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Toplu tasimacilikta hizmet kalitesinde artis, ozel araglardan ziyade toplu
tastma sistemlerine gecilmesinde onemli bir rol oynamaktadir. Bu baglamda
hizmet kalitesinin analizi kullanicilar ve toplu tasima hizmeti sunan kurumlar
icin hayati oneme sahiptir. Hizmet kalitesi, sunulan hizmete yonelik miisteri
tarafindan  algilanan  yargilarin  degerlendirilmesini ifade etmektedir.
Giintimiizde bir isletmenin ayakta kalabilmesi miisteri memnuniyeti
saglamasina baghdwr. Bu baglamda hizmet kalitesi miisteri memnuniyetinin,
memnuniyet ise miisteri sadakatinin énciisiidiir. Bu arastirma Tokat ili 6zelinde
yerel toplu tasima sistemini kullananlarin hizmet kalite algilarint ve hizmet
kalitesi ile yolcu memnuniyeti arasindaki etkilesimin arastirilmasi iizerine
yapilmistir. Veri toplama aract olarak aragtirmaci tarafindan gelistirilen anket
kullamilmistir. Tokat il merkezinde yerel toplu tasima hizmetlerini kullanan 748
yolcudan elde edilen veriler SPSS 18 paket programinda analiz edilmigstir. Elde
edilen verilerin analizinde frekans, bagimsiz orneklem t testi, tek yonlii varyans
analizi ve faktor analizinden yararlanimistir. Acgiklayici faktér analizi
neticesinde hizmet kalite boyutlari personel tutum ve davranislari, fiziki
unsurlar ve zamaninda hizmet olmak iizere ii¢ faktor olarak tespit edilmistir.
Yolcular tarafindan algilanan hizmet kalitesinin memnuniyete ve tekrar tercih
etme davranisinda etkili oldugu sonucu ortaya konulmustur.
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The increase in the service quality in public transportation plays an important
role in the transition from private vehicles to public transportation systems. In
this context, the analysis of service quality is vital for users and public transport
providers. Quality of service refers to the assessment of customer perceptions
on the service provided. Today, an enterprise's ability to survive depends on
customer satisfaction. In this context, service quality is a premise of customer
satisfaction, and satisfaction is the premise of customer loyalty. The study was
conducted to investigate the service quality perceptions of people using urban
public transportation and the interaction between service quality and
passenger satisfaction in the province of Tokat, Turkey. A questionnaire
developed by the researcher was used for data collection. The data obtained
from 748 passengers using local public transport services in the province of
Tokat were analyzed in the SPSS 18 package program. Frequency, independent
samples t-test, one way analysis of variance and factor analysis were used in
the analysis of the data. As a result of explanatory factor analysis, service
quality was found to have three dimensions: staff attitudes and behaviors,
physical factors and timely service. It was concluded that the service quality
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perceived by the passengers is effective in their satisfaction and consistent
preference behavior.

GIRIS

Hizmet sektorii kiiresel ekonomiye enerji saglayan bir kuvvet ve ulusal yasam standartlarinin
belirleyicisi olarak kabul edilmektedir. 1980'li yillardan itibaren, diinya ticaretinin giderek
artan bir kismi1 hizmet ticaretine atfedilmektedir (Gleich ve dig., 2017: 279). Hizmet sektoriiniin
Oonemi Ozellikle son on yilda istikrarli bir sekilde artarak, hem gelismis hem de gelismekte olan
iilkelerde GSYIH ve istihdamin ana katkisini olusturmaktadir. TUIK (2016) Yillik Sanayi ve
Hizmet Istatistiklerine gdre; girisimlerin %41,7’sinin ve toplam istihdamin %36,8’inin hizmet
sektorlinde gerceklestigi goriilmektedir. Hizmet sektorii igerisinde ise ciro bazinda en yiiksek
oran %36,8 ile ulastirma ve depolama faaliyetlerinde ger¢eklesmistir.

Siirdiiriilebilir rekabet avantaji elde etmenin temel tas1 olmasi ve rakipler tarafindan kolay taklit
edilememesi nedeniyle hizmet kalitesi, hizmet saglayicilar1 i¢in orta ve uzun vadedeki
basarisini etkileyen en onemli faktorlerden biridir. Kaliteli hizmet ise, mevcut miisterilerin
baglilig1, potansiyel miisterilerin cezbedilmesi ve bunlarin sonucu olarak yiiksek getiri ile
birlikte pozitif bir kurumsal imajin ana kaynagidir. Hizmet kalitesi, sunulan hizmetin
miisterinin  beklentilerini karsilama derecesinin bir Ol¢iisii  olarak tanimlanmaktadir
(Yousapronpaiboon, 2014: 1089). Yerel ulastirma baglaminda ise, algilanan hizmet kalitesi,
yerel toplu tagimaciligin sundugu hizmetin miisterinin beklentilerine ne kadar iyi uyum
sagladiginin bir 6l¢iisiidiir.

Ulastirma; bireylerin, esyalarin, hizmetlerin ve bilgilerin giivenli, zamaninda ve ekonomik
olarak, fayda yaratacak sekilde yer degistirmesi olarak tanimlanmaktadir. Ulagim, iilkelerin
kalkinmighk seviyesinin belirlenmesinde dnemli bir gostergedir (Dilek, 2007: 1). Ulkemizde
yolcu tasimaciliginda karayollar1 (%89,2) en ¢ok kullanilan ulagtirma seklidir (KGM, 2017: 9).
Sehir i¢i yolcu tasimaciligina bakildiginda ulasim sisteminin bireysel ulasim veya yerel toplu
tasima ile yapildigi goriilmektedir. Bunun se¢imi sehirdeki kisilerin sosyal, ekonomik, kiiltiirel
durumlarina ve cografi konuma gore degismektedir. Yerel ulasim sistemleri siirdiiriilebilir
kalkinmada kilit bir rol oynamaktadir. Verimliligi etkilemekle birlikte kentsel entegrasyon
yoluyla diger iiretken sektorleri de desteklemektedir (Menezes ve dig., 2017: 226).
Gilinlimiizde yerel toplu tasima sisteminin basarisi, sistemin ¢ekebilecegi ve elinde tutabilecegi
yolcu sayisina baglidir. Bu baglamda hizmet kalitesi son derece onem tagimaktadir. Ciinkii
hizmet kalitesindeki iyilesmeler, yolcular1 daha fazla tatmin edecek ve yerel sistemin
kullanilmasini artiracaktir (Ofia ve dig., 2013: 219). Hizmet kalitesini korumak ve gelistirmek
yerel toplu tagimacilik i¢in zorunluluk halini almigtir.

Yerel ulasim sistemlerinde kalite ve memnuniyeti arastiran bu g¢alismanin amaci Tokat ili
ozelinde sunulan yerel toplu ulasim hizmetlerinin kalite boyutlarmmi ortaya koymak ve
memnuniyete etki eden faktorleri belirlemektir. Calismanin amaci dogrultusunda yerel toplu
tasima hizmet kalite algi boyutlarim1 belirlemek amaciyla aciklayici faktor analizinden
faydalanilmistir. Fark testleri, frekans analizi ve demografik 6zellikler itibariyle algilanan
hizmet kalite farkliliklar1 analiz edilmistir. Calisma sonuglar1 algilanan hizmet kalitesinin
personel tutum ve davranislari, fiziksel unsurlar ve zamaninda hizmet olmak iizere ii¢ boyutlu
oldugunu ortaya koymaktadir.

1. Hizmet Kalitesi

Kalite, fiziki mal ve hizmet iireten isletmeler i¢in etkinligi ve performansi1 gdsteren 6nemli bir
aractir (Pekkaya ve Akilli, 2013: 77). Ancak, miisterilerin yargilarindaki farkliliklarindan ve
hizmeti fiziksel mallardan farkli kilan 6zelliklerine bagli olarak kolayca tanimlanabilir ve
Olciilebilir olmadigindan, hizmet iireten isletmeler i¢in hizmet kalitesinin 6l¢iimii oldukca
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giictiir. Kalite, verimlilik ve pazar payindaki artis, liretim maliyetlerinde azalma gibi stratejik
anlamda yarar saglayan 6nemli bir kavram olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Giirbiiz, 2000: 45).

Glinlimiizde miisteri sadakatini yakalamak, tiretkenlik ve karlilik saglamak, olumlu sirket imaj1
olusturmak, rekabet avantaji elde etmek ve maliyet tstiinliigii saglamak i¢in hizmet kalitesini
artirmak olmazsa olmazdir. Hizmet kalitesi her seviyede miisteri memnuniyetini saglamak i¢in
is siireglerini yonetmenin bir yoludur (Grzinic, 2007: 82). Hizmet kalitesi, miisterilerin hizmet
sunumunu nasil degerlendirdigini anlamak i¢in Onemli bir kavram olarak karsimiza
¢ikmaktadir.

Mevcut ve potansiyel miisteriler igletmelerin varliklarimi siirdiirebilmesi icin kilit bir rol
oynamaktadir. Bu nedenle miisteri memnuniyeti ve tatmini saglamak, miisterilere ozel
olduklarini hissettirmek igletmelerin ayakta kalabilmesi i¢in bir zorunluluktur. Ayni zamanda,
hem miisteri ¢ikart hem de kendi ¢ikarini es zamanli diisiiniip memnuniyetin yollarint aramak
isletmeler i¢in kaginilmaz olmustur (Giirbiiz, 2003: 5).

Hizmet kalitesinde iyilestirmelerin izlenebilecegi politika ve stratejilerin olusturulmasi i¢in
bakilmasi gereken Oncelikli konu, hizmet sunumundaki mevcut kalite diizeyini
degerlendirmektir. Bu amagcla hizmet kalitesinin 6l¢iilmesine yonelik tekniklerin gelistirilmesi
akademik alanda oldukca ilgi gormiistiir. Hizmet kalitesini 6lgmeye yonelik arastirmalar
1980’1 yillarin basinda hizli bir artis gdstermistir. Isletmeler icin hizmet kalitesinin tartismasiz
olarak 6nemli rolii g6z oniline alindiginda, hizmet kalitesini incelemek iizere bir enstriimanin
gelistirilmesi i¢in biiyilik arastirma g¢abalar1 s6z konusu olmustur. Bir¢ok arastirmaci hizmet
kalitesinin beklenen ve algilanan performanslarin karsilastirilmasina dayandigini  6ne
stirmiigtiir. Gronroos (1984), Lewis ve Booms (1983), Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985,
1988) hizmet kalitesinin, verilen hizmet seviyesinin miisteri beklentileri ile ne kadar iyi
eslestiginin bir dl¢iisii oldugunu ileri siirmiistiir. Ozellikle, Parasuraman ve arkadaslar1 genis
kapsamli kavramsal calisma ve ampirik degerlendirmeye dayali kapsamli bir kalite Sl¢iitii
gelistirerek hizmet kalitesinin ¢cok boyutlu bir dl¢iisti olan SRVQUAL modelini gelistirmistir
(Babakus ve Inhofe, 2015: 376). SERVQUAL modeli hizmeti farkli kalite boyutlar1 arasinda
Ol¢emektedir. Parasuraman ve arkadaglari (1985) hizmet kalitesi kavrami iizerine yaptigi
calismalarinda; giivenlilik, cevap verme, yeterlilik, erisim, nezaket, iletisim, giivenilirlik,
giivenlik, miisteriyi anlama / tanima ve maddi olanaklar1 tanimlama olmak tizere on boyutlu bir
yapt gelistirmistir. Parasuraman ve arkadagslart (1988) yilinda bu enstriimani gelistirerek
miisterilerin hizmet kalitesine iligkin algilarin1 belirlemek icin 10 boyutlu 6l¢egi maddi
unsurlar, giivenilirlik, heveslilik, glivence ve empati olmak {izere 5 boyuta doniistiirmiistiir.

Genis kitlelerce kabul gormesi ve begenilmesine ragmen, hizmet kalitesinin
operasyonellesmesi pazarlama arastirmacilar1 tarafindan yogun elestiriler almistir (Trivellas
and Dargenidou, 2009; Cronin ve Taylor, 1992; Babakus ve Boller, 1992; Buttle,1996; Carman,
1990). Cronin ve Taylor (1992) hizmet kalitesinin miisterinin tutumunu yansitmasinin, beklenti
ile performans arasinda bir boslugun aksine, 6l¢timiin geleneksel psikolojik teoriyle baglantisini
saglamasina olanak tanidigini1 savunmaktadir. Bu diislinceyle, Cronin ve Taylor (1994), hizmet
kalitesinde algilanan performansi dikkate alan tek bir 6l¢iim yaklagimimin (SERVPERF),
SERVQUAL"n ¢ift 6l¢giim yaklasimindan iistiin oldugunu ileri stirmektedir.

Ulastirma hizmetleri bir {ilkenin sosyo-ekonomik kalkinmasinda kritik bir rol oynamaktadir.
Gelismis diinya daha diisiik bireysel ara¢ kullanimina ve daha ytiksek toplu tagima kullanimina
dogru hareket etmektedir. Toplu tasima araglarinin kullanimi enerji tasarrufu, trafik sorunu,
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ekonomi, sosyal esitlik, hava kirliligi, ¢evreye duyarlilik gibi unsurlar agisindan bireyler ve
sehirler i¢in pek ¢ok avantaja sahiptir. Bu nedenle, toplu tasima hizmetlerini tecriibe eden
vatandaglarin algi ve memnuniyetlerini anlamak gelecekte belirlenecek programlarin veya
Onlemlerin verimli olabilmesi i¢in 6nem arz etmektedir.

Literatiir incelendiginde egitimden, saglik, turizm, bankacilik, ulasim, finans, otomotiv,
telekomiinikasyon, eglence ve kiiltiir sektorlerine kadar birgok sayida sektorde hizmet kalitesi
tizerine ¢alismaya rastlamak miimkiindiir. Giintimiizde toplumsal, ¢cevresel ve ekolojik faydalari
artirmak i¢in bireysel farkindaliklarin artmasiyla birlikte ulasim sektoriinde toplu tasima
kullanimina verilen 6nem de artmigtir. Tiiketicilerin arabaya olan bagimliklilarinin azalmasi,
kent gelisimi ve cevresel etkileri azaltmak i¢in yesil Uriinler lehine degisen tutum ve
davraniglar1 tiiketim ve siirdiirtilebilir kalkinma hedeflerini giiclendirmek icin biiyiik 6nem
kazanmustir. Bu bilgiler 1s181nda ¢alismada yerel toplu tasima sistemleri baglaminda hizmet
kalitesine odaklanilmaistir.

2. Literatiir Taramasi

Yerli literatiir taramasi neticesinde schirici ulagim sistemlerinden daha ¢ok sehirlerarasi ulasim
sistemlerinde sunulan hizmet kalitesine yoOnelik ¢aligmalara rastlanirken, yabanci literatiir
taramasinda yerel ulagim baglaminda hizmet kalitesini Olcen ¢ok sayida calisma dikkat
¢ekmektedir.

Cumhuriyet Universitesi 6grencilerinin sunulan ulasim hizmetlerine yonelik algilarmi 6lgmek
amactyla Cati (2003) tarafindan yapilan ¢alisma sonuglari, genel olarak sunulan hizmetin
kalitesiz oldugu, personel davraginin hizmet ici egitim ve denetimle gelistirilmesi gerekliligini
ortaya koymustur. Sivas il merkezinde sehirlerarasi yolcu tasimaciligi yapan otobiis
isletmelerinin sunduklar1 hizmet kalitesini SERVQUAL modeli ile 6lgen Cat1 ve Yildiz (2005),
calismalarinda fiziksel 6geler, isteklilik, miisterinin isteklerini anlama, gilivenilirlik ve nezaket
faktorlerinin hizmet kalitesini etkileyen faktorler oldugunu tespit etmistir. Personel egitimine
verilecek 6nem, sunulan hizmetin kontrolii ve denetimi, miisterinin isteklerinin dikkate
alinmasiyla hizmet kalitesinin artiralacagi ifade edilmistir. Duman, Aydugan ve Kocak (2007)
sehirleraras1 karayolu seyahatinde hizmet kalite algis1 ve miisteri sadakati arasindaki iliskiyi
inceledikleri ¢alismada, miisteri sadakatini yakalamak ve korumak i¢in kaliteli hizmete
odaklanmak gerektigini tespit etmistir. SERVQUAL 6l¢eginden faydalandiklari caligmalarinda
mola yerleri, seyahat esnasindaki hizmetler ve yazihane servis terminal arasindaki hizmetlerin
hizmet kalite algisinin belirleyicileri oldugunu tespit etmislerdir. Ardi¢ ve Sadaklioglu (2009)
tarafindan yapilan ¢alismada, Tokat ili 6zelinde sehirlerarasi seyahat isletmelerinin sunduklari
hizmetlerde yolcularin memnuniyet diizeyleri ve sunulan hizmet kalite seviyesi belirlenmeye
calistlmistir. Calisma bulgularma gore, personel tavir ve davraniglari, rezervasyon, servis
saglama ve bagaj, konaklama ve mola, zamaninda hareket ve varma, otobiis 6zellikleri ve
yazihane islemleri yolcu memnuniyetine etki eden faktorler olarak tespit edilmisitir. Bu
faktorler igerisinde en dikkate deger olaninin personelin tavir ve davranislarinin oldugu
belirtilmistir. Kocoglu ve Aksoy (2012) calismalarinda Zonguldak il merkezinde yer alan
sehirlerarasi seyahat igletmelerinde hizmet kalitesini 6l¢gmek amaciyla SERVPEREF o6l¢eginden
faydalanmigtir. Calisma sonuglarina gore hizmet kalite faktorleri; heveslilik, fiziki 6geler,
yeterlilik, nazik davranma ve giivenililik olarak bulunmustur. Yetkin personel temini ve diizenli
hizmet kalitesi 6l¢iimii ile miisteri memnuniyetinin artririlabilecegi sonucuna ulagilmistir.
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Friman ve Edvardsson (2003) tarafindan yapilan ¢alismada toplu tasimacilik hizmetlerinde
memnuniyetsizlige neden olan hizmet kalitesi nitelikleri, hizmetlerden memnun olup olmama
durumu ve dvgiilerin veya sikayetlerin farkli hizmet boyutunda olup olmadig: incelenmistir.
Calisma sonuglarina gore, calisan davranisi, bilginin sadeligi, tasarim ve basitlik hizmet kalite
boyutlar1 olarak tespit edilmistir. Ayn1 zamanda, kisiler arasi etkilesimin hizmet kalitesi
algilamar tizerinde 6nemli bir etkiye sahip oldugu bulunmustur. Toplu tagimacilikta en sik
gorilenlerin siirticliler olmas1 sebebiyle sikayet ve ovgiilerin siklikla onlarin davranislari ile
ilgili oldugu belirtilmistir. Perez ve arkadaslar1 (2007) SERVPERF o6l¢egini tagimacilik
sektoriine uyaralayarak, Ispanya’da toplu tasima sistemlerinin hizmet kalitesiyle tiiketicilerin
davranigsal niyeti arasindaki iligkiyi arastirmistir. Calisma sonuglarina gére, SERVPERF'in bes
boyutunun, otobiis hizmetini kullanma niyeti ile bir iliski oldugu ve algilarin zamanla gelisme
egiliminde oldugu ifade edilmistir. Ozel sektdr ve kamu sektdrii tarafindan sunulan yolcu
tasimacilig1 hizmetlerinde iki sektorii karsilastirmali olarak yolcu tatmini agisindan inceleyen
Gautam (2010) tarafindan yapilan ¢alisma sonuglari, yolcularin memnuniyet diizeyinin 6zel
sektorden aldiklar1 hizmetlerde daha yiiksek oldugunu ortaya koymustur. Hindistan devlet
karayolu tagimaciligi kurumunda yolcu memnuniyeti ve tekrar tercih etme niyeti arasindaki
iliskiyi yapisal esitlik modeli ile aragtiran Vanniarajan ve Alleswari (2010), servis hizmetleri
ve servis kalitesinin yolcu memnuniyeti ve tercih etme niyetinin dnemli bir dnciisii oldugunu
ortaya koymustur. Toplu tasima hizmeti alan genclerin algiladiklar1 hizmet kalite boyutlarini
arastiran Yarmen ve Sumaedi (2016)’nin ¢alisma sonuglar1 geng toplu tagima yolcularinin
konfor, performan ve giiven olmak tizere li¢ boyutlu hizmet kalite algilarini tespit etmistir. Luke
ve Heyns (2017) arastirmalarinda iki kamu otobiis operatoriiniin ulastirma hizmet kalite alg1 ve
beklentilerini SERVQUAL yontemi ile 6lgmiistiir. Arastirma bulgular1 her iki ulagim sisteminin
giivenilirlik, giivenlik, dakiklikve genel durum-diizen ile ilgili olarak genel algi puanlarmin
beklenen puanlardan daha diisiik oldugunu belirtmistir.

3. Arastirma Amac, Tasarim ve Yontemi

Hizmet sektorleri icerisinde ulagtirma hizmetleri mukayeseli bir iistiinliige sahiptir. Tiirkiye’de
en ¢ok kullanilan ulastirma sekli ve sehir hayatinin en 6nemli ulasim kaynagi karayollaridir.
Sehir i¢i ulagimin can damarini ise toplu tasimacilik olusturmaktadir. Bu baglamda, arastirmada
yerel toplu tasima kullanan yolcularin sunulan hizmetin beklentilerine ne derece cevap
verdigini arastirmak amaciyla kesifsel arastirma modelinden yararlanilmistir.

Arastirmanin amaci, Tokat ili 6zelinde yerel ulasim hizmetlerini kullananlarin hizmet kalite
algilarin1 ve hizmet kalitesi ile yolcu memnuniyeti arasindaki etkilesimi aragtirmak olarak
belirlenmistir. Arastirmanin amacit dogrultusunda yanit1 aranan temel sorular;

1. Sunulan hizmet kalite seviyesi, hizmetten alinan memnuniyeti etkilemektemidir?

2. Sunulan hizmet kalitesi, miisteri beklentilerini karsilamaktamidir?

Arastirmanin amacindan harketle arastirma anakitlesini Tokat ilinde yerel ulagim sistemleri ile
yolculuk yapanlar olusturmaktadir. Anakitle Tokat ili merkez niifusu (192 065) olarak kabul
edilmistir (TUIK, 2016). Arastirma evreni %95 anlamlilik diizeyinde ve 0,05 érneklem hatas:
ile anakitleyi temsil edecek ornek kitle biiylikligii 384 olarak belirlenmistir. Zaman, maliyet ve
ulagabilirlik kisitlar1 nedeniyle kolayda oOrneklem ydntemiyle orneklem se¢me yoluna
gidilmistir.

Veri toplama asamasi, 9-15 Ekim 2017 tarihleri arasinda yapilan saha ¢alismasiyla yiiz ylize
anket yontemi ile gergeklestirilmistir. Anket formu, Cronin ve Taylor (1992) tarafindan
gelistirilen SERVPERF o6lcegi, literatiir taramasi ve yerel ulagim sistemlerini kullananlar ile
yapilan 6n goriismeler sonucunda hazirlanmistir. Anket formu iki boliimden olusmaktadir. Tlk

PESA International Journal of Social Studies, December 2017, Vol:3, Issue:4



C. ALICAVUSOGLU, A. GURBUZ / Yerel Ulasim Hizmetlerinde Hizmet Kalite Boyutlarinin Degerlendirilmesi 79

boliimde, hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla 27 adet 5°li Likert olgegi ile (1. Kesinlikle
katilmiyorum 2. Katilmiyorum 3. Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum 4. Katiliyorum 5.
Kesinlikle katiliyorum) verilen yargilara cevap istenmistir. Anketin ikinci bdliimiinde
katilimcilarin demografik 6zelliklerini belirmelemeye yonelik sorular yer almistir.

Toplanan verilerin analizi SPSS 18 (Statistical Packages for Social Sciences) programi
kullanilarak yapilmistir. Arastirmada yapi gecerliligi ve profil analizi i¢in frekans analizi,
bagimsiz 6rneklem t testi, tek yOnlii varyans analizi ve agiklayici faktor analizi yapilmstir.
Giivenilirlik diizeylerini 6l¢mek i¢in ise Cronbach Alpha (o) degerleri incelenmistir.

3.3. Bulgularin Degerlendirilmesi

Katilimcilarin - demografik ozelliklerine iliskin bulgular Tablo.1’de yer almaktadir.
Katilimeilarin demografik 6zelliklerine bakildiginda, 748 katilimeinin %41,7’si 18-25 yas,
%21,8’1 26-35 yas, %18,4’1 36-45 yas araliginda, %29,7’sinin lise, %25,1’inin Onlisans ve
%29,7’sinin lisans mezunu, %36,8’inin 6grenci, %14,6’smin is¢i, %10,7’sinin ev hanim1 ve
%10,6’sin1n memur, %42,9’unun 1000 TL’den az gelire, %33,6’sinin 1001-2000 TL arasinda
gelire sahip oldugu goriilmektedir.

Tablo 1: Katilmcilarin Demografik Ozellikleri

Demografik n % Demografik n %
Ozellik Ozellik
Yas 18-25 312 41,7 Egitim Okuryazar 24 3.2
26-35 163 21,8 [lkokul 52 7,0
36-45 138 18,4 Ortaokul 100 13,4
46-55 89 11,9 Lise 222 29,7
56-65 32 4,3 Onlisans 188 25,1
66 ve Ustl 14 1,9 Lisans 151 20,2
Toplam 748 100 Lisansuistii 10 1,3
Cevapsiz 1 0,1
Toplam 747 100
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Medeni Evli 357 47,7 Meslek Issiz 27 3,6
Durum Evli degil 391 52,3 Ev hanimi 80 10,7
Toplam 748 100 Isci 109 14,6
Memur 79 10,6
Emekli 33 44
Ser.mes.erb. 24 3,2
Esnaf 54 72
Cocuk Evet 328 439 Sanayici/tiic. 7 0,9
Sahipligi Hayir 420 56,1 Ogrenci 275 36,8
Toplam 748 100 Ozel sek.cal. 52 7,0
Akademisyen 1 0,1
Diger 7 0,9
Toplam 748 100

Gelir 1000 TL’denaz 321 42,9

1001-2000 TL 251 33,6
2001-3000 TL 117 156
3001-4000 TL 46 6,1
4001-5000 TL 10 1,3
5001 TL ve st 3 0,4
Toplam 748 100

Testin faktor yapisini belirlemek amaciyla varimax doniistiirme (varimax rotation) yontemi ile
gerceklestirilen temel bilesenler analizi uygulanmistir. Analiz sonucunda binisik deger gosteren
dort, madde toplam kolerasyonu diisiik olan bes (x<0,2) ve communality degeri (x<0,2) diisiik
olan bir maddenin ¢ikarilmasiyla 6l¢cek maddelerinin ti¢ faktor yapisi altinda istatistiksel olarak
anlamli bigimde toplanabildikleri goriilmiistiir. Faktor analizi sonucunda 6z degeri 1’den biiyiik
olan ti¢ faktoriin faktor yiikleri, agiklanan varyansa katkilari, crombach a degerleri ile birlikte
KMO ve Barlett test sonuglar1 Tablo 2’de yer almaktadir. Analiz sonucunda ortaya ¢ikan birinci
faktor personel tutum ve davraniglari, ikinci faktor fiziksel unusurlar ve tigiincii faktor
zamaninda hizmet olarak isimlendirilmistir. Ornek yeterliligini test etmek i¢in yapilan analiz
sonucunda KMO degerinin 0,909 oldugu ve Barlett testi sonucunda Ki-Kare degerinin
4860,832 ve a= 0,000 ile anlaml1 oldugu goriilmektedir. Toplam agiklanan varyans %55,759
ile istenen deger (%50) iizerinde bulunmustur. Olgme araglarmin giivenilirligini belirlemek
amaciyla yapilan analizlerde, bircok yontem yer alamktadir. Bunlardan en sik kullanilani, 6l¢ek
icindeki ifadelerin icsel tutarlilik &lgiisiinii ifade eden Cronbach's alfa ydntemidir. Olgek
giivenilirligini belirlemek amaciyla yapilan test sonucunda Crombach a degeri 0,892 ile kabul
edilen sinirlar tizerinde bulunmustur (Nakip, 2013: 205).

Tablo 2: Hizmet Kalitesine iliskin A¢iklayici Faktdr Analizi Sonuglar
Maddeler Faktor Yiikii

1.Faktor: Personel Tutum ve

Davranislan 0763
Yolcu sorunlarini dinleme 0761
Her zaman yardimci olma istegi 0719

PESA International Journal of Social Studies, December 2017, Vol:3, Issue:4



C. ALICAVUSOGLU, A. GURBUZ / Yerel Ulasim Hizmetlerinde Hizmet Kalite Boyutlarinin Degerlendirilmesi 81

Yolculara nazik davranma 0,716
Yolculara saygili davranma 0,628
Yolculuk aninda isteklerle ilgilenme 0,621
(Coziim odakli samimi bir ilgi 0,551
Yolcular1 dogru bilgilendirme 0,519
Mesleki bilgileri yenileme 0,464
Glizergah yeterliligi

2.Faktor: Fiziksel Unsurlar

Modern ekipman sahipligi 0,870
Ileri teknoloji sahipligi 0,864
Gorsel olarak ¢ekicilik 0,820
Otobiislerin yeniligi 0,596

3.Faktor: Zamaninda Hizmet

Saatinde hareket etme 0,847
Hareket saatlerinin diizenliligi 0,818
Hedefe zamaninda ulagsma 0,725
Ozdeger 6,325 1,837 1,318
Aciklanan varyans (%) 37,204 10,803 7,751
Cronbach Alpha (a) 0,863 0,839 0,780

KMO Testi: 0,909 Bartlett kiiresellik testi: X?=4860,832 df=136  p=0,00

Yerel toplu tasima kullanan yolcularin, araglarin modern ekipman, ileri teknoloji sahipligi ve
gorsel diizeni ile ilgili ifadeleri Tablo 3’te yer almaktadir. Yapilan frekans analizi sonuglarina
gore, modern ekipman sahipligi konusunda %19,8’1 kesinlikle katilmiyorum ve %48,3’1
katilmiyorum seklinde goriis bildirmistir. Araglarin ileri teknoloji sahibi olup olmadigina iliskin
olarak %20,2’si kesinlikle katilmiyorum ve %49,9’u katilmiyorum seklinde goriis bildirmistir.
Araglar1 gorsel olarak ¢ekici bulup bulmamalari konusunda ise, %Z20,5’1 kesinlikle
katilmiyorum, %41,9’u ise katilmiyorum olarak ifade etmistir. Sonuclar araglarin fiziki
unsurlarindaki memnuniyetsizligi ifade etmektedir.

Tablo 3: Yolcularin Fiziki Unsurlardan Memnuniyet Diizeyi

PESA Uluslararas: Sosyal Arastirmalar Dergisi, Aralik 2017, Cilt:3, Sayi 4



82 C. ALICAVUSOGLU, A. GURBUZ / Evaluation of Service Quality Dimensions in Urban Transport Services

Ifadeler Modern  ekipmana Tleri teknolojiye Gorsel olarak
sahiptir sahiptir cekicidir
n % N % n %
Kesinlikle 148 19,8 151 20,2 153 20,5
Katilmiyorum
Katilmiyorum 361 48,3 373 49,9 313 41,9
Ne Katiliyorum 137 18,3 122 16,3 158 21,1
Ne Katilmiyorum
Katiliyorum 91 12,2 89 11,9 107 14,3
Kesinlikle 11 1,5 12 1,6 16 2,1
Katiliyorum
Cevapsiz 0 0 1 0,1 1 0,1
Toplam 748 100 748 100 748 100

Yapilan tek yonlii varyans analizi sonuglarina gore, egitim ve gelir diizeyi arttik¢a yolcularin
yerel toplu tasima hizmetlerine ait li¢ faktorlii kalite boyularinda memnuniyet diizeyinin
azaldig tespit edilmistir (p<0,05). Bagimsiz 6rneklem t testi sonuglarina gore, cocuklu ailelerin
cocuksuz ailelere kiyasla yerel toplu tasima araglarinin fiziksel unsurlarina daha ¢ok 6nem
verdikleri sonucuna ulagilmistir (p<0,05).

Egitim durumlan agisindan yapilan anova testi sonuclarina gore faktér 1 (F= 3,486 p< 0,05),
faktor 2 (F=3,240 p<0,05) ve faktor 3 (F=4,828 p<0,05) acisindan farklilagma tespit edilmistir.
Test sonucunda farkin hangi gruplar arasinda oldugunu anlamak amaciyla LSD ¢oklu
karsilastirma testi yapilmistir. LSD test sonuglar1 faktor 1 icin, ilkokul ortaokul, lise, 6nlisans
mezunlari ile lisans, lisaniistii mezunlar1 arasinda, faktor 2 icin, ilkokul, ortaokul, lise mezunlari
ile Onlisans, lisans mezunlar1 arasinda, faktor 3 icin ise, lkokul ortaokul, lise, 6nlisans mezunlar1
ile lisans, lisaniistii mezunlar1 arasinda istatistiki acidan anlamli bir fark bulunmustur. ilkokul,
ortaokul, lise ve Onlisans mezunlarinin algiladiklart hizmet kalite boyutlar lisans ve lisanstistii
mezunlara kiyasla daha diisiik olarak tespit edilmistir.

Gelir gruplar1 acisindan yapilan anova testi sonuclarina gore faktor 1 (F=2,546 p<0,05) ve
faktor 2 (F=2,962 p<0,05) agisindan farklilagma tespit edilmistir. Farkin hangi gruplar arainda
oldugunu belirlemeye yonelik LSD test sonuglarina gére, 3001-4000 TL gelir grubu ile daha
diisiik tiim gelir gruplar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli fark gortilmiistiir. Gelir arttikga
sunulan hizmetle ilgili memnuniyetin azaldig tespit edilmistir.

Yapilan bagimsiz 6rneklem t testi sonuglarina gore, sadece faktor 2 (t= 4,068 p<0,05) agisindan
anlaml fark tespit edilmistir. Test sonuglarina gore, ¢ocuklu ailelerin cocuksuz ailelere kiyasla
yerel toplu tagima araglarinin fiziksel 6zelliklerinden memnuniyet diizeyinin daha diistik oldugu
gorilmiistiir.

SONUC
Hareketlilikteki artigin, bireysel otomobil kullanimini yiikseltmesi, ¢evre kirligi, trafik sorunlari

ve kazalarmi da beraberinde artirmasiyla birlikte giiniimiizde toplu tasima sistemlerinin
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kullanimi oldukc¢a 6nem kazanmistir. Bu nedenle ¢ok sayida sehir toplu tagima kullanimini
tesvik eden politikalar izlemektedir. Kiigiik ve orta Olcekli kentlerde siirdiiriilebilir kentsel
ulasim igin ise kaliteli ulasim hizmeti sunmak gerekmektedir. Ulasim sistemlerindeki isletme
sayisinin artmasi rekabeti beraberinde getirmekte, rekabet avantaji elde etmek isteyen firmalari
kaliteli hizmet sunmaya zorlamaktadir. Yerel toplu tasimaciligin basarisi tekrar tercih edilmeye
ve hizmetten algilanan kalitenin miisteri istek ve ihtiyaglarina cevap vermesine baglhdir.

Bu c¢alismada yerel toplu tagima hizmetlerinden faydalanan Tokat ili merkezinde bulunan
yolcularin hizmet kalite algilarin1 belirlemek amaglanmistir. Yolcularin sunulan hizmetle ilgili
kalite algilarinin ii¢ boyutlu bir yapiya sahip oldugu tespit edilmistir. Bu faktdrler personel
tutum ve davranislari, fiziksel unsurlar ve zamaninda hizmet verme olarak isimlendirilmistir.
Analiz sonuglart personel tutum ve davranisinin hizmet sektorii kapsaminda 6nemini bir kez
daha vurgulamaktadir. Bu sonu¢ benzer arastirma (Cati, 2003; Friman ve Edvardsson, 2003;
Catt ve Yildiz, 2005; Ardig ve Sadaklioglu, 2009; Kogoglu ve Aksoy, 2012) sonuglari ile
ortiismektedir. Personel tutum ve davranisi hizmetten algilanan memnuniyeti direkt olarak
etkileyebilecek giice sahiptir. Bu nedenle hizmet sunumunda kaliteyi yakalanin en 6nemli
sartlarindan biri olarak personel egitim ve denetimine 6nem verilmesi gerekmektedir.

Faktor analizi sonucunda ortaya ¢ikan faktorlele yolcularin egitim, gelir diizeyi ve ¢ocuk
sahipligi durumlar arasinda anlamli iliskiler tespit edilmistir. Egitim ve gelir seviyesi arttikca
sunulan hizmete yonelik memnuniyet diizeli azalmaktadir. Cocuklu ailelerin ¢ocuksuzlara
kiyasla kalite boyutlarina 6zellikle toplu tasima araglarinin fiziki unsurlarina daha ¢ok énem
verdigi tespit edilmistir. Bu sonug¢ ebeveynlerin ¢ocuklarinin yerel toplu tasima ile ulagim
saglarken emniyette olmasini istemesi ile ilgilidir. Fiziksel unsurlara ne kadar giivenirse
memnunieyt diizeyinin de buna paralel olarak artacag diistiniilmektedir.

Yerel toplu tasima araglarinin modern ekipman, ileri teknolojiye sahip ve yeni olmasinin yan
sira hareket saatlerinin diizenli ve zamaninda olmas1 yolcu memnuniyetini etkileyen unsurlar
olarak ortaya c¢ikmistir. Genel olarak yolcular giizergah tabelalarmi yeterli bulduklarini ve
saatinde hareket etme-varma konusunda memnun olduklarini ifade etmistir. Ancak, otobiislerin
yeni olmamasindan, 1sitma ve sogutma sistemlerinin diizenli calismamasindan, gerekli temizlik
kurallarina dikkat edilmemesinden memnun olmadiklarini belirtmistir.

Yol iicretlerinin memnuniyetsizlik diizeyi (%58,7) de olduk¢a yiiksek ¢ikmistir. Bu durum
Tokat ili 6zelinde yerel ulasim sistemlerinde hizmet alinan kooperatifin rekabet ettigi baska bir
kurum olmamasinin yol iicretine yansidiginin bir gostergesi olarak diisiiniilmektedir. Rekabet
ortami yaratacak farkli kurumlarin olmasi durumda yol {cretlerine yonelik memnuniyet
konusunda olumlu gelismeler olacagi ve bu durumun hizmet kalite algisini artirabilecegi
ongoriilmektedir.

Rekabet ve maliyet avantaji elde etmek, miisteri sadakati olusturmak, iyi bir kurumsal itibar
yaratmak ve giiclii iliskiler kurmak i¢in hizmet kalitesini artirmak gerekliligi kacinilmaz bir
gercektir. Bu baglamda kaliteyi artirmak i¢in yeni yontemler gelistirmek ve sunulan hizmet
kalitesini dogru bir sekilde 6l¢mek gerekmektedir. Gelecekte yapilacak arastirmalar igin farkli
orneklem biiyiikliikleri ve farkli cografik bolgeler tercih edilerek hizmet kalitesinin daha farkli
yonlerinin ele alinmasi 6nerilmektedir.
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