmet, beklenenden yiiksek olursa (AH>BH), algilanan kalite ideal
olacaktir (Parasuraman vd., 1985). Hizmet kalitesi arttikca, miisterilerin
hizmetleri tekrar kullanma egilimleri de artacaktir (Asubonteng vd., 1996).

II. Tasimacilik Ve Hizmet Kalitesi Ile Ilgili Literatiir Taramas
Ulasim hizmeti, arz1 ve talebi en ¢ok olan hizmetlerden biri olmasina
karsin, yerli literatiirde bu konuda yeterince akademik c¢aligma yapilmadigi
gorlilmektedir. Ancak, yabanci literatiirde ulasim hizmetleri ile ilgili yapilmisg
cok sayida teorik ve uygulamali caligmaya rastlamak miimkiindiir.
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Disney’in (1998) calismasinda, yolcularin rahat bir ulasim hizmeti
almalar1 i¢in, siiriiciilerin asagidaki faaliyetleri gerceklestirmeleri gerektigini
vurgulanmistir;

e Araca binen yolcu ile selamlagsmak ve yolcuyu igeriye kabul etmek,

e Yolcuya tebessiim etmek,

e Yolcunun soru ve problemlerini igtenlikle yanitlamak,

e Ucretleri talep ederken nazik olmak ve iicretleri aldiktan sonra
tesekkiir etmek,

Elde olmayan sebeplerden meydana gelecek aksakliklardan dolay1
oziir dilemek ve
¢ Yolcu inerken tesekkiir etmek ve ugurlamaktir.
Disney, miisterilerin beklentilerini ise su sekilde siralamustir:
e Hizmetin siirekliligi ve giivenirligi,
Hizmetin igtenlikle gerceklestirilmesi,
Aracin i¢ ve dig temizligi,
Aracin konforu,
Fiyatin uygun olmasi,
Odemenin kolay gergeklestirilebilmesi ve
Araglarm hareket siirelerinin belli olmasidir.

Yabanci literatiirde daha ¢ok kamu tasimaciligi konusunda yapilmisg
calismalara rastlamak miimkiindiir. Cunningham ve arkadaglari (2000)
tarafindan yapilan calisma da kamu (toplu) tasimacilik hizmetlerinin kalitesini
O0lgmede ¢esitleme veya c¢oklu metodolojilerin nasil kullanilabilecegi
gosterilmektedir. Literatiirde ¢oklu metodolojilerin daha gecerli ve giivenilir
veri ortaya koydugu ileri siiriilmektedir. Anketler, kritik olaylar yontemi ve
odak grup miilakatlartyla halktan ve tasima yetkililerinden toplanan verilerin
sonuglari, tagimacilik faaliyetlerinde katilimcilarin tatmin oldugu ya da tatmin
olmadig1 alanlarini belirlemekte ve cesitli tagimacilik hizmetlerinin gorece
Onemini ortaya koymakta ayrica fon temininde dncelikleri de belirlemektedir.

Bu ¢alisma da temel amag hizmet kalitesini 6lgmede de kullanilabilecek
metodolojik bir cergeve olusturmaktir. Anket sonuglari insanlarin mevcut
hizmetlerden resmi makamlarin diisiindiigiinden daha fazla memnun oldugunu
gostermektedir. Kritik olaylar yontemi ve odak grup miilakat sonuglari ise
katilimeilarin tasimacilik sistemi ve tagimacilik hizmetleri hakkindaki bilgi
seviyelerinin ¢ok yiiksek olmadigini ortaya koymaktadir.

Cat1 (2003) tarafindan yapilan ¢alismada, hizmet kalitesini 6lgmek igin
misteri algilamalarin1 esas alan SERVPERF metodu kullanilmigtir. Ulagim
hizmetlerinde kalite, rahat yolculugun gergeklestirmesini saglayan onemli bir
olgudur. Arastirma, Cumhuriyet Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler
Fakiiltesinde okuyan ve ulasim hizmetlerinden faydalanan 6grencilerin, sunulan
hizmetleri nasil algiladiklarin1 tespit etmek amaci ile gerceklestirilmistir.
Arastirmaya 304 6grenci katilmistir. Elde edilen veriler SPSS programina
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yiiklenerek gerekli analizler yapilmistir. Aragtirma sonuglarina gore, araglara
fazla yolcu alinmasi ve personel davraniglarinin olumsuzluklar1 giderilerek
hizmet kalitesinin yiikseltilebilecegi bulunmustur.

Friman ve Edvardsson  (2003) yaptiklann calisma ile miisteri
sikayetlerinin ve takdirlerinin farkli hizmet boyutlarini igerip igermedigi
konusunu incelemislerdir. Bir kamu (toplu) tasima sirketi tarafindan toplanan
sikayet ve takdirler kritik olaylar teknigi ile analiz edilmis ve sonuglara gore
kamu tagimaciliginda algilanan hizmet kalite boyutlar1 olarak calisan davranisi,
giivenilirlik, sadelik ve dizayn olarak tespit edilmistir. Bu boyutlar daha 6nce
yapilan ¢aligmalart sonuglarini da dogrulamistir. Hizmetin giivenilirligi daha
cok sikayet konusu olurken g¢aliganlarin miisterilere nasil davrandigi ise takdir
konusu olarak ortaya ¢ikmuistir.

Altan ve Engin’in yaptiklar1 (2004) ¢alismada sehirlerarasi tagimacilik
yapan bir seyahat isletmesinde miisteri memnuniyeti olgiilmeye caligilmustir.
Seyahat isletmesinde, yolcularin seyahatleri sonunda; agirlama, bakim temizlik,
konuga saygi, kaptanin ve host/hosteslerin tutumu, rezervasyon ve bilet satig
hizmetleri, ikram ve servis konularinda anket yardimi ile goriis bildirmeleri
istenmigtir. Ayrica ankette, kaptanin performansini degerlendirmek amaci ile
toplam dokuz ifade yolculara yoneltilmis ve kaptani 1’den 10 puana kadar
puanlandirmalart ~ istenmistir. ~ Veriler =~ SPSS  paket  programinda
degerlendirilmistir. Buna gore seyahatin genel degerlendirmesine etki eden
faktorlerin 6nem siralamasinda kaptan birinci sirada yer alirken, ikram ve servis
ikinci sirada, rezervasyon ve bilet satis liglincii sirada, konuga saygi dordiincii
sirada, agirlama besinci sirada, host-hostes altinci sirada, bakim ve temizlik
yedinci sirada yer almistir.

Aslan ve digerleri (2006) calismalarinda seyahat acenteleri
yoneticilerinin hizmet kalitesi algilar1 iizerinde durmaktadirlar. Caligmada
Bigne ve arkadaslar1 tarafindan seyahat acentelerine uyarlanmis SERVQUAL
Olcegi kullanilmigtir. Arastirma sonucunda Tiirkiye’deki seyahat acentelerinin
hizmet kalitesi boyutlarindan en zayif olduklar1 boyutun fiziki gériinim oldugu
tespit edilmigtir

Akan ve digerleri (2007) tarafindan yapilan c¢alismada Atatiirk
Universitesi 6grencilerinin sehirleraras1 ulasim talebi arag tercihi, seyahatin
amaci, yeri ve sayisi ile seyahat etmede etkili olan diger faktdrler agisindan
analiz edilmektedir. Anket sonuglarina gore 6grencilerin en ¢ok tercih ettikleri
ulagim araci olarak otobiis (%90) ve daha sonra da ucak (%9) gelmektedir.
Buna karsin, tren ve 6zel ara¢ kullaniminin beklentilere uygun olarak son
derece diisiik seviyelerde kaldig1 (%1) goriilmiistiir. Ogrencilerin ailelerinin
ikamet ettigi yerlesim biriminin kdyden kente dogru degismesi, aile reisinin
Ogrenim seviyesinin yiikselmesi, seyahat siiresinin kisaligi ve &grenci
gelirindeki artiglar G6grencilerin  sehirlerarasi yolculuklarinda ugagi talep
etmelerinde etkilidir. Buna karsilik, fazla sayida otobiis yolculugu yapan
ogrencilerin ¢ok daha az ucakla yolculuk yapmayi seg¢meleri, 0grencilerin
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otobiis ve ugak yolculuklarini ikame mallar1 olarak kabullendikleri seklinde
degerlendirilebilir.

Okumus ve Asil (2007) tarafindan yapilan ¢aligmada hava yolu
yolcularinin beklentilerinin memnuniyet diizeylerine goére farklilik gosterip
gostermedigi incelenmis, yerli ve yabanci yolcularin sosyo-demografik
ozelliklerinin farkliliklar1 belirlenmistir. Bu amaglar dogrultusunda yolcularin
memnuniyetleri lizerinde etkili olan faktdrlerin farkliliklar1 diskriminant analizi
ile incelenmistir. Ayrica ki-kare testi ile iki farkli yolcu grubunun sosyo-
demografik 6zelliklerinin farklilig1 belirlenmeye ¢alisilmistir. Yapilan analizler
sonucu, yerli yolcularin genel memnuniyetleri iizerinde etkili olan faktorler
onem siralarina gore fiziksel unsurlar ve empati faktorleri olarak ortaya ¢ikmis
ve yabanci yolcularin genel memnuniyetleri {izerinde etkisi olan faktorler yine
Onem siralarna gore gilivenilir personel, aninda hizmet, miisteriyi
tanima/anlama ve inanilirlik faktorleri olmusgtur. Bu ¢alisma ile farkli yolcularin
genel memnuniyetlerinin degisik faktorlerden etkilenecegi goriilmekte ve karar
vericilerin farkli hedef gruplarma uygun olarak stratejik kararlarimi
belirlemelerinin gerekliligi goriillmektedir.

Pe’rez ve arkadaslari (2007) yapmus olduklari galigmada Ispanya’da
kamu sektorii tasimaciligr sektoriinde miisterilerin davranigsal satin alma
niyetleri ile hizmet kalitesi arasindaki iligkiyi incelemislerdir. SERVPERF
Olcegi ile yapilan galigmanin bulgulart hizmet kalitesinin bes boyutu ile satin
alma niyeti arasinda iligskinin oldugunu dogrulamaktadir. Fiziksel 6zellikler,
giivenilirlik, giivenlik, reaktivite (tepki verme) ve empati olarak belirlenen
boyutlarinin satin alma niyeti iizerinde dogrudan etkisi oldugu sonucuna
ulagilmustir.

Bardak¢1 ve Hasiloglu ‘nun (2008) ¢aligmasinda ise sehirlerarasi yolcu
tagimaciligit  yapan firmalarin hizmet kalitesinin degerlendirilmesi ve
etkinliklerinin arttirilmasi amaglanmistir. Calismada ana kiitle olarak yalnizca
ogrenciler secilmistir. Calismanin sonuglarina goére Ogrencilerin  firma
seciminde sirasiyla en Onemli faktorler olarak siiriicii ve diger gorevlilerin
davraniglart ve kigisel temizlikleri oldugu, banko gorevlilerinin tutum ve
davraniglari, otobiislerin kalkis ve varis saatleri 6n ¢ikmaktadir. Ayrica otobiis
miisterilerinin seyahatten memnun olmamast durumunda sikayetlerini firma
yonetimine iletme konusunda duyarli olmadiklar1 ancak bu durumu referans
gruplaria aktarma konusunda daha duyarli olduklar1 sonucuna ulasilmstir.

Bu c¢alisma da schirlerarasi yolcu tasimacilifi sektoriinde faaliyet
gosteren isletmelerin tiim miisterilerinin hizmet kalitesinden tatmin olma
diizeylerinin belirlenmesi konusu ele alinmisgtir.

Yerli literatiire bakildiginda sehirlerarast yolcu tasimaciligi sektorii
daha ¢ok iiniversite Ogrencilerinin bakis agilariyla yani tek miisteri kitlesi
tarafindan degerlendirilmis yabanci literatiirde ise yurtdisinda yolcu tasimacilig
farkli ulasim araglariyla gergeklestirildiginden daha ¢ok sehir i¢i (kamu)
tagimaciligi konusu farkli miisteri gruplari agisindan incelenmistir. Bu
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caligmanin literatiire katkisi ise genis ve farkli miisteri kitlelerinin katilimiyla
farkli perspektiflerden sehirlerarasi yolcu tasimaciligt degerlendirilerek farkli
algilar1 ve beklentileri ortaya koymasidir.

II1. Tokat ilinde Sehirleraras1 Yolcu Tasimaciiginda Hizmet
Kalitesinin Olciimii Uzerine Bir Arastirma

Arastirmanin Amaci, Kisitlar: ve Hipotezleri

1. Arastirmanin Amaci

Arastirmada yolcularin sehirlerarasi tagimacilik hizmetlerinde
algiladiklart kalite kriterleri, aldiklar1 hizmetler hakkindaki diisiinceleri ve
kaliteli hizmet beklentileri incelenmistir.

Bu genel amag ¢ercevesinde ¢aligmanin yan amaglari su sekilde
siralanabilir:

e Yolcu tagima firmalarindan hizmet alanlarin firma tercihlerinde 6nemli
olan faktorii tespit etmek,

e Firmalarin sundugu hizmet kalite kriterlerini ve yolcularin kaliteli
hizmet anlayiglarini ortaya koymak,

e Yolcular i¢in hangi konularin 6nemli oldugunu tespit etmek,

e Elde edilecek sonuglara gére ¢oziim Onerileri sunmaktir.

Bu amaglar dogrultusunda ¢alismadan baz1 faydalar beklenmektedir.
Bunlardan en 6nemlisi yolcularin firmalar tarafindan sunulan hizmetleri kalite
acisindan nasil degerlendirdiklerini tespit ederek firmalart mevcut kalite
diizeyleri konusunda bilgilendirmek ve hizmetlerde yolcular tarafindan goriilen
eksikleri ortaya koyarak bunlarin diizeltilmesine yardime1 olmaktir. Bir diger
fayda ise tasimacilik hizmetlerinde kalite diizeyinin yiikseltilmesini ve bununla
birlikte miisteri memnuniyetinin en iist diizeye ¢ikarilmasini saglamak igin
yolcularin beklentilerini 6n plana ¢ikararak firmalar1 daha kaliteli hizmet sunma
yoniinde harekete gegirmektir. Ayrica aragtirmanin bu konu ile ilgili yapilacak
calismalara da 1s1k tutmasi beklenmektedir.

2. Arastirmanin Kisitlari

Aragtirma Tokat ilindeki otobiis firmalari ile sinirlidir Arastirmaya
baska illerdeki otobiis firmalar1 dahil edilmemistir.

3. Aragtirmanin Hipotezleri

HIi: Yolcularin demografik ozellikleri ile algiladiklart hizmet kalite
diizeyi ve alt boyutlar arasinda iliski vardir.

H2. Yolcularin algiladiklart hizmet kalite diizeyi ve alt boyutlar
cinsiyetlerine gore farkhilik gésterir.

H3. Yolcularin algiladiklart hizmet kalite diizeyi ve alt boyutlar
vaslarina gére farklilik gosterir.

H4. Yolcularin algiladiklart hizmet kalite diizeyi ve alt boyutlar: gelir
diizeylerine gore farklilik gosterir.
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H5. Yolcularin algiladiklar: hizmet kalite diizeyi ve alt boyutlart egitim
diizeylerine gére farklilik gosterir.

H6. Yolcularin algiladiklar: hizmet kalite diizeyi ve alt boyutlar
seyahat etme sikliklarina gore farklilik gosterir.

B. Arastirmanin Metodolojisi

1. Arastirmanin Modeli

Arastirma test edici bir ¢alismadir.

2. Veri Toplama Araci

Hizmet kalitesini Olgmeye yonelik tasarlanan oOlglim aracinin
gelistirilmesinde daha once yapilmis calismalardan ve literatiir taramasindan
yararlanilmigtir. Hizmet kalitesini O0lgmeye yonelik gelistirilen anket iki
boliimden olusmaktadir. Birinci boliim demografik bilgiler, ikinci boliim ise,
hizmet kalite diizeyini belirlemeye yonelik sorulardan olusmaktadir.

Hizmet kalite diizeyini O6lgmek iizere hazirlanan sorular 5°1i skala
seklindedir. Deneklerin her bir ifade i¢in 1 ile 5 arasinda kendilerine en uygun
sikka katilma derecelerini gosteren “gok memnunum”, “memnunum”, ne
memnun ne memnun degilim”, “memnun degilim”, “hi¢ memnun degilim”
seceneklerinden kendilerine en uygun sikki isaretlendirmeleri istenmistir.
Seceneklerin puanlamasi sirasiyla 5,4,3,2,1 olarak belirlenmistir. “gok
memnunum’’a “5” puan verilirken “hi¢ memnun degilim”’e “1” puan
verilmigtir. Boylece ifadelerden elde edilen puanlar sunulan hizmet kalite
diizeyinden yolcularin memnuniyetleri belirlenmistir.

Aragtirma, 15 Eyliil-30 Ekim tarihleri arasinda isletme boliimii 4. sinifta
okuyan iki 6grenciyle birlikte cevaplayicilarla yiiz ylize gorlisme suretiyle
gergeklestirilmistir.  Anketorlere daha Onceden anket formunu tanitmak
amaciyla bir saat egitim verilmistir.

3. Ana kiitle ve Orneklem

Aragtirma Tokat ilinde otobiis isletmeleri ile yolculuk yapan deneklere
uygulanmistir. Hizmet kalitesini 6lgmeye yonelik yapilan ankete toplam 931
denek (yolcu) katilmistir. Tokat niifusu ana kiitle olarak ele alindiginda toplam
niifus 128.000°dir. Arastirma evreni % 95 giivenilirlik ve % 5 hata orani ile
temsil edecek Orneklem bilyiikligii 1056 olarak belirlenmis, 1100 anket
yapilmis fakat olasi cevaplama hatalann dikkate alindiginda 931 anket
degerlendirmeye dahil edilmistir.

4. Verilerin Degerlendirilmesi ve Uygulanan Analizler

Arastirmadaki hizmet kalitesini 6l¢gmeye yonelik anket ifadeleri faktor
analizi neticesinde 7 boyut ve 39 ifade haline doniismiistiir.

Miisteri tatmini konusunda subjektif algilamalar ¢ok yogun bir sekilde
yasandigi i¢in bu konu ile ilgili ampirik ¢aligmalarda giivenilirlik ve gecerlilik
analizleri biiylik 6nem arz etmektedir.
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Olgegin  faktér yapr gegerliligi  “faktor analizi”  yapilarak
gerceklestirilmistir. Faktdr yapisint belirlemek i¢in SPSS-PC temel bilesenler
analizi (Principal Components Analysis) ve faktdr gruplarini olusturmak igin
Varimaks Doniistiirmesi (varimax rotation) kullanilmastir.

Tablo 3: Hizmet Kalite Degerlendirme Olcegi Temel Degiskenler
Analizi(Principal Components Analysis)

Faktor Varyans Degerler] Varyans Kiimiilatif
Eigenvalue Yiizdesi Varyans
1 | Personelin Tutum ve 12.909 33.100 33.100
Davranislari
2 | Otobiis (Fiziksel 2.573 6.598 39.698
Ozellikler)
3 | Zamanindalik 2.273 5.828 45.526
4 | Konaklama ve Mola 1.495 3.832 49.359
5 | Rezervasyon 1.194 3.061 52.420
6 | Servis ve Bagaj Islemleri 1.181 3.028 55.448
7 | Yazihane islemleri 1.014 2.600 58.047

Tablo 3’de hizmet kalitesini degerlendirme 6lgegi temel bilesenler
analizi i¢gin goriilecegi gibi “33.17, “6.59”, “5.82”, “3.83”, “3.06”, “3.02” ve
“2.60” olmak iizere 1’den biiyiik 6zdegere sahip 7 faktor ortaya ¢ikmustir. ifade
edilen 7 faktor toplam varyansin % 58.04’{inii agiklamaktadir.

Istatistiklere bakildiginda 1 numaral faktriin (personelin tutumu ve
davraniglar) toplam varyansin % 33.1°lik bir kismin1 agiklamasi, bu faktoriin
diger faktorler iginde en 6nemli faktor oldugunu géstermektedir.

Tablo 4: Hizmet Kalitesi (Miisteri Tatmini) Degerlendirme
Olceginin Faktor Yapist (VarimaxRotation)

Faktor 1 Faktor 2 Faktor 3 Faktor 4
ifade | Yiik | Ifade | Yiik | Ifade | Yiik | Ifade | Yiik
18 10.769 | 34 | 0.806 12 0723 | 40 | 0.768
19 ]10.763 | 37 | 0.804 11 0.699 | 39 |0.729
17 10750 36 | 0.774 10 |0.618 | 41 0.691
20 | 0.733 | 33 |0.761 13 0434 | 38 | 0.46l
28 10.682| 35 |0.727 9 0433 | 42 | 0.446
27 10.655] 31 0.361

21 0.625 Faktor 5 Faktor 6 Faktor 7
26 | 0.594 | ifade | Yiik | Ifade | Yik | Ifade | Yiik
14 ] 0.593 3 0.725| 30 | 0.544 5 0.664
16 | 0.582 4 0.721 29 | 0.531 6 0.514
15 |0.573 2 0482 | 32 |0.468
23 | 0444 1 0.480 8 0.418
24 | 0.320
Toplam = o =0.9628 olarak gerceklesmistir.
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Tablo 4’de hizmet kalitesi degerlendirme Olceginin faktdr yapisina
bakildiginda birinci faktér 12 ifadeden, ikinci faktér 6, {igiincii faktdr 5,
dordiincti faktor 5, besinci faktor 5, altinci faktor 4, yedinci faktor 2 ifadeden
olusmaktadir.

Gelistirilen 0Olgegin igerik gecerliligi, i¢ tutarlilik ve giivenilirlik
diizeylerini test etmek amaclanmigtir. Tablo 5°de hizmet kalitesini 6lgmek i¢in
gelistirilen 39 ifadenin igerik gecerliligi uzman goriisii, giivenilirligi madde
analizi (Item Total Correlations Analysis) teknikleri ile yapilan degerlendirme
sonuglart goriilmektedir.

Tablo 5: Hizmet Kalite Degerlendirme Olcegi Madde
Giivenilirligi Analizi (n = 931)

Madde — Alt Madde-
) Grup Toplam
FAKTORLER | Alfa Degerleri Toplam Puan Puan
Korelasyon Korelasyon
Katsayilari Katsayilar1
FAKTOR 1 Alfa Degeri=
0.9240
18 0.805 0.711
19 0.809 0.708
17 0.770 0.672
20 0.778 0.684
28 0.766 0.684
27 0.742 0.655
21 0.692 0.631
26 0.715 0.660
14 0.629 0.554
16 0.624 0.535
15 0.663 0.597
23 0.582 0.562
FAKTOR 2 Alfa Degeri =
0.7985
34 0.734 0.523
37 0.792 0.594
36 0.731 0.516
33 0.770 0.553
35 0.744 0.584
31 0.671 0.457
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Tablo 5: Hizmet Kalite Degerlendirme Olcegi Madde
Giivenilirligi Analizi (n = 931) (Devami)

FAKTORLER Alfa Degerleri Madde — Alt Grup Madde-Toplam
Toplam Puan Puan
Korelasyon Korelasyon
Katsayilari Katsayilari

FAKTOR 3 Alfa Degeri = 0.7765

12 0.776 0.517

11 0.754 0.513

10 0.723 0.465

13 0.658 0.524

9 0.666 0.469
FAKTOR 4 Alfa Degeri = 0.7887

40 0.729 0.494

39 0.752 0.540

41 0.761 0.515

38 0.681 0.522

42 0.729 0.647
FAKTOR 5 Alfa Degeri = 0.6203

3 0.651 0.413

4 0.681 0.476

2 0.575 0.341

1 0.624 0.456

24 0.606 0.359
FAKTOR 6 Alfa Degeri = 0.5304

30 0.694 0.556

29 0.636 0.465

32 0.666 0.413

8 0.538 0.346
FAKTOR 7 Alfa Degeri = 0.5133

5 0.867 0.310

6 0.755 0.439

n=931,p<0.01

Olgek puanlar1 dlgekler arasi tanimlamada biiyiik gruplar igin kullanilan
Pearson korelasyon katsayilar1 kullanilmastir.

“Korelasyon katsayisi r, 0 ile 0.30 arasinda ise, baginti olmadigindan,
0.31-0.40 arasinda ¢ok zayif bir bagitidan, 0.51-0.75 arasinda orta giigte bir
bagintidan, 0.76’dan baglayarak giiclii, 0.86’dan baslayarak ¢ok giiclii, 0.95’den
sonrast i¢in tam bagintidan so6z edilir” (Senocak, 1998).

Hizmet kalitesi degerlendirme 6l¢eginin giivenilirliginin a = 0.9628 ile
cok giiclii oldugu soylenebilir.

Hizmet Kalitesini 6lgmek igin kullanilan 931 denege iliskin veriler
SPSS/PC (6.1) (Statistical Package of Social Science) paket programinda
degerlendirilmigtir. Degerlendirmede “Temel Bilesenler Analizi”, “Anova
Testi”, “Pearson r Korelasyon Analizi” ve “Sperman Korelasyon analizi”
kullanilmagtir.
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C. Arastirma ile Ilgili Bulgular
1. Genel Bulgular

Tablo 6: Demografik Degiskenlere lliskin Frekans Dagilimlart
F % F %
Kadin 284 30,5 Topgam 388 41,7
Cinsiyet Erkek 646 69,4 Metro
: 25 2,7
Cevap yok 1 0,1 Fi Imparator
16-25 318 | 342 Te‘rrz?ﬁi Tokat Seyahat 391 | 420
26-35 320 344 Tokat Yildiz1 109 11,7
36-45 176 18,9 Cevap yok 18 1,9
Yastniz 46-55 89 9,6 Fiyat 18 | 127
56-65 18 1,9 Sirket Konfor 265 28,5
T irke
65 ! 08 Segiminde Giivenlik 483 51,9
Cevap yok 3 0,3 Onemli
0-500 277 29,8 Faktor Sefer Siklig1 46 4,9
501-1000 230 24,7 Cevap yok 19 2,0
1001-1500 268 | 288 Otobiis Pers. 143 | 154
Anlatirim
Arkadagslarima
. 1501-2000 85 9,1 yakinlarima 96 10,3
Gelir
anlatirim
2000 + 50 5.4 Memnun Firmanim Ust
Kaldiginizda Diizey yetkililerine 52 5,6
Nasil anlatirim
Cevap yok 21 2,3 Davranirsimz Bilet Aldigim
Seyahat Acentesine 19 2,0
Anlatirim
Higbir sey yapmam 14 15
Okur-yazar 9 1,0 sessiz kalirim ’
Cevap yok 604 64,9
flkokul 63 6,8 Otobiis Pers. 311 | 334
Anlatirim
Arkadaslarima
Ortaokul 76 8,2 yakinlarima 50 5,4
anlatirim
Firmanin Ust
Egitim Lise 294 31,6 Diizey yetkililerine 26 2,8
anlatirim
Onlisans 142 | 153 Bilet Aldigim 19 | 20
Sikayetgi Seyahat Acentesine
Oldugunuzda Anlatirim
Lisans 276 29,6 Nasil Resmi mercilere 13 1.4
Y. Lisans 51 5,5 Davranirsiniz bildiririm ’
Doktora 15 1,6 Ayni firma ile 14 1,5
seyahat etmem
0-4 433 | 465 Higbir sey yapmam |, 0.8
sessiz kalirim
5-8 251 27,0
Soyahat 9-12 17 | 126
Sikligt - ’
1316 64 6.9 Cevap yok 489 52,5
16 + 62 6,7
Cevap yok 4 0,4
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Tablo 6’da goriildiigii gibi ankete katilanlarin ¢cogunlugunu yani % 69,4
gibi biiyiik bir oranin1 erkekler olusturmaktadir. Cevaplayicilarin yas araligina
bakildiginda ise % 34,4 ‘lik bir oranla 26-35 yas grubunda yogunlagtigi
gorililmektedir. Gelir aralig1 ise daha ¢ok 0-500 (% 29,8) ile 1001-1500 (%28,8)
arasindadir. Egitim diizeylerine bakildiginda % 31,6 ‘lik oranla lise mezunlari
ve bunu % 29,6 ‘lik oranla lisans mezunlar takip etmektedir. Cevaplayicilarin
% 46,5’1 yilda 0-4 kez seyahat ettiklerini belirtmislerdir. Ankete katilanlarin
firma tercihleri ise en ¢ok iki firma (Topgam Turizm ve Tokat Seyahat) arasinda
degismektedir. Firma se¢iminde etkili olan faktorlere bakildiginda oncelikle
giivenlik(%51,9) daha sonra konfor(%28,5) ve fiyat (%12,7) takip etmektedir.
Cevaplayicilarin  seyahatlerinden memnun kaldiklarinda ya da sikayetgi
olduklar1 durumlarda verdikleri tepkiler aynidir. Her iki durumda da oncelikli
olarak memnuniyetleri ve sikayetleri otobilis personeline anlatma veya bu
durumu arkadaglariyla/ yakinlartyla paylasma yolunu tercih etmektedirler. Fakat
sikayet edenlerin orani (%33,4) memnuniyetleri dile getirenlerin (%15.,4)
oranindan ¢ok daha fazladir.

2.Hizmet Kalite Diizeylerine iliskin Bulgular

Tablo 7: Hizmet Kalite Degerlendirme Olceginde Yolcularin
Ifadelere Verdikleri Puan Ortalamalar:

Ifadeler Ortalam
a

1 Rezervasyon gorevlilerinin samimi 2.196
davraniglarindan

2 Rezervasyonlarda hata yapilmamasi 2.313

3 Yazihane sayisinin yeterli olmasindan 2.404

4 Yazihaneler arasi iletisimden 2.458

5 Verilen kii¢iik emanetlerden ticret 2.164
alinmamasindan

6 Yazihanelere kolay ulagilabilir olmasindan 2.088

8 Miisterinin istedigi yerlere servis imkaninin 2.224
olmasindan

9 Servis araglarinin bakimli ve temiz 2.238
olmasindan

10 Otobiis saatlerinin uygun olmasindan 2.268

11 Otobiislerin saatinde hareket etmesinden 2.189

12 Otobiislerin gidecegi yere zamaninda 2.208
varmasindan

13 Firmanin ikram meniisiinden 2.586

14 Otobiis personelinin egitimi ve bilgisinden 2.874

15 Otobiis personelinin tecriibesinden 2.512

16 Otobiis personelinin birbirlerine karsi 2.793
davraniglarindan

17 Personelin sabirli ve anlayisl olmasindan 2.498

18 Personelin saygisindan 2.489

19 Personelin konusma tarzindan 2.764
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Tablo 7: Hizmet Kalite Degerlendirme Olceginde Yolcularin Ifadelere
Verdikleri Puan Ortalamalar: (Devami)

20 Personelin sizi dinlemesinden ve anlamaya 2.623
¢alismasindan
21 Sikayetlerinizin incelenmesi ve ¢oziilmeye 2.833
calisilmasindan
23 Sofbrlerin trafik krallarina uymasindan 2.211
24 Soforlerin cep telefonlarinin agik olmasindan 1.446
26 Hostlarin giiler yiizlii olmasindan 2.432
27 Hostlarm yolcularla ilgilenmesinden 2.470
28 Hostlarn yolcularla diyalogundan 2.599
29 Esyalara bagaj fisi verilmesinden 2.116
30 Esyalarin bagaja 6zenle yerlestirilmesinden 2.738
31 Otobiisteki konfordan (koltuk, yastik, vb.) 2.615
32 Otobiiste yapilan anonsun agiklayici 2.481
olmasindan
33 Otobiislerin yeni olmasindan 1.944
34 Otobiislerin temiz olmasindan 2.045
35 Otobiislerin havalandirma sistemlerinin 2.149
calismasindan
36 Otobiislerin dig goriiniimiinden 2.042
37 Otobiisiin i¢ goriiniimiinden 2.152
38 Bilet fiyatlarinin uygun olmasindan 3.180
39 Verilen mola siirelerinin uygun olmasindan 2.453
40 Mola sayisinin yeterli olmasindan 2.466
41 Konaklama yerlerinde sunulan hizmetlerden 2.997
42 Hizmetin bana benim istedigim sekilde 2.813
sunulmast
Faktor 1 | Personelin Tutum ve Davraniglari 2.510
Faktor 2 | Otobiis (Fiziksel Ozellikler) 2.139
Faktor 3 | Zamanindalik 2.269
Faktor 4 | Konaklama ve Mola 2.755
Faktor 5 [ Rezervasyon 2.520
Faktor 6 | Servis ve Bagaj Islemleri 2.318
Faktor 7 | Yazihane Isleri 2.097
Top 2.387
Tablo7’da  yolcularin  ifadelere  verdikleri puan
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ortalamalari

goriilmektedir. Yolcularin ifadelere verdikleri toplam puan ortalamasi 2.387
olup “memnun degilim” ile “ne memnunum ne memnun degilim” arasindadir.
En fazla memnun olduklar1 konu bilet fiyatlarinin uygun olmasidir. Diger
ifadelerin hemen hemen tamaminda memnuniyet diizeylerinin diisiik oldugu

sOylenebilir.

3. Arastirma Sorularma Iliskin Bulgular

HI: Yolcularin demografik ozellikleri ile algiladiklari hizmet kalite

diizeyi ve alt boyutlari arasinda iliski vardir.
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Tablo 8: Yolcularin Demografik Degiskenleri lle Algilanan
Hizmet Kalitesi Arasindaki Korelasyon
Cins [ Yas | gelir | Egit | siklik | fakl | fak2 | fak3 [ fak4 | fak5 [ fak6 | fak7 Top
Cins | 1 [,2427(,164™] ,032 | ,057 | -,023 - [.089™ | 006 - -,065 | -,063 | -,060
,092™ ,084°

Yas 1 |.4227] - -,005 - - - -,056 - -,047 | -,052 -
,120™ ,078" | 075" | 157" 212" 116

Gelir 1 [,2537],188 | ,028 [ -,004 | -,006 | ,018 - ,035 | -,026 | -,008

126

egit 1 |.,2047 [ ,152 | ,008™ | 1417 | 1437 | ,157" | ,085™ | -,015 | ,155™
siklik 1 |,1267],146™ ] ,129™ [ ,0007 | ,055 |,108 | ,044 |,141™
Fakl 1 |.,5157],538 [ ,6087 | 554 | 557" | 286" | ,906™
Fak2 1 [.,4997 ] 4947 | 3487 [ ,505™ | 2997 | ,726™
Fak3 1 |[.,4877],4697 | 4427 | 3977 | 688"
Fak4 1 [.,3837 ] .,4647 | 2317 | ,7427
Fak5 1 | 3777 ] .4177] 679
Fak6 1 [ .3177],7317
Fak7 1 |.4397
Top 1

n=931,p <0.05p <0.01

Tablo 8’de yolcularin algiladiklar1 hizmet kalitesi ile demografik
degiskenler arasinda ( cinsiyet, yas, egitim ve sefer sikligi) istatistiksel olarak
anlamli bir iliski bulunamamustir. Ancak hizmet kalitesini (miisteri tatminini)
belirlemeye yonelik olusturulan 6l¢im aracindaki faktér 5 (rezervasyon
islemleri) ile yolcularin yaslar1 arasinda p < 0.05 diizeyinde anlamli bir iligki
bulunmustur. Ayrica yolcularin yaslar ile hem faktor 1 (personelin tutum ve
davraniglar1) hem de faktor 2 (otobiisiin fiziksel 6zellikleri arasinda) arasinda
p <0.05 diizeyinde anlamli bir iligki bulunmustur.

Tablo 9: Yolcularin (Cinsiyet, Yas, Gelir, Egitim Ve Seyahat Sikligina Gore)
Otobiis Firmalarinin Sunmus Olduklart Hizmetlerden Duyduklar:
Memnuniyet Diizeylerine Iligkin Ortalamalar

N % Fakl | Fak2 | Fak3 | Fak4 | Fak5 | Fak6 | Fak7 | Toplam
Kadm 284 | 305 | 2,540 | 2253 | 2,370 | 2,748 | 2,615 | 2,410 | 2,182 2,447
Erkek 646 | 695 | 2,498 | 2,089 | 2,224 | 2,759 | 2,480 | 2,279 | 2,060 2,361
1625 318 | 342 | 2,569 | 2,264 | 2,396 | 2,826 | 2,731 | 2,345 | 2,140 2,486
2635 320 | 344 | 2557 | 2,128 | 2,312 | 2,762 | 2,536 | 2,385 | 2,162 2,411
36-45 176 | 189 | 2445 | 1,971 | 2,061 | 2,698 | 2,275 | 2,260 | 1,956 2,273
46-55 89 9.6 | 2,185 | 1,887 | 1,820 | 2458 | 2,152 | 2,019 | 1,863 2,068
56-65 18 19 | 2449 | 2351 | 2,255 | 2,966 | 2,433 | 2,277 | 2277 2,447
65+ 7 08 | 3,611 | 3,722 | 3,133 | 3,833 | 3,400 | 3,583 | 3,083 3,538
0-500 277 | 298 | 2,522 | 2,195 | 2,328 | 2,801 | 2,689 | 2,326 | 2,149 2,422
501-1000 230 | 247 | 2,497 | 2,088 | 2,212 | 2,670 | 2,468 | 2,245 | 2,092 2,344
1001-1500 268 | 288 | 2,472 | 2,095 | 2,258 | 2,734 | 2455 | 2,326 | 2,032 2,342
1501-2000 85 9.0 | 2,624 | 2,202 | 2218 | 2,921 | 2,345 | 2470 | 2,123 2,460
2000 + 50 54 | 2,651 | 2,231 | 2432 | 2,800 | 2,489 | 2,382 | 2,112 2,458
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Tablo 9: Yolcularin (Cinsiyet, Yas, Gelir, Egitim Ve Seyahat Sitkligina Gére)
Otobiis Firmalarinin Sunmus Olduklar: Hizmetlerden Duyduklar:
Memnuniyet Diizeylerine lliskin Ortalamalar (Devami)

Okur yazar 9 1.0 2,453 2.233 2,377 2,600 2,533 2,166 2,444 2,270
Ilkokul 63 6.8 2,407 2,231 2,127 2,691 2,321 2,500 2,216 2,340
N % Fakl Fak2 Fak3 Fak4 Fak5 Fak6 Fak7 Toplam
Ortaokul 76 8.2 2,393 1,993 2,152 2,726 2,384 2,135 2,066 2,278
Lise 294 31.6 2,355 1,987 2,128 2,566 2,385 2,179 2,043 2,253
Onlisans 142 15.3 2,549 2,120 2,331 2,828 2,547 2,368 2,146 2,413
Lisans 276 29.6 2,661 2,225 2,427 2,880 2,745 2,391 2,117 2,515
Y. Lisans 51 5.5 2,642 2,266 2,188 3,016 2,352 2,421 1,911 2,462
Doktora 15 1.6 3,027 2,644 2,786 3,093 2,773 3,033 2,333 2,878
0-4 433 46.5 2,392 2,021 2,168 2,668 2,469 2,223 2,057 2,292
5-8 251 27.0 2,600 2,166 2,345 2,792 2,568 2,313 2,078 2,427
9-12 117 12.6 2,579 2,255 2,291 2,872 2,551 2,420 2,206 2,472
13-16 64 6.9 2,556 2,497 2,271 2,867 2,440 2,563 2,201 2,493
16+ 62 6.7 2,789 2,273 2,606 2,859 2,687 2,504 2,104 2,606

Tablo 9’da yolcularin yas, cinsiyet, gelir ve seyahat sikligina gore
sunulan  hizmetlerden —memnuniyet diizeylerine iliskin  ortalamalar
gorlilmektedir. Tabloya gore yolcularin cinsiyetleri dikkate alindiginda
firmalarin sunmus olduklar1 hizmetlerden kadinlarin erkeklerden daha fazla
memnun olduklar1 goriilmektedir. Yolcularin egitim diizeyi, gelir seviyesi
yiikseldikce seyahat sikliklar1 arttik¢a firmalarin sunmus olduklart hizmetlerden
duyduklart memnuniyet diizeylerinde de artis goriilmektedir.

H2. Yolcularin algiladiklar: hizmet kalite diizeyleri cinsiyetlerine gére
farklilik gésterir.

Tablo 9’da goriildiigli gibi, ankete katilan yolcularm % 70’e yakin
erkektir. Cinsiyet agisindan algilanan hizmet kalite diizeyi ve alt boyutlarina
iligkin puan ortalamalar1 goriilmektedir. Puan ortalamalarma bakildiginda bazi
boyutlar acisindan farklilik bulunmaktadir.

Tablo 10: Cinsiyetlere Gore Algilanan Hizmet Kalite Diizeyi ve Alt
Boyutlarina lliskin t-testi Sonug¢ Tablosu

Fakl Fak2 Fak3 Fak4
Cinsiyet E .| Anlamlilik .t .| Anlamlilik ,t .| Anlamlilik E .| Anlamlilik
degeri degeri degeri degeri
Kadn/Erkek - - 2.764 0.006 2.603 0.010 - -
Fak$ Fak6 Fak7 Toplam
Cinsiyet U | Anlamiik | | Anlamimik | 0| Anlamiik | | Anlamiilik
degeri degeri degeri degeri
Kadmn/Erkek | 2.541 0.011 1.961 0.050 - - - -

Ancak bu farklarin istatistiksel olarak anlamli olup olmadigi
“baglantisiz Orneklem igin t-testi” ile incelenmistir. Elde edilen t-testi
sonuclarina gore, faktor 2 (t=2.764, p<0.01), faktor 3 (t=2.603, p<0.01), faktor 5




184 Kadir ARDIC, Hiimeyra SADAKLIOGLU
(t=2.541, p<0.01) ve faktdr 6 (t=1.961, p<0.05) agisindan anlamli sonuglar
bulunmustur. Bu sonuglara gore otobiis firmalarinin sunmus olduklari
hizmetlerden kadimlarin erkeklere oranla algiladiklari hizmet kalite diizeyleri
(memnuniyetleri) daha yiiksektir.

H3. Yolcularin algiladiklar: hizmet kalite diizeyleri yaslarina gore
farklilik gésterir.

Yas gruplar agisindan puan ortalamalar1 tablo 9°da goriilmektedir. Yas
gruplarma gore yolcularin algilanan hizmet kalite diizeyi ve alt boyutlarindan
aldiklar1 puan ortalamalarinin farklilagip farklilagsmadigini belirlemek i¢in “tek
yOnlii varyans analizi” ile bakilmgtir.

Tablo 11: Yas Gruplar f{e Algilanan Hizmet Kalite Diizeyi ve Alt
Boyutlarina lliskin Anova Testi Sonuglart

Fakl Fak2 Fak3 Fak4
. | Anlamlilik . | Anlamlilik . | Anlamlilik . | Anlamlilik
Ya F degeri F degeri F degeri F degeri
; £ ®) £ (®) ¢ (®) £ (p)
5.803 0.000 9.622 0.000 11.134 0.000 5.219 0.000
Fak5 Fak6 Fak7 Toplam
.| Anlamhilik . | Anlamlilik . | Anlamlilik . | Anlamhilik
Ya F degeri F degeri F degeri F degeri
; £ (p) £ (p) £ (p) £ (p)
16.070 0.000 4.624 0.000 4.273 0.001 10.887 0.000

Yapilan Anova testinden sonra faktor 1 (F=5.803, p<0.01), faktor 2
(F=9.622, p<0.01), faktér 3 (F=11.134, p<0.01), faktor 4 (F=5.219, p<0.01),
faktdr 5 (F=16.070, p<0.01), faktor 6 (F=4.624, p<0.01), faktoér 7 (F=4.273,
p<0.01) ve toplam (F=10.887, p<0.01) agisindan farklilagma g6zlenmistir.

Tablo 12: Hizmet Kalite Diizeyi ve Alt Boyutlarindan Alinan Puanlarin Yag
Gruplarina Gére Farklilasmalar: — Scheffe Testi Sonuglart

Dlze?)geﬁ?ignlt)s}g;f;i?e Yas Gruplari Ortalama Farki Std. Hata p

16-25 46-55 ,3845(%) ,09787 ,009

) 26-35 46-55 ,3725(%) ,09791 013
Faktor 1 ——

36-45 65 ve tizeri -1,1657(*) ,33866 ,038

46-55 65 ve tizeri -1,4257(%) 134401 ,004

16-25 36-45 2936(*) ,07707 013

46-55 3771(%) ,09777 ,011

65 ve tizeri -1,4575(*) ,33022 ,002

Faktor 2 26-35 65 ve lizeri -1,5939(*) ,33018 ,000

36-45 65 ve lizeri -1,7512(%) ,33285 ,000

46-55 65 ve lizeri -1,8346(*) ,33824 ,000

56-65 65 ve tizeri -1,3704(*) ,37762 ,023

16-25 36-45 ,2344(%) ,06956 ,046

Fakir 3 46-55 ,5760(*) ,08825 ,000

26-35 46-55 ,4925(%) ,08832 ,000

36-45 46-55 ,3416(%) ,09594 027
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DBe?)il:(lignIt)%g;Eil;?)?e Yas Gruplari Ortalama Fark1 Std. Hata p
46-55 65 ve lizeri -1,3131(%) ,31020 ,003
16-25 46-55 ,3687(*) ,09994 ,019
Faktor 4 36-45 65 ve lizeri -1,1351(%) ,34025 ,050
46-55 65 ve lizeri -1,3752(%) ,34576 ,008
16-25 26-35 ,1949(*) ,05710 ,041
36-45 JA558(%) ,06776 ,000
46-55 ,5788(*) ,08613 ,000
Faktor 5 26-35 36-45 ,2608(*) ,06776 ,012
46-55 ,3839(*) ,08613 ,001
36-45 65 ve lizeri -1,1241(*) ,29803 ,015
46-55 65 ve lizeri -1,2472(%) ,30274 ,005
) 36-45 65 ve lizeri -1,3232(%) ,38439 ,038
Faktor 6 —
46-55 65 ve lizeri -1,5637(*) ,39042 ,007
16-25 36-45 ,2132(%) ,06086 ,032
46-55 A183(%) ,07737 ,000
65 ve lizeri -1,0516(*) ,26568 ,008
26-35 46-55 ,3432(%) ,07734 ,002
Toplam —
65 ve lizeri -1,1267(*) ,26568 ,003
36-45 65 ve lizeri -1,2648(*) ,26770 ,001
46-55 65 ve lizeri -1,4699(*) ,27192 ,000
56-65 65 ve lizeri -1,0912(*) ,30391 ,025

n=931,p" <0.05,p" <0.01

Varyans analizi sonucu tespit edilen farkin hangi gruplar arasinda
olduguna Scheffe ¢oklu karsilagtirma testi ile bakilmis ve sonuglar tablo 12°de
gosterilmistir.

Tablo 12°de “Scheffe testi” sonuglarna gore; faktdr 1 agisindan “16-
25” ve “26-35” yas grubu ile “46-55” yas grubu arasinda, “36-45” ve “46-55”
yas grubu ile “65 yas ve lizeri” arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark
vardir. Faktor 2 acisindan “16-25” yas grubu ile “36-45”, “46-55” ve “65 yas
ve lizeri” arasinda, ‘“26-357, “36-45”, “46-55” ve “56-65” yas gruplari ile “65
yas ve lizeri” arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark vardir.

Faktor 3 acisindan “16-25” yas grubu ile “36-45”ve “46-55” arasinda,
“26-35” ve “36-45” yas grubu ile “46-55” arasinda “46-55" yas gruplari ile “65
yas ve lizeri” arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark vardir. Faktor 4
acisindan “16-25” yas grubu ile “46-55” arasinda, “36-45” ve “46-55” yas
grubu ile “65 yas ve iizeri” arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark vardir.

Faktor 5 agisindan “16-25” yas grubu ile “26-35”, “36-45”ve “46-55”
arasinda, “26-35” yas grubu ile “36-45” ve “46-55” arasinda “36-45” ve “46-
55” yas gruplarn ile “65 yas ve lizeri” arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
fark vardir. Faktor 6 acisindan “36-45” ve “46-55” yas grubu ile “65 yas ve
lizeri” arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark vardir.
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Toplam agisindan “16-25” yas grubu ile “36-45”, “46-55” ve “65 yas ve
lizeri” arasinda, “26-35” yas grubu ile “46-55” arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir fark vardir.

H4. Yolcularin algiladiklart hizmet kalite diizeyleri gelir diizeylerine
gore farklhilik gosterir.

Tablo 13: Gelir Gruplar: Ile Algilanan Hizmet Kalite Diizeyi ve Alt
Boyutlarina Iliskin Anova Testi Sonug¢ Tablosu

Fakl Fak2 Fak3 Fak4
. . | Anlamhilik . | Anlamhilik . | Anlamhilik . | Anlamlilik
Gelir | F degeri F degeri F degeri F degeri
£ (@) £ @ & @ & ®
0.908 0.459 0.972 0.422 1.425 0.224 1.706 0.146
Fak5 Fak6 Fak7 Toplam
. . | Anlamlilik . | Anlamlilik . | Anlamlilik . | Anlamlilik
Gelir | F degeri F degeri F degeri F degeri
£ ®) £ ®) £ ®) s ®)
5.570 0.000 0.957 0.430 0.608 0.657 1.419 0.226

Gelir gruplan agisindan puan ortalamalart tablo 9°da goriilmektedir.
Gelir gruplarina gore yolcularin algilanan hizmet kalite diizeyi ve alt
boyutlarindan aldiklar1 puan ortalamalarinin farklilagip farklilasmadigini
belirlemek i¢in “Tek Yonlii Varyans Analizi” ile bakilmigtir. Yapilan Anova
testinden sonra yalmz faktor 5 (F=5.570, p<0.01) acisindan farklilagma
gbzlenmistir.

Tablo 14: Hizmet Kalite Diizeyi ve Alt Boyutlarindan Alinan Puanlarin Gelir
Gruplarima Gére Farklilasmalari— Scheffe Testi Sonuglar

Bagimli Degisken . Ortalama Std.
Dependent Variable s Farki Hata P
500 TL'ye kadar | 501-1000 ,2207(*) | ,06636 | ,026
1001-
Faktor 5 1500 ,2336(*) | ,06370 | ,010
1501- %
2000 ,3436(*) | ,09184 | ,008

Varyans analizi sonucu belirlenen farkin hangi gruplar arasinda oldugu
Scheffe ¢oklu karsilastirma testi ile belirlenmistir. Scheffe testi sonuglari tablo
14’de goriilmektedir.

Scheffe testine gore “500 TL’ye kadar” grubu ile “501-1000”, “1001-
1500” ve “1501-2000” gruplar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark
bulunmustur. “500 TL’ye kadar” gelire sahip olan grup “501-1000”, “1001-
1500” ve “1501-2000” gelire sahip olan gruplara gore algiladiklar1 hizmet kalite
diizeyi daha yiiksektir. Gelir grubu diisiik olan yolcularin sunulan mevcut
hizmetlerden memnuniyet diizeyleri yiiksektir fakat gelir arttikca memnuniyet
diizeyi azalmaktadir.
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H5. Yolcularin algiladiklart hizmet kalite diizeyleri egitim diizeylerine
gore farklilik gosterir.
Egitim gruplar1 agisindan puan ortalamalar1 tablo 9°da goriilmektedir.
Egitim gruplarmma gore yolcularin algilanan hizmet kalite diizeyi ve alt
boyutlarindan aldiklar1 puan ortalamalarinin farklilagip farklilasmadigini
belirlemek i¢in “Tek Yonli Varyans Analizi” ile bakilmustir.

Tablo 15: Egitim Gruplar: Ile Algilanan Hizmet Kalite Diizeyi ve Alt

Boyutlarina Iliskin Anova Testi Sonuglar

Fakl Fak2 Fak3 Fak4
.. . | Anlamhilik . | Anlamhilik . | Anlamhilik . | Anlamlilik
Egitim | F degeri F degeri F degeri F degeri
s £ ) £ () £ ) £ ®)
4.320 0.000 3.496 0.001 5.118 0.000 4.414 0.000
Fak5 Fak6 Fak7 Toplam
'R . | Anlamhlik . | Anlamhilik . | Anlamhlik . | Anlamhilik
Egitim | F degeri F degeri F degeri F degeri
£ £ (p) £ (p) £ (p) £ (p)
6.827 0.000 3.385 0.001 1.073 0.379 5.030 0.000

Yapilan Anova testinden sonra faktdr 1 (F=4.320, p<0.01), faktor 2
(F=3.496, p<0.01), faktér 3 (F=5.118, p<0.01), faktor 4 (F=4.414, p<0.01),
faktor 5 (F=6.827, p<0.01), faktor 6 (F=3.385, p<0.01), ve toplam (F=5.030,
p<0.01) acisindan farklilagsma gézlenmistir.

Tablo 16: Hizmet Kalite Diizeyi ve Alt Boyutlarindan Alinan Puanlarin Egitim
Gruplarina Gére Farklilagsmalar: — Scheffe Testi Sonuglar

Bagimli Degisken
- Ortalama Std.
Depe_ndent Egitim Gruplar Farki Hata p
Variable
Faktor 1 lise lisans | -3055(*) | ,06849 | ,006
Faktor 3 lise lisans | -2983(*) | ,06264 | ,002
Faktor 4 lise lisans | -3136(*) | ,06966 | ,005
ilkokul | lisans | -4241(*) | ,10343 | ,019
Faktor 5 zf““’k lisans | 3615¢+) | ,09520 | ,045
lise lisans | -3599(*) | ,06146 | ,000
Toplam lise lisans | -2627(*) | ,05476 | ,002

Varyans analizi sonucu belirlenen farkin hangi gruplar arasinda oldugu
Scheffe ¢oklu karsilastirma testi ile incelenmistir. Scheffe testi sonuglari tablo
16°da goriilmektedir. Faktor 1, faktor 3 ve faktor 4’de “lise” ile “lisans” gruplari
arasinda faktor 5’de “ilkokul”, “ortaokul ve “lise” grubu ile “lisans” grubu
arasinda ve toplamda ise yine “lise” grubu ile “lisans” grubu arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmustur. Yolculardan lise mezunu
olanlarin algiladiklar1 hizmet kalite diizeyi lisans mezunlarina oranla daha
diisiik goziikmektedir.
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H6. Yolcularin algiladiklart hizmet kalite diizeyleri seyahat etme
sikliklarina gore farklilik gésterir.

Tablo 17: Seyahat Sikligt Gruplar: Ile Algilanan Hizmet Kalite Diizeyi ve Alt
Boyutlarina Iliskin Anova Testi Sonug¢ Tablosu

Fak1 Fak2 Fak3 Fak4
Seyahat F Anlamlihk F Anlamlihik F Anlamlilik F Anlamlilik
Siklig1 degeri (p) degeri (p) degeri (p) degeri (p)
4.029 0.001 5.087 0.000 4.602 0.000 1.939 0.085
Fak5 Fak6 Fak7 Toplam
Seyahat F Anlamlilik F Anlamlilik F Anlamlilik F Anlamlilik
Sikhigr | degeri (@ degeri (p) degeri (p) degeri (p)
1.407 0.219 2.387 0.037 0.724 0.606 4.082 0.001

Seyahat siklig1 agisindan puan ortalamalari tablo 9’da goriilmektedir.
Seyahat siklig1 gruplara gore yolcularin algilanan hizmet kalite diizeyi ve alt
boyutlarindan aldiklar1 puan ortalamalarinin farklilagip farklilasmadigini
belirlemek i¢in “Tek Yonli Varyans Analizi” ile bakilmistir. Yapilan Anova
testinden sonra tablo 17°de goriildiigi gibi faktor 1 (F=4.029, p<0.01), faktor 2
(F=5.087, p<0.01), faktor 3 (F=4.602, p<0.01), faktor 6 (F=2.387, p<0.05) ve
toplam (F=4.082, p<0.01) a¢isindan farklilasma gozlenmistir. Ancak bulunan
farkliligin hangi gruplar arasinda oldugunu tespit etmek i¢in yapilan Scheffe
testinde hicbir grup arasinda anlamli bir farklilik bulunmamustir.

IV. Sonuc ve Oneriler

Hizmet sektoriine olan talep; niifus, sehirlesme, sosyal yasanti, ekonomi
ve egitim alanlarindaki gelisime bagli olarak artmaktadir. Hayat standardinin
yikselmesi miisterilerin mal ve hizmetlerden beklentilerinin yiikselmesine
sebep olmaktadir. Hizmet isletmeleri, artan miisteri beklentilerini karsilayarak
ve rakiplerinden daha kaliteli hizmet sunarak karlarini artirmak durumundadir.
Miisteri beklentilerinin karsilanabilmesi i¢in miisterilerin sunulan hizmetlerden
ne beklediklerinin ya da sunulan hizmetleri nasil algiladiklarinin incelenmesi
gerekmektedir. Yolcu memnuniyeti de, tagimacilik hizmetlerinin kalitesinin
Ol¢iilmesinde yer alan 6nemli gostergelerden birisidir

Bu calismanin amaci Tokat’taki seyahat isletmelerinden hizmet
alanlarin(yolcular) bu isletmelerin sunmus olduklart hizmetlerden memnuniyet
diizeylerini ortaya koyarak hizmet kalite diizeyini belirlemektir. Bu
arastirmadan elde edilen bulgular ¢ergevesinde hipotezlerimiz desteklenmistir.

Caligmada seyahat isletmeleri i¢in misteri memnuniyetine etki eden
personelin tutum ve davranislari, otobiisiin 6zellikleri, zamanindalik, konaklama
ve mola, rezervasyon islemleri, servis ve bagaj islemleri, yazithane islemleri gibi
yedi ayri faktor belirlenmigtir. Hizmet sektoriiniin en 6nemli unsuru olan insan
(calisan) faktorli caligmamizda da 6n plana c¢ikmistir. Otobiis caliganlarinin
bilgisi, tecriibesi, nezaketi, giiler yiizli en 6nemli faktor olarak ortaya ¢ikmistir.
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Bu sonu¢ aynmi1 zamanda personelin bilgisinin ve tecriibesinin énemli oldugu
faktorii desteklemektedir. Firma se¢iminde ise en onemli faktor olarak giivenlik
gbze carpmakta bunun sirasiyla konfor ve fiyat takip etmektedir.

Bu faktorlerle yolcularn cinsiyetleri, yaslari, gelir ve egitim diizeyleri
ile seyahat etme sikliklar1 arasinda da iliski bulunmustur. Kadinlar erkeklere
oranla sunulan hizmetlerden daha memnunken egitim diizeyi yiikseldik¢e
memnuniyet diizeyi de diismektedir. . Gelir grubu disiikk olan yolcularin
sunulan mevcut hizmetlerden memnuniyet diizeyleri yiiksektir fakat gelir
arttikca memnuniyet diizeyi azalmaktadir.

Kaliteli hizmet kavraminin isletme icerisinde olusturulabilmesi ve
stirekliliginin saglanabilmesi i¢in oOncelikle firma da kurumsallasmanin
yerlesmis olmasi gerekmektedir. Ayrica memnuniyet ¢alismalarinin diizenli
olarak yapilmasinin gerekliliginin yani sira farkli yontemlerle de(kritik olaylar
yontemi, derinlemesine miilakat yontemi igerik analizi vb.) verilerin toplanip
degerlendirilmesi gerekmektedir. Coklu metodolojilerle daha gegerli ve
giivenilir veriler elde edileceginden hem firma hem sektdr i¢cin daha somut ve
daha saglikl1 bilgilere ulasilacaktir.
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