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Oz

Artan refah diizeyi ile birlikte insanlarin hizmet kalitesine yonelik
beklentileri de artmaktadir. Insanlarin en sik faydalandigi hizmetlerden biri
ulastirma hizmetleri olup, bu hizmeti sunan farkli alternatifler vardir. Bu
calismanin amac1 Van Yiiziincii Y1l Universitesi yerleskesine yonelik sunulan
ulasim hizmetlerinin kalitesini degerlendirmektir. Bu amagcla literatiirde ki
caligmalarda dikkate alinarak uyarlanmig SERVQUAL 6lgegi kullanilmustir.
Arastirma sonuclarmma gore kadinlar daha ¢ok otobiisleri, erkekler ise
minibiisleri tercih etmektedir. Giivenilirlik, heveslilik, yeterlilik, empati, fiyat
ve memnuniyet agisindan belediye otobiislerinden sonra sirasiyla taksi, 6zel
halk otobiisti ve minibiisler gelmektedir ve kadinlarin erkeklere gore daha
olumlu degerlendirmeler yaptig1 tespit edilmistir. Ulasim araglarinda,
otoblislerin iicret, 6zel halk otobiislerinin giizergadh, minibiislerin ulasim
stiresi, taksilerin ise konforu nedeniyle tercih edildigi gozlenmisgtir.

Anahtar kelimeler: Ulasim Hizmetleri, Hizmet Kalitesi, Toplu
Tasima.

Abstract

With the increasing level of welfare the people expectations of the
services quality has increased as well. Transportation service being one of the
most services that people benefit from, several alternatives to it are available.
The goal from this study is to evaluate the quality of the transportation
services of Van Yuzuncu Yil University. In order to do this study the studies
in literature were taken into consideration and the adapted servqual scale was
used. Women prefered the buses while men prefered the minibuses. From the
reliability, responsiveness, empathy, price and satisfaction point of view
transportation services were ranked from best to worse as the following
goverment buses, taksi, private public buses then minibuses. Women
compared to men gave a more positive evaluation. The reasons behind
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prefering a specific transportation service was proved to be the price in case
of buses, the route in case of private public buses, the fast transportation
speed in case of minibuses and the comfort in case of taksis.

Keywords: Transportation Services, Service Quality, Public
Transport.

1. Giris

21.yy’da isletmelerin iginde bulundugu rekabet ortamu,
hayatta kalma kosullarii da yeniden sekillendirmistir. Miisterinin
isletmelere muhta¢ kaldiklar1 donemden isletmelerin miisterileri
devaml takip ettigi ve onlar1 etkilemek i¢in hem kendi isletmelerinde
hem de {iriin ve hizmetlerinde bir¢ok yenilige gittikleri yeni bir siirec
baslamustir. Isletmelerin temel hedefinde miisteri sayisini artirmak ve
kar elde etmek vardir. Rekabetin yasandig1 bir yerde kar elde etmenin
en Onemli yolu miisteri memnuniyetinin saglanmasidir. Diger bir
ifadeyle kaliteli hizmet ve mal1 iireterek iyi bir sunumla miisteriye
sunarak olusan memnuniyet hissinden ge¢mektedir. Miisteriler ise
verdikleri paranin karsiligi olarak iyi hizmet almak istemektedirler.
Uriiniin ve hizmetin kalitesi miisteriler i¢in 6nemlidir. Isletmeler
miigteri degeri yaratmak i¢in hizmetlerinin kalitesini artirip, miisteri
memnuniyeti ve miisteri tatmini yaratarak, sadakatli miigteriler
olusturmak istegi i¢indedirler.

Diger tiim sektorlerde oldugu gibi ulasim alaninda hizmet
sunan firmalarin da en Onemli hedeflerinden birisini miisteri
memnuniyeti olusturmaktir. Gelismis yada gelismekte olan devletlerin
cogunda hizmet sektorii ekonomide Snemli bir yere sahip olmakla
birlikte ayni zamanda hizmet sektoriiniin ekonomideki payt da giin
gectikce artmaktadir. Bu artig, ilkenin ekonomik gelismislik
durumunun ve yasam kosullarinin iyi bir seviyede oldugunu
gostermesi acisindan dnemlidir. Tiirkiye’deki biiyiiksehir statiisiindeki
sehirlerde ulagim araglarinin kalitesini iyilestirmek i¢in yeni teknoloji
ve farkli uygulamalardan faydalanilmasi gerekmektedir. Bunun ise
yarayabilmesi i¢cin mali yonden ve toplumu ilgilendiren yoniiyle
faydas1 fazla olan ulasim sistemlerinin kullanilmasi gereklidir. Bu
yonilyle yaklagildiginda sehir i¢i ulagiminda ¢aga uygun bir toplu
tagimacilik anlayigina gegilmesi halinde, yolcularin kendini daha ¢ok
giivende hissetmesiyle beraber hem zaman tasarrufunun saglandigi,
hem de ekonomik uygunluk sartlarinin saglandigi bir ulasim anlayist
gelistirilmis olacaktir. Toplu ulasim yolculugunun baglangicindan,
yolculugun sonlanmasina kadar her noktada memnuniyet nemlidir.
Ulasim faktorii devletlerin ekonomisinde kilit bir yere sahip olmakla
birlikte tilkelerin gelismislik oranmiyla ilgili bize Onemli bilgiler
vermesi nedeniyle de Onemlidir. Ulagim faktorii bir tek iktisadi
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rekabet, igsizligin Oniine gegilmesi ve olusturdugu mali imkanlar
acisindan degil, bununla beraber sehir, devlet ve bolgelerin
biitiinliigiiniin saglanmas1 ve askeri savunmasmin da kolayca
yapilabilmesi ylinliyle de 6nemlidir. Halk i¢in yasamsal énemde bir
gerekliligi vardir. Geliserek artan sehirlesme oranlar1 ve yasanan
niifus artilari, calisma, konaklama, egitim, aligveris, eglence vb.
faaliyetler icin daha fazla ulagim ihtiyacim beraberinde getirmistir.
Sahsi ulagim araglarinin beraberinde getirdigi maliyet ve trafik sorunu
ise, toplu tagima vasitalarini zorunlu hale getirmistir.

Bu galisma ekonomik hayatin en onemli unsurlarindan biri
olan ulagim hizmetlerinin kalitesini daha iyi anlamak ve Van Yiiziincii
Y1l Universitesi calisan ve oOgrencilerinin almis olduklar1 ulagim
hizmetlerinin kalitesini nasil algiladigini belirlemektir.

2. HIZMET KAVRAMI VE HIiZMET KALITESI

Insanoglu yasamlarimin her kademesinde farkli bigimlerde,
hizmet faaliyetleriyle karsilagsmakta, hizmetlerle i¢c ige hayatim
siirdiirmektir. Insanogluyla dolayli olarak yada dogrudan her hususta
hizmetten ifade edilmektedir. Bu yoniiyle hizmet ucsuz bir kavram
olarak izlenmektedir (Kocbek, 2005: 22). Bu sebeple bu kavram ilgili
farkli tanimlar yapilmistir. Bazi tanimlar su sekilde ifade edilmistir:

Hizmet (Gronroos’a gore); az veya ¢ok soyut bir yapiya sahip
olan, miisteri, hizmet elemani veya hizmet saglayanin fiziksel
kaynaklar1 arasinda olusan ve misteri problemlerine ¢6ziim olarak
takdim etmek faaliyetler biitiiniidiir (Gidhagen, 1998: 3).

Hizmet (Kuriloff’a gdre); miistehlik ihtiyaclar ve isteklerinin
giderilmesi niyetiyle meydana getirilen, materyalist niteligi olmayan
bir imalattir (Devebakan ve Aksaray, 2003: 39).

Hizmet (Kotler’e gore); bir tarafin digerine takdim ettigi,
baslica olarak dokunulmayan ve herhangi bir maddenin sahipligiyle
sonuglanmayan fayda yada faaliyettir(Merig, 2005: 38).

Hizmet; yer, psikoloji, zaman ve bi¢cim bakimindan fayda
saglayan iktisadi aktiftiler olarak tanimlanabilir (Parasuraman,
Zeithaml, Berry, 1985: 41).

Hizmet bir orgiit veya bir birey tarafindan baska bir Orgiit
veya bir birey menfaatine yapilan aktivitelerdir (Altan ve Atan, 2004:
19).

Hizmet insanoglunun ihtiyaglarii gidermek amaciyla, belirli
bir fiyattan satisa takdim edilen, herhangi bir iiriiniin miilkiyetini
gerektirmeyen, fayda ve tatmin saglayan, soyut aktivitelerdir (Zengin
ve Erdal, 2000: 44).
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Makineler ve Insanoglu tarafindan insan gabasiyla iiretilen ve
miistehliklere dogrudan yarar saglayan ve fiziksel olmayan iiriinlerdir
(Karahan, 2006: 21).

Hizmetleri, fiziksel iriinlerden bolen belirli nitelikler
mevcuttur. Fiziksel {iriinler, miilkiyetleri alinarak muamele goriirler,
satilabilir, devredilebilir, alinabilir ve ayri zamanlarda kullanilmak
dolaylarinda depolanabilirlerdir. Yalniz hizmetlerin bu ¢esit 6zellikleri
mevcut degildir (Glimiisoglu ve Tiitiincii, 2012: 7).

Hizmet, kendine 06zgli yapisi ile mallardan ayrilmaktadir.
Hizmetleri mallardan ayiran dort temel Ozelligi asagidaki gibi
siralayabiliriz; Soyut olmasi; elle tutulamaz, satin almadan Once
incelenemez. Eszamanlilik; iiretiminin ve tliketiminin birbirinden
ayrilamamasidir.  Heterojen olusu; ayni hizmetin tekrarinin ilkiyle
ayni olmamasidir.  Dayaniksizlik; yani depolanamaz olusudur.
(Cavdar ve Giirbtizkol, 2016: 78)

Sonug olarak hizmet, insanlarin, gereksinimlerini karsilamak
maksadiyla  belirli  bir fiyattan satisga  takdim  edilen,
standartlastirilamayan, elle tutulamayan, fayda ve tatmin olusturan
soyut aktiviteler biitlinii olarak tanimlanabilir.

2.1. Hizmetlerin Simiflandirilmasi

Hizmet kavraminin tanimlanmasinda yasanan karmasa,
kapsamini belirleme ve siniflandirma alanlarina da yansimistir. Esasen
bircok sayida farkli ¢esidi olan hizmetler farkli yazarlarca farkli
esaslara gore siniflandirilmistir. Hizmetlerin siniflandirilmasinda en
yaygin kullanilan olgiit, gerceklestirilen ‘“faaliyet/eylem tiiriiniin”
belirlenmesidir (Glimiis, vd. 2007: 13). Farkli arastirmacilar,
hizmetlerin siniflandirilmasinda birbirinden farkli yaklagimlarda
bulunmuslardir. Kapsamli bir siniflandirmaya gore hizmet sektorii
dort belli bagh kiitle ve yirmi yedi alt kiitle boélinmektedir. Bu
gruplandirmaya gore hizmetler (Karahan, 2006: 30):
Uretici hizmetler; sigorta, finansman ve bankacilik hizmetleri,
gayrimenkul alim satimi, muhasebe, hukuki hizmetler, mimarlik ve
mithendislik hizmetleri ve gesitli ticari hizmetlerdir.
Dagitict hizmetler; toptan ticaret, perakende ticaret, iletisim, erisim ve
depolama.
Kisisel hizmetler; icme ve yeme hizmetleri, ev, konaklama, barinma
ve otel hizmetleri, temizleme ve kuru yikama hizmetleri, bakim ve
onarim hizmetleri, giizellik ve eglence hizmetleri.
Sosyal hizmetler; hastaneler, saglik hizmetleri, 6grenim ve egitim
hizmetleri, sosyal emniyet hizmetleri, ihtiyar bakimi hizmetleri,
ihtiyag sahibi olan ¢ocuklara bakim hizmetleri, vakif ve dernek
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hizmetleri, e-posta hizmetleri, din hizmetleri, bir siirii ¢esitli mesleki
hizmetler, kamu hizmetleri ve sosyal hizmetler (Cavdar, vd. 2017:
140).

2.2. Hizmet Kalitesi

Kalite, kaynaklarin verimli bir sekilde kullanimini temin eden,
hizmetlere ve iriin kullanim uygunlugu kazandiran, miisteri
ihtiyaglarina uygun imalat ve hizmet anlayisimi hakim kilan ve bu
sekilde isletmelerin resmi sorumluluklarinda da pozitif olarak
gergeklestirilmelerine imkan saglayan bir basarim (performans)
boyutudur (Dogan, 2000: 22).

Kalite, satis merkezi paymndaki ¢ogalis ve verimlilik, imalat
maliyetlerinde eksilme gibi stratejik bir anlamda fayda temin edendir
(Giirbiiz, 2000: 45).

Kalite, hizmet yada triiniin kesinlestiren yada olabilecek
gereksinimleri giderme kabiliyetine dayanan 6zelliklerin toplami
olarak sdz edilir. Bir devletinin gelismislik seviyenin en inandirici
delil, kuskusuz {iirettigi hizmet ve mallarin niteligidir. (Cavdar ve
Giirbiizkol, 2016: 78).

Genis kapsamindan dolayi, farkli kisilerce farkli tanimlar
yapilmis olmakla beraber, en yaygin goriis kalitenim miisterinin
beklentilerine uygunluk oldugudur.

Hizmet kalitesi hususunda yapilan tarifelerde hala bir
mutabakat saglanmamaktadir (Ataberk, 2006: 91), literatiirdeki birkag
tarifler soyledir:

Hizmet kalitesi, algilanan hizmet ve beklenen hizmet
basarimu (performansi) arasindaki farktir (Parasuraman vd. 1985: 42).

Hizmet kalitesi, alic1 beklentilerini gidermek igin yiiksek yada
fevkalade hizmetin verilmesidir (Yumusak, 2006: 26).

Hizmet Kkalitesi, isletmenin alict beklentilerini giderebilme
yada beklentileri agma yetenegidir (Akbaba, 2006: 18).

Hizmet kalitesi, yalnizca yapilabilecek seylerin s6ziiniin
verilmesi ve s6z verilen sekilden fazlasiin yapilmasidir.

Hizmet Kkalitesi, alictmin hizmetle alakadar beklenti ve
isteklerinin giderilme derecesidir (Giizel, 2006: 60).

Hizmet kalitesi, alic1 ihtiyac ve isteklerinin en kaliteli sekilde
karsilanmasi olarak tanimlanabilir (Kogoglu ve Aksoy, 2012: 2).

Hizmet kalitesi tiim diizeylerde alici memnuniyetini kazanmak
i¢cin ¢aligma siireclerini yonetmenin bir stratejidir (Grzinic, 2007: 82).

Hizmet kalitesi, yontem nitelik ve islevsel kalite (¢izim ve
dizayn, imalat, sunum, irtibatlar) olarak kuramsallagmistir. Yontem
nitelik, sonucgla odaklanir. Miistehliklerin ~ hizmetten kadar
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faydalandiklar1 ve ne aldiklari, biisbiitiin kendi yargilarindan yola
cikarak objektif bir bigimde 6lciilebilir. Islevsel nitelik ise seviyelerle
alakadir ve yaninda verilen hizmetin hali siibjektif olarak
tanimlanabilir ve degerlendirilir (Gronroos, 1984: 36-44).

Lehtinen, hizmet  kalitesinin  alicilar ve  hizmet
diizenlemesindeki unsurlar arasindaki etkilesimden olustugunu
onaylama etmis ve isletme kalitesi, fiziksel ve etkilesimli nitelik
olmak tizere {i¢ kalite Ol¢iitli varmiglardir.

Fiziksel Kkalite; vasita, hakiki yada yapilar benzer fiziksel
goriiniimle ilgili konular1 igerir. Sirket (firma) kalitesi; isletmenin
profiliyle yada imajiyla ilgilidir. Etkilesimli kalite, alicilarla eleman
arasindaki etkilesimden olugsmaktadir (Parasuraman vd. 1985: 43).

Giinlimiizde alicilar, fabrikanin ve sirketlerinin varliklarimi
devam edebilmesi i¢in kilit bir gdsteris oynamaktadir. Bundan dolay
alict memnuniyeti ve tatmini temin etmek, alicilara hususi olduklarini
hissettirmek fabrikanin ve sirketlerinin ayakta kalabilmesi igin bir
zorunluluk hala gelmistir. Miisteri memnuniyetini elde etmek, karlilik
saglamak ve {iretkenlik olmak, pozitif isletme imaji olusturmak,
rekabet avantaji saglamak ve maliyet istiinliigli elde etmek icin
hizmet niteligi artirmak olmazsa olmaz hala gelmistir. Ayni vakitte,
hem alici menfaati hem de kendi menfaatini ayn1 zamanda diisiiniip
memnuniyetin yollarin1 aramak fabrikanin ve sirketlerinin igin
kac¢inilmaz hala gelmistir (Giirbiiz, 2003: 5).

Hizmet kalitesinde iyilestirmelerin gdzetilebilecegi siyasi ve
stratejilerin olusturulmasi igin seyredilmesi gereken oncelikli husus,
hizmet sunumundaki var olan nitelik seviyesini degerlendirmektir. Bu
hedefle gore hizmet kalitesinin Olgiilmesine yonelik yontemlerin
gelistirilmesi bilimsel meydanda epeyce ilgi gérmistiir. Hizmet
niteligini 6lgmeye yonelik incelemeler 1980’1i yillarin basinda siiratli
bir cogalis gostermistir. Bir siirii arastirmaci hizmet niteliginin
algilanan ve beklenen performanslarin karsilastirilmasina dayandigim
ileri siirmiistiir (Gronroos (1984).

Hizmet Kkalitesinin  gelistirilmesi  Olgiilmesiyle miimkiin
olacaktir. Fakat hizmet kalitesinin Olgiilmesi, mamul kalitesinin
Olgiilmesi kadar kolay degildir. Hizmet kalitesinin 6lgiilmesinin
zorlugu, hizmetin dogasindan kaynaklanmaktadir. Hizmet kalitesi
Olciimiinde iki ydntem yaygin olarak kullanilmaktadir. Bunlar
SERVQUAL (Parasuraman ve arkadaslari, 1991) ve SERVPERF
(Cronin ve Taylor, 1994) yontemleridir. Hizmet niteliginin, verilen
hizmet diizeyinin alici beklentileriyle ne kadar iyi eslestiginin bir
Olciisii oldugunu 6ne siirmiistiir. Bilhassa, Parasuraman ve arkadaslari
genis stimullii kavramsal is ile emek ve deney degerlendirmeye dayali

—»12

Iil Van Yiiziincii Yil Universitesi iktisadi ve idari Bilimler Fakiltesi Dergisi



» Van YYU IIBF Dergisi, 3(6)

simullii bir nitelik 6l¢iitl modernlestirerek hizmet kalitesinin ¢ok
boyutlu bir dl¢iisii olan SRVQUAL modelini gelistirmistir (Babakus
ve Inhofe, 2015: 376).

Hizmet niteligi alicinin  hizmeti nasil algiladigina gore
degismektedir. Bundan dolay1 hizmet niteligi yerine, algilanan hizmet
kalitesi kavrami kullanilmaktadir. Buna gore algilanan hizmet niteligi,
alicinin hizmetten bekledikleri ile kendilerine takdim edilen hizmet
arasindaki kiyaslamadan sekillenmektedir (Kogoglu, 2009: 31). Bu
dogrultuda, alicilarin bekledikleri hizmet, algiladiklar1 hizmetten
yiiksek olursa o zaman algilanan hizmet niteligi tatminli degildir.
Beklenen hizmetin ile algilanan hizmet esit olarak olursa o zaman
algilanan nitelik tatminlidir. Algilanan hizmet, beklenen hizmetten
yiiksek olursa, o zaman algilanan nitelik ideal olacaktir (Aslan, vd.
2006: 353). Buna gore alicilar, beklentileri karsilandiginda dolay1
memnun olacak ve aymi ve benzer hizmeti bir daha satin
alabileceklerdir, alicilarin hizmetleri bir daha kullanma egilimleri de
artabilecektir (Asubonteng, vd. 1996: 64).

3. ULASIM HiZMETLERI
Ulasim hizmetleri, hava yollari, demir yollar1, kara yollar1 ve

deniz yollar1 olmak iizere dort kategoride incelenmektedir. Ulagim
hizmetleri i¢in yapilan diger bir siniflandirma ise toplu ulastirma
hizmetleri ve esya ulastirma hizmetleri seklindedir. Ulagim hizmeti
sunan igletmelerin miisterileri, gezgin, turist ve yolcu seklinde
siralanabilir. Gezgin, her hangi bir gaye igin seyahat eden sahislara
verilen umumi addir. Turist, belli bir rotay1 izleyerek seyahat eden
sahistir. Yolcu, iki nokta arasinda bir ulagim araciligtyla yer degistiren
sahistir. Ulagim hizmeti sunan igletmeler, bu alic1 kiitlelerinin hepsine
yada bir kismina yonelik hizmet sunabilirler. Ulasim hizmetlerinin
diger hizmetlerden farkli 6zellikleri de vardir. Esin’e (2002: 188) gore
miisterilerin ulagim hizmetlerinde aradiklar1 bazi 6zellikler sunlardir;

- Hizli olmali

- Giivenli olmali

- Rahat olmali

- Diizenli olmali

- Dakik olmali

- Sik olmali

- Kapasite yeterli olmali

- Kapsam genis olmal1 (alternatifler genis olmal1)

- Altyapi yeterli olmali

- Hava kosullarindan kolay kolay etkilenmemeli

- Ekonomik olmal
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- Konforlu olmali
- Erisilebilir olmali

Ayrica ulagtirma hizmetleri anlasilabilir olmalidir. Anlasilabilirlik
diizen, giizergdhinin ne oldugu, vasitalarin hangi yerlerde durdugu,
gezi maliyetinin ne oldugu, 6demenin hangi sekilde yapilabilecegi
gibi hususlarda sistemin basit¢e anlagsilabilir ve kullanici dostu olma
prensibidir (Sutcliffe, 2012: 131).

Ulasim hizmetlerinde bireyin ara¢ se¢imi, belirtilen
Ozelliklerden hangisine onem verdigine, ulasimin kapsamina ve
mevcut imkanlara bagl olarak degisiklik gosterebilir. Mevcut ulagim
hatlarinda alternatif ulagim imkanlarinin olmasi, ulasim hizmeti sunan
isletmeler acisindan rekabetin dogmasi anlamina gelmektedir. Ulagim
sektoriinde rekabet, Tiirkiye’de oldugu gibi uluslararasi pazarlarda da
iist seviyededir. Rekabet, toplumsal yasamda kimin iyi oldugunun
bilinmedigi durumlarda, bunu tespit etme yoludur (Dogan, 2000).
Rekabetin geregini yerine getiren ve miisteri begenisini kazanan
isletmeler, hizla biiylimektedir. TURSAB (2003: 5) tarafindan
Avrupa’da rekabette kaliteyi ve miisteri memnuniyetini 6n planda
tutan seyahat isletmelerinin, rakiplerine fark attigi ve cirolarinin
inanilmaz rakamlara ¢iktig1 ifade edilmektedir.

3.1. Toplu Ulasim

Cagimizda diinyanin metropol sehirlerinde endiistri devrimi
ile baslayan kentlesme yaninda c¢ok fazla sorunular da meydana
getirmistir. En 6nemli sorunlardan biri olan toplu ulasim problemidir.
Gelismis ve gelismekte olan devletlerde kentsel idareler ister trafik
sikisikligt  problemine ¢6ziim bulmak, isterse verimli yolcu
nakliyeciligi gergeklestirebilmek igin toplu nakliyeciligi 6n plana
cikarmuslardir (Abbasgil, 1994: 6). ilk buharli gemi 1819 yilinda Atlas
Okyanusunu gegmistir. Ilk buharli tren 1825 yilinda Ingiltere’de
tastmaciliga diizenlemistir. Ik yer alt1 treni 1863 yilinda Londra’da
denenmistir. 1867 yilinda New York’ta yiikseltilmis demir yolu
hattinda yolcu nakliyeci baglamistir. 1879 yilinda Siemens Berlin’de
ilk elektrikli lokomotif bulusu illerde toplu tasimaciliga yeni boyutlar
gelistirmistir.

B.Daimler 1885 yilinda i¢ten patlamali motoru basarili bir
sekilde yaratmis ve 1888 yilinda ABD’de ilk otomobil olarak pazara
cikartilmistir. 1896 yilinda dizel motorlarin iiretimiyle ile toplu
tagimasi bir yandan otobiislerle diger yandan yeralt1 treni ve elektrikli
tramvay ile biiylik adimlar gostermistir. Elektrikli trenlerin yer altinda
1897 yilinda ¢alismaya baslamasiyla yeralt: treni devri baslamustir. Ik
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ucak 1908 yilinda uygulamaya baglamistir. 1928 yilinda ucak ile kitle
tagimaciligi uygulamaya baglamistir. (Abbasgil, 1994: 7-8).

4. ULASTIRMA HIiZMET KALITESI

4.1. Literatiir Arastirmasi

Ulasim tercihleri tizerinde etkili olan faktorlerin belirlenmesi
konusuyla ilgili caligmalar olabildigince az sayidadir. Bu hususta
yapilan bazi milli ve uluslararasi caligmalardan bazilar1 asagidaki
gibidir.

Keskin 1998 yilinda yapmis oldugu arastirmada, Erzurum
ilinde belediye toplu nakliyecilik hizmetlerinden yararlanan Atatiirk
Universitesi okuyan &grencilerinin, hizmetle alakali beklentileri ve
sikayetci olduklar1 hususlar1 arastirarak, hizmetin niteligi alakali bir
degerlendirmede bulunmustur.

Tan ve Bektas 2002 yilinda yapmis olduklari arastirmada,
Sehirlerarasi ulasim hizmeti takdim eden sirketlerin mevcut olan
durumunu saptamak, problemlerini tespit emek ve bu hususta sirket
maliklerine yardimei olacak neticelere ulagmak maksadiyla bir
caligma gergeklestirmiglerdir.

Keskin ve Karaman 2002 yilinda yapmis olduklari
arastirmada, Toplu tasima hizmetlerinde c¢alisanlarin daha kaliteli
hizmet sunmalar1 igin, ¢alisanlarin is tatminine yonelik bir arastirma
yapmiglardir.

Cat1 2003 yilinda tarafindan yapilan ¢alismada, hizmet
niteligini Olgmek igin alici algilamalarim1 esas alan SERVPERF
yontemi kullanilmistir. Arastirma, Cumhuriyet Universitesi Iktisadi ve
Idari Bilimler Fakiiltesinde okuyan ve ulasgtm hizmetlerinden
yararlanan &grencilerin, takdim dilen hizmetleri ne tiirlii algiladiklarin
belirlemek igin gerceklestirilmistir. Arastirmaya 304 okuyan Ogrenci
katilmigtir. Arastirmanin neticelerine gore, ulasim vasitalara fazla
miisteri alinmas1 ve gorevliler davramslarinin  olumsuzluklari
giderildikten sonra hizmet niteliginin yiiksek olabilecegini
vurgulamustir.

Altan ve Engin 2004 yilinda yapmis olduklar1 arastirmada,
sehirleraras1 nakliyecilik yapan bir turizm sirketinde yolcu
memnuniyeti dlgmek i¢in bir calisma gerceklestirmislerdir. Caligmada
gezinin genel degerlendirmesine tesir eden etkenlerin 6nem
siralamasina gore 1-kaptan, 2-ikram ve servis, 3-rezervasyon ve bilet
satig, 4-konuga saygi, 5-agirlama, 6-konukg¢u, 7- bakim ve temizlik
yer almustir.

Cat1 ve Yildiz 2005 yilinda yapmis olduklar1 arastirmada,
Sivas sehir merkezinde sehirlerarasi yolcu nakliyeciligi yapan turizm
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isletmelerinin sunduklari hizmet niteligini SERVQUAL y0Ontemiyle
Olciilmiistiir. Calismada fiziksel unsurlar, miisterinin beklentilerini
karsilamak, isteklilik, giivenilirlik ve kibarlik etkenlerinin hizmet
niteligini etkileyen etkenler oldugunu belirlemistir.

Kaya vd. 2005 yilinda yapmis olduklar arastirmada, Konya
Selguk Universitesi Aldeddin Keykubat Kampiisiine yonelik alternatif
ulagtirma hizmetlerini incelemistir. Kampiisii igerisine yapilacak olan
hat ile miisterilerin gidecekleri yerlerine daha rahat bir sekilde
ulagsmalar1 saglanacagi, yolculuk esnasinda yolculuk siiresi ve
maliyetlerin diisecegi belirtilmistir. Calisma ile kampiisii icerisine
yapilmasi planlanan 3269m lik yolun uygulama projelerinin insaati
asamasinda karsilasilan problemleri ortaya koymak ve kullanilan
¢6ziim yolu yontemleri takdim etmek calisilmistir.

Aslan vd. 2006 yilinda yapmis olduklar1 arastirmada, turizm
sirketleri miidlirlerinin  hizmet niteligi algilar1  hakkinda bir
degerlendirme yapmiglardir. Arastirma neticesinde Tiirkiye’deki
turizm acentelerinin hizmet niteligi boyutlarindan en gii¢siizii fiziki
goriiniim boyutu bulunmustur.

Akan ve digerleri 2007 yilinda yapmis olduklar1 arastirmada,
Atatiirk Universitesinde okuyan ogrencilerinin sehirlerarasi ulasim
istegi, ara¢ Onceligi, seyahatin gayesi, merkezi ve sayisi ile seyahat
etmede etkileyici olan o6biirii etkenler agisindan tahlil yapilmaktadir.
Anket neticelerine gore okuyan 6grencilerin en ¢ok benimsedikleri 1-
ulagim araci olarak otobiis (%90) 2- ugak (%9) bulunmustur. Tren ve
0zel ara¢ kullammmimin (%1) ¢ok disiik seviyelerde oldugunu tespit
edilmistir.

Keskin 2007 yilinda yapmis oldugu arastirmada, tarafindan
yapilan arastirmada {iniversitede okuyan dgrencilerinin seyahat etme
yogunlugu iizerinde rol oynayan etkenler, diger ulasim tasitlar1 da goz
Oniine alinarak, en kiigiik kareler yontemi ve Tobit modeli kullanilarak
incelenmistir. Okuyan 6grencilerin seyahat yogunlugu incelerken ugak
ve otobiis ile Trabzon il merkezinden il disina yapilan seyahatler
degerlendirmeye almmustir. Trabzon’da bulunan Karadeniz Teknik
Universitesinde okuyan o6grencilerden 684 kisi ile yiiz yiize
goriigiilerek veriler toplamilmistir. Bir siirii aciklayici degisken
arasindan, farkli ulasim tasitlar1 ele alindiginda, iiniversitede okuyan
Ogrencilerinin otobiis ile seyahat etmelerinde uzaklik, sinif, akademik
ortalama, cinsiyet ve aile biyiikliiglidiir. Ugakla seyahat etmelerinde
ise uzaklik, akademik ortalama, cinsiyet, aile biiyiikliigii ve ortalama
aylik hane halki kazanci 6n plana ¢ikan degiskenler goriilmiistiir.

Okumus ve Asil 2007 yilinda yapmis olduklar arastirmada,
hava yolu yolcularinin beklentilerinin memnuniyet seviyelerine gore
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degisiklik gosterip gostermedigi incelenmis. Yapilan tahliller
neticesine gore, yerli yolcularin genel memnuniyetleri tizerinde
etkileyici olan etkenler 6nem siralarina gore fiziksel unsurlar ve
empati faktorleri olarak ortaya ¢ikmis ve yabanci yolcularin genel
memnuniyetleri lizerinde etkisi olan etkenler yine 6nem siralarina gére
gilivenilir personel, aninda hizmet, miisteriyi anlama ve inanilirlik
etkenleri goriilmiistiir.

Duman, Aydugan ve Kocak 2007 yilinda yapmis olduklar
arastirmada, sechirlerarasi karayolu gezisinde miisteri sadakati ve
hizmet nitelik algis1 arasindaki bag1 inceledikleri arastirmada, miisteri
sadakatini belirlemek ve muhafaza etmek i¢in nitelikli hizmete
yogunlagmak ihtiya¢ oldugunu belirlemistir. SERVQUAL modelinden
yaralandiklar1 arastirmalarinda istirahat noktalari, gezi zamanindaki
hizmetler ve biiro servis terminal arasindaki hizmetlerin hizmet nitelik
algisinin belirleyicileri oldugunu belirlemislerdir.

Ardig ve Sadaklioglu 2009 yilinda yapmis olduklarn
arastirmada, Tokat sehri Ozelinde sehirlerarasi gezi isletmelerinin
takdim ettikleri hizmetlerde yolcularin memnuniyet seviyeleri ve
takdim edilen hizmet nitelik diizeyi belirlenmek i¢in bu g¢alismay1
yapilmistir. Arastirma sonuglarina gore, rezervasyon, gorevlilerinin
hal ve davraniglar, konaklama ve istirahat, servis saglama ve bagaj,
vaktinde hareket ve ulagsma, otobiis 6zellikleri ve biiro islemleri yolcu
memnuniyetine etki eden etkenler olarak belirlenmistir. Bu etkenler
icerisinde en dikkate deger olaninin gorevlilerin hal ve davraniglarmin
oldugu tespit edilmistir.

Kocoglu ve Aksoy 2012 yilinda yapmis olduklar1 arastirmada,
Zonguldak sehir merkezinde yer alan sehirlerarasi turizm
isletmelerinde hizmet niteligini 6lgmek icin SERVPERF modelinden
yararlanmistir. Arastirma neticelerine gore hizmet nitelik etkenleri
heveslilik, fiziki o6geler, yeterlilik, kibar davranma ve glvenlilik
olarak tespit edilmistir. Yetkin eleman temini ve diizenli hizmet
niteligi dlglimii ile miisteri memnuniyetinin artirilabilecegi neticesine
varilmustir.

Tekin ve Kilig 2014 yilinda yapmis olduklari arastirmaya
gore, liniversitelerin insa edildikleri bolgelerde, iktisadi yapiya, sosyal
ve fiziksel altyapiya, sehir ve yasam niteligine, egitim diizeyinin
artmasina katkilar1 g6z oniine alinarak, {iniversite kampiislerinin fiziki
yapilartyla sehir imajmi en iyi bigimde yansitan alanlar olmasi
saglanmalidir. Arastirmada katilimcilarin demografik 6zelliklerine
gore var olan kampilis ulasimi algillarimi ve kullanilan ulagim
alternatifleri tercih etme sebeplerini saptamaya calisilmistir.
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Yaprakli ve Unalan 2016 yilinda yapmis olduklari
arastirmada, sehirlerarasi otobiis isletmelerinde hizmet niteliginin
Olciilmesi ve hizmet niteliginin miisteri sadakatine etkisinin
belirlenmesi ne yonelik bir caligma yapilmistir. Erzurum Atatiirk
Universitesi'nde okuyan &grencilere yonelik yapilan calismada
SERVPERF modeli o6l¢egi istihdam edilmistir.  Bilgilerin
yorumlanmasinda anketi cevaplayanlarin demografik &zellikleri, t-
testi ve regresyon analizleri, giivenilirlik testleri, faktor analizi
yapilmistir. Calisma neticelerinde, hizmet niteliginin  Gnemi
vurgulanmis, hangi degiskenlerin daha 6nemli oldugu tespit edilmistir.
Diger taraftan, hizmet niteliginin miisteri sadakatini etkiledigi
neticesine ulagilmistir.

Kilig ve Tekin 2016 yilinda yapmis olduklar1 arastirmada,
Kampiis i¢i ulagimin nasil saglanacagi hususunda tercih yapilirken pek
cok kriterin etkili oldugu belirtilmistir. Pek ¢ok sayida kriterin var
olan olusu, kampiis i¢i ulagimin tercihini ¢ok kriterli karar verme
problemi haline donistiirir. Bu arastirmada ulasim tercihinde
etkileyici olan ¢ok sayidaki kriter uzman goriisleri ve literatiir
taramalar1 dikkate alinarak 8 ana kritere indirgenmis ve Karabiik
Universitesi  genelinde Mayis-Temmuz 2014  egitim-dgretim
doneminde halihazirda bulunan akademik personel, idari personel ve
Ogrenci tarafindan ikili karsilastirmali olarak degerlendirilmistir. Elde
edilen anket neticelerine gore, cevaplarin tutarliliklarii dikkate alan
Analitik Hiyerarsi Siireci ile ulagim sistemi tercihinde dikkate alinan
kriterlerin 6nem derecesi gostergesi olan agirliklar belirlenmistir.
Agirliklar belirlenen ana kriterler {iniversite yonetimiyle belirlenen 3
ulasim seceneginin ikili kiyasi yapilarak hangisinin tercih edildigi
tespit edilmistir. Elde edilen neticelere gore %34,5 ile “Giivenlik” en
Oonemli ana kriter olarak One ¢ikarken “Rayli Sistemler” ulasim
segeneginin ana kriterlerin pek ¢ogunda 6ne ¢iktig1 bulunmustur.

Disney’in 1998 yilinda yapmis oldugu arastirmada, yolcularin
kolay bir ulasim hizmetinden faydalanmalari igin, siiriiciilerin bazi
faaliyetleri yerine getirmesi gerektigini tespit etmistir. Araca binen
yolcuyla selamlasmak ve yolcu inerken tesekkiir etmek ve
ugurlamaktir, Yolcunun soru ve sorunlarini iyi bir sekilde yanitlamak,
Ucretleri talep ederken kibar olmak, Ucretleri aldiginda tesekkiir
etmek ve Flde olmayan sebeplerden meydana gelecek aksakliklardan
dolayr oziir dilemek. Diger yandan miisterilerin beklentilerini ise,
Hizmetin siirekliligi ve gilivenirligi ve igtenlikle gergeklestirilmesi,
Fiyatin uygun olmasi ve 6demenin sekli kolay gerceklestirilebilmesi,
Aracin temizligi ve konforu ve Araglarin hareket siirelerinin belli
olmasidir.
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Nijkamp, Reggiani ve Tsang 1999 yilinda yapmis olduklar
arastirmada,  bolgelerarast  ulasim  akislarinin  karsilastirmal
modellemesi arastirmalarinda, tahmini ve tanimlayict iki tiirli tahmin
modelini karsilastirmaya calismuslardir. iki ulasim cesidi olan
demiryolu ve karayolu ele alinmistir. Veriler gére 108 Avrupa bolgesi
arasindaki her bir baglantinin tasima akisini igermektedir.

Cunningham ve arkadaglar1 2000 yilinda yapmis olduklar
aragtirmada, toplu nakliyecilik hizmetlerinin niteligini 6lgmede
¢esitleme veya c¢oklu metodolojilerin  nasil  kullanilabilecegi
gosterilmektedir. Bu arastirmada temel gaye hizmet niteligi 6l¢mede
kullanilabilecek metodolojik bir ¢er¢ceve meydana getirmektir. Anket
neticeleri insanlarin var olan hizmetlerden resmi makamlarin
diisiindiigiinden daha fazla memnun oldugunu goéstermektedir. Kritik
olaylar yontemi ve odak grup miilakat neticeleri ise katilimcilarin
nakliyecilik sistemi ve nakliyecilik hizmetleri hakkindaki bilgi
diizeylerinin ¢ok yiiksek olmadigin1 gostermektedir.

Affuso, Mason ve Newbwery 2003 yilinda yapmis olduklar
aragtirmada, tasima altyapisindaki yatirimlarla demiryolu ve
karayoluna yapilan yatinmmlarimin @ karliligini  karsilagtirmustir.
Makalede, Ingiltere’deki ulasim sanayisi, devlet politikalar1 ve ulasim
yatirmmlarinin ana ilkeleri alakali bilgilere yer verilmistir. Ulasim
yatirimlari, kurulus maliyetleri, zaman tasarrufu, cevre etkisi ve
giivenlik etkisini igermektedir. Calismada, demiryolu projelerine goére
karayolundaki gelismelerin c¢ok yiiksek geri doniisiim saglayacagi
neticesine varilmistir.

Boot, Kramer ve Swart’in 2003 yilinda yapmus olduklar1
aragtirmada, Hollanda’daki wulagim talep yonetim politikasi
1990’lardan beri bu giline kadar dikkate alarak, ozel sektor
hissedarlarmin bu anlama bakis agilarini incelemislerdir. Buna gore
devlet politikalar1 iki taraflidir. Birincisi olan politika, sirketlerin
ulagilabilirliklerini arttirma gayretlerini desteklemektir. Ikincisi olan
devlet politikasi, toplumun menfaati i¢in hizmet etmeli ve isletme
menfaatlerinin Oniine ge¢melidir. Arastirmada, isletmelerin ¢alisma
bicimine gore hangi ulasim talep yontemini kullamilacagi yéda
kullanmayacag1 isletmelerin kendi inisiyatifindedir neticesine
varilmstir.

Friman ve Edvardsson 2003 yilinda yapmis olduklarn
arastirmada, toplu ulagim hizmetlerinde memnuniyetsizlige sebep olan
hizmet kalitesi nitelikleri, hizmetlerden memnun olup olmama durumu
ve Ovgiilerin veya sikayetlerin farkli hizmet boyutunda olup olmadigi
incelenmistir. Arastirma neticelerine gore, verinin sadeligi, ¢alisan
davranisi, dizayn ve yalin hizmet nitelik boyutlar1 olarak bulunmustur.
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Ayni zamanda, kisiler arasi etkilesimin hizmet niteligi algilamali
iizerinde 6nemli bir etkiye sahip oldugu tespit edilmistir.

May 2005 yilinda yapmis oldugu arastirmada, “Avrupa’da
Tasimacilik” baglikli arastirmada, Avrupa’daki ulagim sektoriiniin
ilerideki medenilesmesini tahmin etmek amacim1 glitmiistir. Bu
arastirmada, Avrupa’daki ulasim egilimler ve ulasim isteginin
temellerinden  bahsedilmistir.  Ingiltere’de  havayolu  ulasim
stirdiirebilir mi, tagimacilif1 yollardan kaldirmak i¢in neler yapilabilir,
etkileri neler olur, teknoloji sorunlar1 ¢ézebilir mi, etkili tasimacilik
politikasin1  belirlemenin zorlugu gibi mevzular tartigilmustir.
Aragtirmada, ulusal ve uluslararasi firmalar ve sirketler, degisik
ulasim c¢esitlerinin isletmecileri, sirket ve kisisel bazda kullanicilar,
ucak, araba, gemi ve tren ile ilgili arag gerecin iireticileri ve alt yap1
saglayan kisiler arasinda ¢ikar ¢atigsmasi oldugunu, bunun da ulagim
politikasini etkiledigi neticesine ulagilmistir.

Pe’rez ve arkadaglar1 2007 yilinda tarafindan yapilan
arastirmada, Ispanya iilkesinde kamu sektorii nakliyeciligi sektdriinde
miisterilerin davramigsal satin alma niyetleri ile hizmet niteligi
arasindaki bagi ele alinmistir. SERVPERF model 6lgegi ile yapilan
arastirmanin bulgular1 hizmet niteliginin bes boyutu ile satin alma
niyeti arasinda bagimin oldugunu tespit edilmistir. Fiziksel 6zellikler,
reaktifte (tepki verme), giivenlik, empati ve glvenilirlik olarak
belirlenen boyutlarinin satin alma niyeti iizerinde dogrudan etkisi
oldugu neticesine varilmisgtir.

Cavdar, Kipgak ve Onal 2017 yilinda tarafindan yapilan
calismada, hizmet kalitesini anlamak ve Olgmek lizere Parasuraman
vd. (1985) tarafindan gelistirilen bes hizmet kalitesi boyutuna ek
olarak “bilgilendirme” boyutunun hizmet kalitesi agisindan Gnemini
arastirmak tizere yapilmistir. Calismada bilgilendirme boyutunu test
etmek lizere, icra daireleri ve sosyal yardim hizmetleri olmak iizere iki
farkl1 alanda yapilmis arastirma sonuglarina yer verilmistir. Yapilan
analizler “bilgilendirmenin hizmet kalitesi agisindan 6nemini ortaya
koymaktadir. Bu calismada, literatiirde ulastirma hizmetine yonelik
kalite boyutlarma ek olarak bilgilendirmede boyutu da
degerlendirmeye alinmistir.

4.2. Arastirma Metodolojisi

Aragtirmanin amaci, ulasim hizmetleri i¢in kalite boyutlarini
belirlemek ve Van Yiiziincii Y1l Universitesi’ne ulasim hizmeti sunan
belediye otobiisii, 6zel halk otobiisii, minibiis ve taksilerin hizmet
kalitesini 6lgmektir.
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Arastirma, Van yiiziincii Y1l Universitesinin dgrencileri ile
stnirhidir. Van Yiiziincii Y1l Universitesi kampiisii, kent merkezine
yaklasik 15 kilometre uzaklikta, Van Goli kenarinda kurulmustur.
Van Yiiziincii Y1l Universitesi’nde toplam 32000 ogrenci egitim
gormektedir. Universiteye yonelik ulastirma hizmetleri, minibiis,
belediye otobiisii, 6zel halk otobiisii ve taksi olmak {izere dort tiirlii
arac ile gerceklestirilmektedir.

Aragtirma anket yonetimine miistenittir. Arastirma igin lazim
olan veriler, yiiz ylize anket sekli ile toplanmistir. Yiiz ylize anket
yontem sekli, yanitlama oranmin yiiksek olmasi ve deneklerin nitelik
degerlendirmelerine yonelik algi ve yargilarin1 saptayabilmek
amaciyla, gozlem yoluyla da veri toplama gibi avantajlarindan
nedeniyle tercih edilmistir (Varinli ve arkadaslar1 2001: 3). Bilgilerin
toplanmasinda ana kiitlenin biitiinii incelemek, maliye ve zaman
yoniinden olumsuzluklar dogurdugundan dolay ornekleme yoluna
bagvurulmustur. Ana kiitle, Van Yiiziincii Y1l iiniversitesinde egitim
goren Ogrencileridir. Arastirmada bilgi ve verilerin toplanmasi
nedeniyle gelistirilen anket, demografik ozellikler ve SERVQUAL
modelinde yer alan 44 soru olmak iizere iki kisimdan
olusturulmaktadir. Anket sorulari, SERVQUAL modelinin orijinal
sorular1 ile daha sonra ulasim sektoriinde kullanilmig anketlerden
yararlanarak hazirlanmistir. Olgegi olusturan sorularin cevaplar ise;
5-Kesinlikle  Katiliyorum, 4-Katiliyorum, 3-Kararsizim,  2-
Katilmiyorum ve 1-Kesinlikle Katilmiyorum seklindedir.

4.3. Bulgular

Anket sonuclarmin cinsiyet, yas, statii, aylik ortalama geliri,
en ¢ok kullandiklari ara¢ ve ulasim araci tercinde oncelik tercih
sebebine gore dagilimi Tablo 1°de takdim edilmistir:

Tablo 1: Frekans Tablosu

Cinsiyet Frekans Yiizde

Kadin 407 52,0
Erkek 376 48,0
Statii Frekans Yiizde
Personel 15 1,9
Ogrenci 756 96,6
Misafir 12 1,5
Tercih edilen ara¢ Frekans Yiizde
Belediye otobiisii 203 259
Ozel halk otobiisii 169 21,6
Minibiis 396 50,6
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Taksi 15 1,9
Tercih sebebi Frekans Yiizde
Giizergah 156 19,9
Ucret 176 22,5
Konfor 67 8,6
Ulasim siiresi 307 39,2
Siklik 77 9,8
Toplam 783 100,0

Katilimcilarin %52’si (407 kisi) kadin ve %481 (376 kisi)
erkeklerden olugsmaktadir. Katilimcilarin statii durumuna gore
dagilimi incelendiginde; %1,9’u (15 kisi) {niversite personeli,
%96,6’s1 (756 kisi) Ogrenci, %]1,5’unun (12 kisi) misafir oldugu
goriilmektedir. Universite kampiisiinde personele yonelik lojman
sayisinin  yiiksek olmasi, personele yonelik servis hizmetinin
bulunmasi ve 6gretim iyelerinin yogun 06zel arag¢ kullanim tercihi
iiniversite personelinin toplu tasima araglarini nadiren tercih etmesine
neden olmaktadir. Katilimcilarin en ¢ok kullandiklar1 araglara gore
dagilimi incelendiginde; %25,9’1min (203 kisi) belediye otobiislerini,
%21,6’sin1in (169 kisi) 6zel halk otobiislerini, %50,6’s1snin (396 kisi)
minibiisleri, %1,9’unun (15 kisi) ise taksileri sectigi tespit edilmistir.
Katilimcilarin ulagim araci tercihinde oncelik tercih sebebine gore
dagilimi incelendiginde; %19,9’u (156 kisi) giizergdhtan dolayi,
%22,5’1 (176 kisi) tcretten dolayi, %8,6’s1 (67 kisi) konforundan
dolay1, 39,2’si (307 kisi) ulasim siiresinden dolay1, %9,8’si (77 kisi)
ise hareket sikligindan dolay1 araglar tercih ettikleri belirtmistir.

Tablo 2: Giivenirlilik Analizi
Cronbach’s Alpha = 0.962
N=783

Van Yiiziincii Y1l tiniversitesinin kampiis i¢i tagima sistemine
yonelik algilar1 6lgmek i¢in sorulan 44 soruya yonelik uygulanan
giivenilirlik analizinde Cronbach’s Alpha degeri 0,962 olarak
bulunmustur. Olgegin giivenilirligi yiiksektir. 44 degerlendirme
sorusuna iliskin degerlendirmelerin herhangi birinin modelden
cikarilmasi Cronbach’s Alpha degerini artirmamaktadir. Olgegin
giivenilirligini azaltan bir soru yoktur.
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4.3.1. Ulastirma Hizmetlerinin Cinsiyete Gore Degerlendirilmesi
Tablo 3: Ulastirma hizmetlerinin cinsiyete gore degerlendirilmesi

Cinsiyet Ortalama Standart P
Sapma

Giivenirlilik Kadin 2.2806 0.92080 0.002
Erkek 2.0702 0.98931

Heveslilik Kadin 2.3763 0.84085 0.00
Erkek 2.0971 0.89779

Yeterlilik Kadin 2.0683 0.92768 0.061
Erkek 1.9435 0.92878

Nezaket Kadin 2.1417 0.82466 0.033
Erkek 2.0111 0.87827

Empati Kadin 2.1138 0.95914 0.002
Erkek 1.9043 0.96440

Ambiyans Kadin 2.3030 0.92110 0.439
Erkek 1.2487 1.03069

Bilgilendirme | Kadin 2.4066 0.94696 0.005
Erkek 2.2088 0.99329

Fiyat Kadin 2.5946 1.10597 0.012
Erkek 2.3830 1.23056

Durak Kadin 1.9472 0.86155 0.000
Erkek 1.7213 0.84533

Memnuniyet Kadin 2.0410 0.96232 0.455
Erkek 1.9885 0.99934

Tablo incelendiginde giivenirlilik, heveslilik, nezaket, empati,
bilgilendirme fiyat ve memnuniyete yonelik olarak yapilan
degerlendirmelerin cinsiyete gore farklilik arz ettigi ve bu farkliligin
istatiksel olarak anlamli oldugu goriilmektedir (p<0,05). Belirtilen tiim
boyutlar i¢in kadinlar erkeklere gore daha olumlu degerlendirmeler
yapmustir.
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Tablo 4: Ki-Kare analizi: Cinsiyete gore arag tercihi

deger df p
Pearson Chi-Square 18,910 3 ,000
Belediye | Ozel halk %
otobiisii otobiisii Minibiis | Taksi |Toplam
Kadin  Gozlenen 123 100 179 5 407] 52,0
Beklenen 105,5 87,8 205,8 7,8
deger
Erkek  Gozlenen 80 69 217 10 376} 48,0
Beklenen 97,5 81,2 190,2 7,2
deger
Toplam 203 169 396 15 783] 100
% 25,9 21,6 50,6 1,9

Analiz sonuglar incelendiginde ulasim araci tercihlerinin
cinsiyete gore farklilik arz ettigi ve bu farkliligin istatistiksel olarak
anlamlt oldugu goriilmektedir (p<0.05). Kadinlarin ulasim araci
tercihlerinde belediye otobiisii ve ozel halk otobiisiine iliskin
gerceklesen degerler beklenen degerlerden daha yiiksek iken,
erkeklerde minibiis tercihine iliskin gerceklesen deger beklenen
degerden daha yiiksektir. Kadinlar daha ¢ok otobiisleri, erkekler is

minibusleri tercih etmektedir.

Tablo 5: Ki-Kare analizi: Ulasim araci tercihinde cinsiyete gore
oncelikli tercih sebebi

Deger df p
Pearson Chi-Square 1,335 4 ,855
Giizergah | Ucret |Konfor| Ulasim [ gikiik |Toplam |%
Kadin Gozlenen 84 92 31 158 42 407 52,0
Beklenen deger 81,1 91,5 34,8 159,6 40,0
Erkek Gozlenen 72 84 36 149 35 376 48,0
Beklenen deger 74,9 84,5 32,2 147.,4 37,0
Toplam 156 176 67 307 77 783
% 1991 22,5 8,6 39,2 9,8 100,0

Tablo incelendiginde toplu ulasim araci tercih sebeplerinin
cinsiyete gore farklilik arz etmedigi goriillmektedir (p>0.05).
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4.3.2. Ulasim Araclarinin Hizmet Kalitesi Boyutlarina Gore
Degerlendirilmesi

Tablo 6: Varyans analizi: Ulagim araglarinin hizmet kalitesi
boyutlarina gore degerlendirilmesi

N | Ortalama | Std. Sap. | p Ortalam| Std. D
Beledive 203  2.5350[ 1.02470] ,000{.5 | 2.3251].94866] ,000
. Ozel halk 169 2.0154] .92788 é 2.1124].92819

S i: Minibiis 396 2.0616 .881 Ml 1.9564].86921

’é ?3] Taksi 15|  2.3333| 120159 2.1167].99043

=0 Total 783  2.1796] 95948 2.0888].91666
Belediye 203 2,5517| ,87404| ,000 2 2,3781|1,0032| ,238

= Ozel halk 169] 2,2239] ,89864 § 2,3092,96796

1;; Minibiis 396| 2,0909( ,83431 ;’é 2,2101],95993

:E Taksi 15| 2,2556 ,88834 2,3000]1,0273

© Total 783 2,2422 ,87926 2,2769],97508
Belediye 2031 22118 1,00097| ,004| o | 2,4815(1,0220] ,012

. Ozel halk 169] 1,9408| ,91867 ._g 2,3491],97063

g Minibiis 395 1,9316] ,88078 ,ﬂg 2,2165(,94500

% Taksi 15|  2,0333| ,99043 éﬁ 2,1000],81723

= Total 782  2,0083| ,92971 2,3116,97390
Belediye 203]  2,3456| ,92230( ,000( & | 2,7340]|1,1282] ,008
Ozel halk 169] 2,0089| ,81330 E 2,4201]1,2809

é Minibiis 396| 11,9693 ,79350 2,4003|1,1288

% Taksi 15|  2,1556| 1,09918 2,5000] 1,2247

> Total 783 2,0790| ,85278 2,4930(1,1714
Belediye 203  2,2989| 1,03536| ,000 ~ 1,9446|,85253| ,090
Ozel halk 169] 2,0020] ,93894 g 1,8861(,88513

E Minibiis 396| 1,8754 ,90889 1,7652(,85130

§ Taksi 151 19111 1,05760 1,8167(,83702

“ Total 783 2,0132| ,96675 1,8389(,86070
Belediye 203 2,2250| 1,07644| ,005

‘g Ozel halk 169] 1,9428| ,92726

§ Minibiis 396  1,9369 ,93604

£ Taksi 15| 2,0889 1,00370

= Total 783 2,0158 ,98000

Tablo incelendiginde ulastirma hizmet Kkalitesi fiziksel
ozellikler, giivenilirlik, heveslilik, yeterlilik, nezaket empati
bilgilendirme ve fiyat boyutlar1 acisindan ulasim araglarina iliskin
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degerlendirmeler arasinda farkliliklar oldugu ve bu farkliligin
istatistiksel acidan anlamli oldugu goriilmektedir. Memnuniyet diizeyi
acisindan da ulasim araglart arasinda anlamli farkliliklar vardir.
(p<0,05). Belirtilen tiim boyutlarda en yiiksek degerlendirme belediye
otobiisleri i¢in yapilmistir. Giivenilirlik, heveslilik, yeterlilik, empati,
fiyat ve memnuniyet acisindan belediye otobiislerinden sonra sirasiyla
taksi, Ozel halk otobiisi ve minibiisler gelmektedir. Fiziksel
ozelliklerde en diisiik degerlendirme 6zel halk otobisleri igin
yapilmigken, bilgilendirme boyutunda en diisiik degerlendirme taksiler
icin yapilmigtir. Duraklar ve ambiyans ag¢isindan ulasim araglari
degerlendirmeleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
bulunamamustir.

4.3.3. Ulasim Hizmet Kalitesinin Farkh Statiideki Kisilere Gore
Degerlendirilmesi

Tablo 7: Varyans analizi: Ulagim araglarinin hizmet kalitesi
boyutlarina gore degerlendirilmesi

Ortalam| Std. Std.
N a Sap. p Ortalama Sap. p
Personel| 15 | 2,3600 | ,98619 2,4167 [1,41000
B = Ogrenci | 756 | 2,1794 | ,96063 S | 2,0837 | ,90658
= S| g 358
ol g Misafir | 12 | 1,9667 | ,88146 & | 2,0000 |,79772
Total 783 | 2,1796 | ,95948 2,0888 | 91666
Personel| 15 | 2,2444 | ,81374 2,5333 |1,04739
2 ”
£ Opgrenci | 756 | 2,2423 | ,88044 g | 2,2745 | .,97612
= =
5 Misafir | 12 | 2,2361 | 95468 [1:000 £ | 2.1042 | 82199 493
He <
© Total 783 | 2,2422 | ,87926 2,2769 | ,97508
Personel| 15 | 2,3667 | ,93478 2,4500 | ,98289
()
2 Opgrenci | 755 | 2,0030 | ,92914 E | 23065 |.97103
= el
S Misafir | 12 | 1,8958 | ,94423 |.297| & | 24583 |1,19579] 743
2 &
Total 782 | 2,0083 | ,92971 A | 23116 |,97390
Personel| 15 | 2,5778 | ,98373 2,1000 [1,29835
-~
= Ogrenci | 756 | 2,0725 | ,84918 5 | 2,5020 |1,17267
5 051 > 410
;3 Misafir | 12 | 1,8611 | ,76156 = | 24167 |,90034
Total 783 | 2,0790 | ,85278 2,4930 |1,17149
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Personel] 15 | 2,2667 |1,09254 2,0333 ] ,92034
E Ogrenci | 756 | 2,0097 | ,96345 = 1,8348 | ,85791
g . 560 5 ,675
%’ Misafir | 12 | 1,9167 |1,05529 [a) 1,8542 |1,00825

Total 783 12,0132 | ,96675 1,8389 | ,86070
. Personel] 15 | 2,2222 {1,04401
[}

? Ogrenci | 756 | 2,0115 | ,97829
=
= ,712
g Misafir | 12 | 2,0278 |1,06798
=
Total 783 1 2,0158 | ,98000

Gerek kalite boyutlar1 agisindan gerekse memnuniyet diizeyi
acisindan iiniversitedeki farkl: statiideki kisilerin degerlendirmeleri
arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilik yoktur (p>0.05).

4.3.4. Ulasim Araci Tercihinin Tercih Sebebine Gore
Degerlendirilmesi
Tablo 8: Ki-Kare analizi: Ulasim araci tercihinin tercih sebebine gore

degerlendirilmesi
Deger df P
Pearson Chi-Square ]137,9692 12 ,000
Tercih Sebebi
Ulas1
Ucre|Konfo| m

Giizergah | t r |siresi | Siklik [ Toplam 5
Belediye Gozlenen 361 77 26 47 17| 203} 25, §
otobiisii 9 -
Beklenen deger 40,4 45,6 174 79,6] 20,0 2
s
=
Ozel halk  Gozlenen se| 49| 12| 35| 17| 169f21) | £
otobiisii 6 %
Beklenen deger 33,7 38,0 14,51 66,3 16,6 =
o Minibiis  Gozlenen 62| 49 24| 220 41| 396} 50, 3
g 6 2
g Beklenen deger 78,91 89,0 33,9] 155,3| 38,9 g
o Taksi Gozlenen 2 1 5 5 2 150 1,9 ‘5
.5 B
) . ‘@
= Beklenen deger 3,01 34 1,3 5,9 1,5 <
=
Total Miktar 156 176 67( 307 T7| 783 100r :;
% 199 22,5 86| 392 9.8 3
e}
:5
s
27 =
]
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Tablo incelendiginde ulastirma arac1 tercihinin tercih sebebine
gore farklilik gosterdigi ve bu farkliligin istatistiksel olarak anlamli
oldugu goriilmektedir (p<0.05). Genel olarak belediye otobiisleri
ticret, 6zel halk otobiisleri gilizergah, minibiisler ulagim siiresi taksiler
ise konforu i¢in tercih edilmektedir.

4.3.5. Memnuniyet Diizeyinin Kalite Boyutlar ile iliskisi
Tablo 9: Korelasyon analizi: Memnuniyet diizeyinin kalite boyutlar
ile iligkisi

v 2 B
= 2 - = | 2| E 2
= = = i) 3 sl 5| g5 | % g
E s | 5| g | s|&| 5| 2| 5| &
o Z S [} = g = = a g
5 e > Z H < °0 )
G @ =
Pearson
Giiveni Comrolation 1 676 |,689 | 666 |,690 |,557].589],400],530] ,597
lirlik
P ,000 |,000] 000 |,000 |,000],000],000],000] 000
Pearson
Hevesli Comatation | 676 1 |.690] ,701 |.,699 |,527(,525| 322 456 | ,605
lik
P ,000 ,000 | ;000 |,000 |,000],000],000],000] 000
Pearson
Yeterlil Comtation | 689 | 690 | 1| 682 [.709].603 [.,590 381,525 | ,653
ik
P ,000 | ,000 ,000 | ,000 | ,000 [ ,000 | ,000 | 000 | ,000
Pearson
Nezake Comation | 666 | 701 [.682| 1 [.722].577( 531,338 452 | 623
t
P ,000 | ,000 |,000 ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
gears?n. 690 | 699 1,709 ;722 | 1 |.623].638].386],504] 666
Empati orrelation
P ,000 | ,000 |,000]| 000 ,000 | ,000 | ,000 | ;000 | ,000
Pearson
Ambiy Comention | +557 | 527 603 [ 577 | 623 1 [.616].400.525 | 576
ans
P ,000 | 000 |,000]| 000 |,000 ,000 | ,000 | ,000 | ,000
Pearson
Bilgile Comtation | -589 | 525 [:590 | 531 [.638|.616[ 1 |.435].545( 617
ndirme
P ,000 | 000 |,000]| ,000 |,000],000 ,000 | ,000 | ;000
Pearson 400 | 322 |.381] 338 |.,386].400].,435] 1 |.450] 420
Fi Correlation
yat
P ,000 | ,000 |,000]| 000 |,000],000] 000 ,000 | ,000
Pears‘l’“. 5530 | 456 |,525| 452 |,504].,525],545] 450 1 | ,509
Durak Correlation
P ,000 | ,000 |,000]| 000 |,000],000],000] 000 ,000
Pearson
Memnu Comotation | +397 | 605 [ 653 [ 623 |.666|.576 |.617|.420(,509 | 1
niyet
p | ,000 | ,000 |,000]| ;000 |,000],000],000],000] 000
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Korelasyon tablosu incelendiginde tiim ulastirma hizmet kalite
boyutlariin kendileri arasinda ve memnuniyet ile aralarinda anlaml
pozitif iliskileri goriilmektedir (p<0.05). Memnuniyet diizeyinin kalite
boyutlar ile iliski diizeyleri incelendiginde en yiiksek iliski diizeyine
sahip boyutlar empati ve yeterlilik olurken en diisiik iliski ise iicret
olmustur.

Sonug¢

Artan refah diizeyi ile birlikte insanlarin hizmet kalitesine
yonelik beklentileri de artmaktadir. Insanlarin en sik faydalandig
hizmetlerden biri ulastirma hizmetleri olup, bu hizmeti sunan farkl
alternatifler vardir. Bu c¢alismanin amact Van Yiiziinci Yil
Universitesi yerleskesine yonelik ulasim hizmetlerinin kalitesini
degerlendirmektir. Yapilan literatlir arastirmasi sonucunda Servqual
Olcegi ve ulastirma hizmet kalitesine yonelik calismalarda dikkate
almarak fiziksel ozellikler, giivenilirlik, heveslilik, yeterlilik, nezaket
empati, ambiyans, bilgilendirme, fiyat ve durak olmak {izere on kalite
boyutu belirlenmistir. Besli likert 6lgegine uygun olarak, 10 kalite
boyutuna yonelik 42, ve memnuniyet diizeyini 6lgen 2 sorudan olusan
44 soruluk bir anket uygulamasi yapilmistir. Universiteye ydnelik
ulasim hizmetlerinden faydalanan 783 katilimci ile yapilan anket
uygulamasmin giivenilirligi yiliksek olup, giivenilirligi olumsuz
etkileyen soru olmadigi i¢in tiim sorular degerlendirmeye alinmustir.

Yapilan analizler sonucunda giivenirlilik, heveslilik, nezaket,
empati, bilgilendirme fiyat ve memnuniyete agisindan kadinlarin
erkeklere gore daha olumlu degerlendirmeler yaptigr goriilmiistiir.
Kadinlarin ulasim araci tercihlerinde belediye otobiisii ve 6zel halk
otobiisiine iliskin gerceklesen degerler beklenen degerlerden daha
yiiksek iken, erkeklerde minibiis tercihine iliskin gerceklesen deger
beklenen degerden daha yiiksektir. Kadinlar daha c¢ok otobiisleri,
erkekler ise minibiisleri tercih etmektedir.

Ulasim araglarina yonelik analizlerde fiziksel Ozellikler,
giivenilirlik, heveslilik, yeterlilik, nezaket, empati bilgilendirme ve
fiyat boyutlar1 acgisindan en yiiksek degerlendirmelerin belediye
otobiisleri i¢in yapildigr goriilmiistiir. Gtlivenilirlik, heveslilik,
yeterlilik, empati, fiyat ve memnuniyet acisindan belediye
otobiislerinden sonra sirasiyla taksi, 6zel halk otobiisii ve minibiisler
gelmektedir. Fiziksel ozelliklerde en diisiik degerlendirme 6zel halk
otobiisleri icin yapilmisken, bilgilendirme boyutunda en diisiik
degerlendirme taksiler icin yapilmistir. Duraklar ve ambiyans
acisindan ulagim araglari degerlendirmeleri arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir farklilik bulunamamustir.
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Analiz sonuglar1 ulagtirma araci tercihinin tercih sebebine
gore farklilik gosterdigini, genel olarak belediye otobiislerinin {icret,
6zel halk otobiislerinin gilizergdh, minibiislerin ulasim siiresi,
taksilerin ise konforu i¢in tercih edildigini gostermistir.

Yapilan korelasyon analizinde tiim ulastirma hizmet kalite
boyutlarinin kendileri arasinda ve memnuniyet ile aralarinda anlamli
pozitif iligkiler bulunmustur. Memnuniyet diizeyinin kalite boyutlar
ile iliski diizeyleri incelendiginde en yiiksek iliskiye sahip boyutlar
empati ve yeterlilik iken, en diisiik iligkili boyut ise iicrettir.
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