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Ozet

Son yillarda hizmet sektérinin hizli bir yikselise gectigi gérilmektedir.
Bu ylkselise paralel olarak bir hizmet sektori olan yolcu tasimaciliginin 6nemi
de glin gectikce artmaktadir. Rekabetin ¢ig gibi bliyidugi piyasalarda
isletmelere rekabet UstlnllUgl saglayabilecek en 6nemli unsur ise sunulan
hizmetin kalitesidir. Bu baglamda tiketicilerin sehirlerarasi ulasim tercihlerinin
belirlenmesi ve seyahat deneyimleri neticesinde aldiklari hizmetin kalitesinin
SERVPERF olgegi yardimiyla tespit edilmesi amaglanmaktadir. Ayrica
tiketicilerin bireysel farkliliklari ile aldiklari ulasim hizmeti tiriiniin (havayolu-
karayolu) kalitesi karsilastirmali olarak degerlendirilerek ortaya gikan farkliliklar
da tespit edilmistir. Arastirmanin evrenini Erzurum ilinde ikamet eden ve daha
once en az bir kez tatil tecrlibesi edinen bireyler olusturmaktadir. Bu amaglar
dahilinde 221 kisi ile yiiz ylize gorusulerek, hazirlanan anket formu
uygulanmistir. Elde edilen veriler SPSS 20.0 paket programinda analiz
edilmistir. Sonuglarin hem akademik literatiire hem de ulasim sektoriinde
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faaliyet gosteren isletmelere katki saglayacagi distinilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Ulasim Hizmeti, Hizmet Kalitesi, Servperf Yontemi,
Erzurum.

THE MEASUREMENT OF SERVICE QUALITY AS A RESULT OF TRANSPORTATION
PREFERENCES: AN APPLICATION ON LOCAL TOURISTS

Abstract

In recent years, the service industry has progressed dramatically. In
parallel to this progress, the importance of passenger transportation as a
service industry is increasing day by day. In markets where the competition is
growing like an avalanche, the most important factor that can provide
competitive advantage to business enterprises is the quality of the service
offered. In this vein, this research aims to find out consumer preferences on
intercity transportation and determine the quality of the service they received
as a result of their travel experiences via SERVPERF scale. Furthermore, by
evaluating comparatively the individual differences of consumers and the
quality of transportation service type they received (Airway-Highway), the
differences emerged were determined. The population of this research
consists of the individuals residing in and having at least a vacation experience
in Erzurum. For these purposes, 221 people were surveyed. The collected data
were analyzed via SPSS 20.0 (Statistical Package for the Social Sciences). The
research findings are thought to make contribution both to academic literature
and business enterprises operating in transportation industry.

Keywords: Transportation Service, Service Quality, SERVPERF Scale, Erzurum
1.GIRIS

Dinyada ve lilkemizde kiiresellesmeyle birlikte artan rekabet sartlari hizmet
sektérinin 6nemini hizla artirmakta ve bu durum sayisi artan hizmet
isletmelerinin pazardaki farkliklarini tehlikeye sokmaktadir. Bu nedenle
ozellikle hizmet isletmeleri diger rakip isletmelerle yarisabilmek ve onlardan
daha geride kalmamak icin farkli yollar denemek zorunda kalmaktadir. Bunlarin
en basinda ise verilen hizmetin daha kaliteli olmasi ve bu yolla musteri
memnuniyeti saglamak gelmektedir. Uluslararasi ticaretin dnemli bir kismini
olusturan hizmet sektori icinde yer alan isletmeler hem bireysel ihtiyaglari
karsilamak hem de enddstriyel ihtiyaglari karsilamak amaciyla iletisim, finansal,
ulasim vb. hizmetleri de sunmaktadir (Okumus ve Asil, 2007:10).
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Musteri istek ve ihtiyaglarinin en iyi sekilde karsilanmasi olarak
tanimlanabilen hizmet kalitesi (Kogoglu ve Aksoy, 2012: 2), ulastirma
isletmelerinin de olmazsa olmazidir. Yolcu memnuniyetini saglamak kaliteli
hizmete baglidir. Ulastirma isletmelerinin sunduklari hizmetin kaliteli olmasi ve
firmalarin bu yolla basarili olmalari icin kendisini daha 6nce tercih eden veya
daha 6nce kendisinden hizmet satin almamis olan tiketicilerin degisen beklenti
ve isteklerini takip etmesi, anlamasi ve karsilamasi gerekmektedir. Ulastirma
isletmelerinin arasinda yasanan rekabet nedeniyle isletmelerin stirekli degisim
ve gelisim icinde olmasi, degisen tlketici taleplerine karsi proaktif bir yaklasim
sergilemesi ve pazarda musteriyi dinlemesi ulastirma isletmelerine rekabet
kazandiran unsurlar olacaktir (Ardi¢ ve Sadakhoglu, 2009: 169). Bu nedenle bu
arastirmada oncelikle hangi ulastirma isletmelerinin daha sik tercih edildigi
belirlenerek, tiketici beklenti ve algilari tespit edilmis, elde edilen sonuclar
dogrultusunda ulastirma isletmeleri yoneticilerine dnerilerde bulunulmustur.

Il. LITERATUR TARAMASI
Hizmet Kalitesi

Hizmet kavrami, insan ihtiyaclarinin tatmin edilmesi amaciyla meydana
getirilen maddi niteligi olmayan bir Griin olarak ifade edilebilir (Kuriloff vd.
1993:247). Hayatinin her alaninda bir sekilde hizmetle karsilasan insanlar
Ozellikle isletmelerden aldiklari hizmet karsihginda memnun olmak
istemektedirler. isletmeler de miisteri memnuniyetini saglayabilmek ve diger
isletmeler arasinda rekabet avantaji elde edebilmek icin kaliteli hizmet
vermeye calismaktadirlar. Ancak kaliteli mal ve hizmet liretimi isletmeler igin
glnim{zin gincel problemlerinden biri olmaya baslamistir (Saat, 2003:1-2).
Ozellikle, hizmetin tasidig 6zellikler nedeniyle kalitenin kime gére nasil
algilandigini belirlemek zorluk gostermektedir. Clinkl hizmetler dlcilemez ve
sunulmadan degerlendirilemezler. Ayrica insan davranisi ile yonlendirilen biz
dizi etkinlikten olusan hizmetin lizerinde insan unsuru ¢ok fazla oldugu icin
hizmet sunan kisilerin uzman olmasi gerekmektedir (Sayim ve Aydin, 2011).

Hizmet kalitesi ile ilgili olarak literatlirde bircok tanim bulunmaktadir.
Bunun en 6nemli nedeni, kalite gibi hizmet kalitesinin de ¢cok boyutlu bir
kavram olmasi ve bu yiizden kesin taniminin yapilmasinin zorlugudur
(Degermen, 2006:21). Hizmet kalitesi kisaca, misterilerin beklenti ile sunulan
hizmete yonelik algilari baglaminda ele alinan bir olgu olarak ifade edilebilir
(Yilmaz, 2011:184). Edwardsson hizmet kalitesini; musteri beklentilerini
karsilayabilme, ihtiyaglarini tanimlayabilme derecesi olarak ifade ederken,
Parasuraman vd. hizmet kalitesini beklenen hizmet ve algilanan hizmet
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performansinin karsilagtirmasi olarak ifade etmislerdir. Dolayisiyla hizmet
kalitesi tanimlari, hizmetin bir performans olmasindan ve hizmet kalitesinin
misterinin algilamasina bagli olmasindan dolayi farkhliklar gostermektedir.
Hizmet kalitesi literatirinde musterilerin hizmetle ilgili beklentileri, hizmetin
sunumuna yoneliktir. Musterilerin hizmetle ilgili algilari ise, hizmeti almadan
onceki beklentileri (beklenen hizmet) ile yararlandigi gercek hizmet deneyimini
(algilanan hizmet) kiyaslamanin bir sonucu olup, musterilerin beklentileri ile
algilanan performans arasindaki farkliligin yoni ve derecesi olarak
degerlendirilmektedir (Parasuraman vd. 1988).

Hizmet kalitesinin tanimi kadar 6zelliklerinin de bilinmesi
gerekmektedir. Hizmet kalitesi, hizmeti satin alan musterinin algiladigi bir
kavramdir. Hizmet kalitesinde hizmetin tretim ve sunum sirecinin ayri olarak
duslinilmemesi gerekir. Ayrica hizmet esnasinda kaliteli hizmet almak musteri
ile personelin etkilesimine bagli olmakla beraber kalitenin élglimiinde
misterinin 6znel tutumu bliyik 6nem arz etmektedir (Uygug, 1998: 34-35). Bu
durumda hizmet kalitesinin hem hizmeti sunan personele hem de hizmeti alan
musteriye bagh oldugunu soylemek mimkiinddr. Son yillarda misteriler daha
Onceden sosyal medya lizerinden edindikleri bilgiler veya agizdan agiza iletisim
yoluyla elde ettikleri bilgiler dogrultusunda hizmeti almaktadirlar. Ayrica ilk
defa almadiklari hizmette de 6grenilmis aliskanliklar neticesinde hizmetin
sunumu esnasindaki davranislari sekillenmektedir. Her misteri hizmet
isletmesinden diristlik beklemekte, vaat edilen hizmet ve alinan hizmet
arasinda buyuk bir fark oldugunda tatmin olmadigi icin ayni isletmeyi tercih
etmemektedir. Bu durumda misteriyi memnun etmek icin isletmeye ve
dolayisiyla hizmeti sunan personele bilyiik sorumluluklar dismektedir. Clinki
personelin hizmet kalitesi diger kalite unsurlarinin da temelini olusturmaktadir
(Dikkaya, 2015: 30-31). Personel misterinin isteklerini dogru anladigi dlctide
misterinin o isletmeden memnun ayrilmasi mimkin olacaktir. Memnuniyeti
saglanmis bir misterinin isletmeye tekrar gelecegi konusunda tam bir kesinlik
bulunmamakla beraber tatmin olmayan bir misterinin isletmeye gelmeyecegi
kesindir (Kozak, 1996: 52). Dolayisiyla isletmelerin devamliligi ve rekabet
UstlinlGgu saglayabilmeleri icin bitlin birimleri arasinda isbirligi yaparak
performanslarina katki saglamalari 6nem arz etmektedir (Glizel ve Yazicilar,
2016; 165)

Hizmet Kalitesinin Olgiimii ve Servperf Yontemi

Hizmet kalitesini tanimlayan ve degerlendiren bir model gelistirme
¢abalarinin ¢ogu Parasuraman vd. (1985) tarafindan ydratilmastar.
Parasuraman ve arkadaslari, temel hizmet kalitesi modelini kavramlastirirken
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isletme ve musteri tarafindan algilandigi bicimiyle hizmet kalitesinin on
belirleyicisini; somut 6zellikler, glivenilirlik, heveslilik, yeterlilik, nezaket,
inanilabilirlik, glivenlik, erisim, iletisim ve empati olarak tanimlamislardir
(Savas, 2012:14). Ancak baslangicta hizmet kalitesinin en belirleyicilerine
odaklanan Parasuraman ve arkadaslari daha sonra belirleyicileri bes boyuta
indirgemislerdir (Parasuraman vd. 1988). Servqual 6l¢egi olarak adlandirilan
Olcegin boyutlari somut/fiziksel 6zellikler (tangibles), gtivenilirlik (reliablity),
heveslilik (responsiveness), gliven (assurance) ve empati (emphaty)’dir. Hizmet
kalitesi 6lcim modellerinden servqual, diger 6lclim modelleri icinde en fazla
kullanilan ve ragbet géren model olmasina karsin, teorisyenler tarafindan sikca
elestirilen ve zayif yonleri oldugu iddia edilen bir model olma 6zelligini
tasimaktadir (Yilmaz, 2007:89). Hizmet kalitesinin 6l¢lilmesinin giicligu ve
onemi dolayisiyla model ve goruslerin cesitliliginde bircok kalite 6lcim
modelleri ortaya ¢ikmistir. Gronroos (1984)’(in Teknik ve Fonksiyonel Kalite
Modeli, Parasuraman vd. (1985)’nin Gap (Bosluk-Fark) Modeli, Haywood
Farmer (1988)’in Hizmet Kalitesi Nitelik (Boyut/Ozellik) Modeli, Cronin ve
Taylor (1992)'in SERVPERF (Hizmet Performansi) Modeli, Brogowicz vd.
(1990)'nin Hizmet Kalitesi Sentez Modeli, Mattsson (1992)'nin ideal Deger
Modeli, Teas (1993)’lin Performans Degerlendirme-Standart Kalite Modeli,
Berkley ve Grupta (1994)’tin Bilisim Teknolojisi Uyum Modeli, Dabholkar
(2000)’in Ozellik ve Genel Etki Modeli, Spreng ve Mackoy (1996)"in Algilanan
Hizmet Kalitesi ve Memnuniyet Modeli, Philip ve Hazlet (1997)’in Eksen-Oz
Cevre Nitelik Modeli, Sweeney vd. (1997)'nin Perakende Hizmet Kalitesi ve
Algilanan Deger Modeli, Oh (1999)’un Hizmet Kalitesi-Misteri Degeri ve
Miisteri Memnuniyeti Modeli, Dabholkar (2000)’in Oncii Etkiler ve Arabulucu
Faktorler Modeli, Seth vd. (2005)'nin Frost ve Kumar’in i¢ Hizmet Kalitesi
Modeli, Soteriou ve Stavrinides (2000)’in i¢ Hizmet Kalitesi-Veri Zarflama
Modeli, Broderick ve Vachirapornpuk (2002)’nin internet Bankaciligi Modeli,
Zhu vd. (2002)’nin Bilgi Teknolojileri Temelli Modeli, Santos (2002)’'un E-hizmet
Kalitesi Modeli, Parasuraman, Zeithaml ve Malhotra (2005)’'nin E-S-Qual Modeli
olmak tzere konuya iliskin ¢ok fazla arastirma ve 6lcek bulunmaktadir (Kilig ve
Eleren, 2009: 94-95).

Hizmet kalitesinin 6l¢im konusunda cesitli model ve yaklasimlar
gelistirilmis olmasina ragmen, hizmet olgiimiiniin yapildigI arastirmalarda
¢ogunlukla iki model kullanilmistir. Bunlar algilanan hizmet kalitesini 6lgen
servqual modeli ve hizmet kalite performansini 6lgen servperf yéntemidir
(Oncii vd. 2010:243). Bu konuda yapilan literatiir calismalarinda hangi 6lgegin
daha Ustiin olduguna yonelik arastirmalar yapilmis (Jain ve Gupta, 2004: 27),
servperf modelinin ayirma gecerliliginin servqual modelinden daha yiiksek
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oldugu sonucuna ulasiimistir (Angur vd. 1999). Ayrica Armstrong vd. (1997)

tarafindan yapilan bir arastirmada hizmet kalitesinin hizmet performansinin
fonksiyonu olduguna isaret edilmistir. Bu baglamda bu arastirmada servperf
yontemi ile hizmet kalitesi 6lctilmeye calisiimistir.

Servperf yéntemi, servqual yontemine alternatif olarak gelistirilmistir.
Bu yontemde misterilerin hizmetten beklentileri ve hizmeti edindikten sonraki
algilari arasinda farki almak yerine dogrudan musterinin algiladigi performans
Olcilmeye calisilmistir (Kogoglu ve Aksoy, 2012:6). Modele gore yiiksek
algilanan performans, yiiksek hizmet kalitesi anlamina gelmektedir (Jain ve
Gupta, 2004: 28). Cronin ve Taylor (1992) tarafindan gelistirilen 6lcegin daha
dogru hizmet kalite puanlari saglama yetenegi olmasi ve cari performanslarin
da musterinin algiladigi hizmet kalitesini en iyi sekilde yansitmasi yontemin
avantajlari arasindadir (Abdullah, 2006:34).

Ulasim Hizmeti ve ilgili Calismalar

Ulasim hizmeti, arz ve talebi en ¢ok olan hizmetlerden biri olarak
gorulmektedir (Cati, 2003:122). Amaci tatil, ziyaret, egitim, is veya herhangi bir
zorunluluk olan insanlar mutlaka ulasim hizmetlerinden faydalanmaktadir.
Genelde karayolu, demiryolu ve havayolu hizmetlerinin tercih edildigi,
glinimizde ise cogunlukla karayolu ve havayolu hizmetlerinin daha fazla satin
alindigi bilinen bir gergektir. Yogun rekabet ortaminda var olan birgok alternatif
musterilerin tercihlerini zorlastirmakta ve kendilerince kriterler belirlemelerine
sebep olmaktadir. Bu kriterlerin en basinda da miisteri odakli diistinen ve tim
miusterilerini sadik bir misteriye donlstirmek icin kaliteli hizmet veren
isletmeler gelmektedir. Galbreath ve Rogers (1999), bir isletmenin sadik
miusterilerinin olmasinin, etkili bir misteri memnuniyeti stratejisi ile mmkin
olacagini savunmaktadir (Sari vd. 2011:129).

Seyahatlerinde her zaman herkesin kendi ulasim aracini kullanamamasi
veya gidilen mesafenin uzun olmasi insanlarin ulasim araglarina olan
ihtiyaclarini artirmistir. Ancak her misteri tercih ettigi ulasim aracinda bazi
ozelliklere dikkat etmektedir. Esin (2002)’e gore bu 6zellikler su sekildedir:

e Hiz, yasamin akisinin geregidir; ¢liinki yolculugun ¢cabuk tamamlanmasi
genel bir istektir.

e Gulvenlik, en basta gelen endiseler arasindadir. Hiz arzu edilmekle
birlikte, icinde bulunulan tasitin insani tehlikeye atmamasi gerekir.

e Rahatlik, herkes i¢in degisik Gnemi ve anlami olan bir kalite 6zelligidir.
Tasitin kalitesi ve tzerinde (yol, ray) veya icinde (deniz, hava) yol aldig
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ortamin 6zellikleri kadar, tasitin nasil kullanildigi da bu 6zellikte

etkendir.

e Dugzenlilik, yolcunun 6nemsedigi kalite 6zellikleri arasindadir; ¢tinki
yolcunun kendisini ayarlayabilmesi agisindan, hizmetin akisi gelisiglizel
olmamalidir.

e Dakiklik, varis ve kalkislarin tarifeye olan uyumudur ve ulasim
sirketlerinin 6nemli basari gostergeleri arasindadir.

e Sikhk, hizmetin araliklaridir; yolcunun hareket saatini secmesinde
esneklik saglar ve bekleme siresini azaltir.

e Kapasite, sistemin birim sire igerisinde taslyabildigi yolcu sayisi veya
ylikin miktaridir. Kapasite, sistemden yararlanma seviyesini gosteren
onemli bir 6zelliktir.

e Kapsam, ulasim sisteminin nereden alip nereye kadar gotiirebildigidir.
Denizin olmadigl yere gemi, demiryolu olmadigi yere tren, havaalaninin
olmadigi yere ucak isleyemez; yolun olmadigi yere otomobil, otobis ve
kamyon gidemez.

e Hava kosullarindan kolay kolay etkilenmeme ve

e Fiyat, ekonomik yararlanmadir.

Literatlrdeki ulasim hizmetlerinden faydalanan yolcularin verilen
hizmetten memnun kalmalarina iliskin yapilan arastirmalar incelendiginde
blylik bir cogunlugun karayolu veya havayolu ulasimini 6rneklem olarak
belirledigi goriilmastir. Turkge literatlrde yapilan ¢alismalara bakildiginda ise
son yillarda havayolu ve hizli trenlerin arastirma kapsamina alindig tespit
edilmistir. Cati ve Yildiz (2005) tarafindan sehirlerarasi otobds isletmelerinde
hizmet kalitesinin 6lcimiine yonelik yapilan ¢alismada servqual modeli ile
Olcim yapilmis ve sonug olarak hizmet satin alan misterilerin yarisindan
fazlasinin (%66,3) genel olarak firmalardan memnun olduklari ortaya
cikariimistir. Demografik 6zellikler baz alindiginda ise kadinlarin erkeklere
nazaran daha fazla memnun olduklari ayrica egitim diizeyi yiksek olanlarin
aldiklari hizmetten daha az memnun olduklari saptanmistir. Duman vd. (2007)
tarafindan karayolu yolcu tasimaciligini tercih eden misterilere yonelik yapilan
arastirmada musteri memnuniyeti ve misteri sadakati algilari belirlenmeye
calisilmistir. Sonug olarak karayolu yolcu tasimaciliginda misteri sadakati
olusturma agisindan hizmet kalitesinin ve 6zellikle seyahat esnasinda alinan
hizmetlerin 6nemi ortaya koyulmustur. Yilmaz (2012) tarafindan turizm
ogrencilerinin karayolu yolcu tasimaciligl hizmetlerine yonelik algilamalarini
belirlemek igin yapilan arastirmada 6grencilerin hizmet kalitesi algilarinin alti
faktorli (yazihane, yazihane gorevlileri ve otobus personeline iliskin hususlar,
otobiislere ve yolculuk esnasinda sunulan hizmetlere iliskin hususlar,
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glvenilirlik ile ilgili hususlar, sehir igi servis araglari ve gorevlilerine iliskin
hususlar, mola ile ilgili hususlar ve yer ayirma, bilet satin alma ve bagajlara
iliskin hususlar) bir yapiya sahip oldugu belirlenmis ve bu faktorlere iliskin
algilarinin diisiik diizeyde oldugu saptanmistir. Otobs isletmelerinde hizmet
kalitesini servperf yontemi ile 6lcen Kogoglu ve Aksoy (2012)'un yaptiklari
calismada musterilerin genel olarak ulasim isletmelerinin verdigi hizmetleri
kaliteli bulmadiklari tespit edilmistir. Ayrica ¢calismada musterilerin yaslarina
gore memnuniyet diizeylerinin de farkllk gosterdigi tespit edilmistir. Yaprakh
ve Unalan (2016)’in karayolu yolcu tasimaciligindaki hizmet kalitesini 6lgen
arastirmalarinin sonucunda ise misterilerin genel olarak ulasim isletmelerinin
verdigi hizmetleri orta diizeyde kaliteli bulduklari saptanmistir. Ayrica arastirma
sonuglarina gore hizmet kalitesi unsurlarinin misteri sadakatine etkisinin
oldugu da tespit edilmistir. Havayolu ulasiminda hizmet kalitesini dlgcen
Hatipoglu ve Isik (2015) Anadolu Jet havayolu isletmesi yolcularina bir
arastirma uygulamistir. Arastirma sonucunda Anadolu Jet Havayollarinin
yolcularin beklentilerini karsilamaya oldukga yakin oldugu gorilmustir. Ancak
yolcularin en fazla 6nem verdikleri boyut olan glvenilirlik boyutu algi beklenti
farkinin diger boyutlara gore yiiksek olmasinin, hizmet kalitesinin yonetilmesi
acisindan 6nemli bir problem teskil edecegi de tespit edilmistir. Ataman vd,
(2011)'nin Turk Hava Yollar’'nda is amacli seyahat eden yolcularin hizmet
kalitesi diizeylerini SERVQUAL 6lgegiyle degerlendirmisler, ¢alisma sonucu, algi-
beklenti farkinin en diisiik oldugu kalite boyutunun “fiziksel 6zellik”, en yiksek
olanin ise “glivenilirlik” boyutu oldugunu ortaya koymuslardir.

Konuya iliskin yabanci literatiir incelendiginde ¢cogunlukla yolcu
tasimaciliginda hizmet kalitesi, yolcu memnuniyetleri ve talepler arasindaki
iliskiler incelenmistir. Ayrica havayolu ulasim aracglarindan elde edilen
memnuniyete yonelik calismalarin daha fazla oldugu gorilmuastir. Cunningham
vd. (2002)’'nin servperf modelini kullanarak yaptiklari calismada Amerikali ve
Koreli yolculari 6rneklem olarak almislar ve hizmet kalite algilarini ortaya
¢ikarmaya calismislardir. Arastirmanin sonucunda Amerikali yolcularin
glvenilirlik, ucus ici konfor ve ilgiye, Koreli yolcularin ise gtivenilirlik, giiven ve
risk faktorlerine gore farkli kalite beklentilerinin oldugu goézlemlenmistir. Park
vd. (2005) tarafindan havayolu isletmesinin yalnizca ekonomi sinifinda yer alan
yolculara yonelik yapilan arastirmada havayolu hizmet kalite boyutlari ile
havayolu firmasi imaji ve yolcularin algisi arasinda iliski tespit edilmistir.
Bozorgi (2006)’nin iran havayollarinda yaptig calismada ise yolcularin kalite
boyutlarindan sirasiyla teknik kalite, fiziki unsurlar, givenilirlik, gliven, isteklilik,
imaj ve empati boyutlarina 6nem verdikleri saptanmistir. An ve Noh (2009)’'un
havayolu tasimaciliginda misteri memnuniyeti ve sadakatinin hizmet kalitesi
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Uzerindeki etkisini arastirdiklari galismada ugus i¢i hizmetlerin kalitesi, business
sinif ve ekonomik sinif yolculari agisindan karsilagtirmali olarak analiz edilmistir.
Sonuglar incelendiginde business sinifi tercih eden yolcularin alkolli ve alkolsiiz
icecek servisi, isteklilik ve empati, glivenilirlik, gliven, yiyeceklerin sunum bigimi
ve yiyeceklerin kalitesine dnem verdigi gorilirken, ekonomik sinifi tercih eden
yolcularin isteklilik ve empati, yiyeceklerin kalitesi, alkollii icecek servisi,
alkolstiz icecek servisi, glivenilirlik boyutuna 6nem verdigi saptanmistir. Bu
bulgular, ucus siniflari arasinda da farkh kalite beklentilerinin oldugunu ortaya
cikarmistir (Memis ve Cesur, 2016: 461-462). Bordagaray vd. (2013) diger
arastirmalardan farkli olarak sehir ici otobdis tasimaciligini tercih eden
yolcularin hizmet kalitesini algilarini belirlemeye calismistir. ispanya’da yapilan
bu calisma icin yolcular tarafindan en fazla talep goéren 4 hat degerlendirmeye
alinmis ve arastirma sonuglarinda da farkli hatlari kullanan yolcularin hizmet
kalitesi algilarinda da farkliliklar olustugu tespit edilmistir. Ayrica genel olarak
glvenilirlik, yolculuk siiresi ve sirictnin davranisinin algilanan hizmet
kalitesini etkileyen 6nemli unsurlar oldugu da saptanmistir.

1ll. METODOLOJi
Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu arastirmanin temel amaci, tiiketicilerin sehirlerarasi ulasim
tercihlerini belirlemek ve edindikleri seyahat deneyimlerine gore aldiklari
hizmetin kalite algilari diizeyini ortaya ¢ikarmaktir. Ayrica tiiketicilerin bireysel
farkhliklarr ile aldiklari ulasim hizmeti tirinin (havayolu-karayolu) kalitesi
karsilastirmali olarak degerlendirilerek ortaya ¢ikan farklliklarin da tespit
edilmesi amaclanmistir. Genellikle son yillarda kisa mesafelerde otobsiin,
uzun mesafelerde de ugagin cogunlukla tercih edildigi géz 6niine alindiginda bu
iki ulasim aracinda verilen hizmetin kalitesinin yiksek olmasi beklenmektedir.
Son yillarda konuya yonelik artan bir ilginin goriilmesinin temel sebebi de
budur. Konuyla ilgili arastirmalarda genellikle ulasim araclari tek bir
arastirmayla sinirlandirilarak ucak, otobs veya hizli tren araclari izerinde
durulmustur. Bu arastirmada ise genel olarak seyahatlerde en sik tercih edilen
otobiis ve ugak ulasim araglari baz alinmstir.

Arastirmanin Orneklemi ve Verilerin Toplanmasi

Arastirmanin evrenini Erzurum il merkezinde ikamet eden ve daha
once en az bir kez bir ulasim araci vasitasiyla tatil tecriibesi edinen bireyler
olusturmaktadir. Evrenin tamamina ulasilmasinin hem maliyet hem de zaman
acisindan sikinti yaratacagi géz 6niinde bulundurularak 6rnekleme yoluna
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gidilmistir (Ozmen, 2009: 171-172, 181). Bu calismada tesadiifi olmayan
ornekleme yontemleri kapsaminda yer alan kolayda 6rnekleme yontemi
kullanilmistir. Arastirmada evren hacminin bilyiklGgt, degiskenlerin tiri ve
glven diizeyinin goz 6niinde bulundurulup bulundurulamayacag gibi
belirleyiciler dikkate alinarak érneklem belirlemede Ozdamar (2001)’in 6nerdigi
n=0 2. Z2a / H2 formiliinden yararlaniimistir.

Bu dogrultuda arastirmaile ilgili olarak arastirmanin amaci
dogrultusunda literatiir taramasi yapilmis ve konuyu iceren bir anket formu
hazirlanmistir. Anket formu Leong vd. (2015) tarafindan yapilan arastirmadaki
Olcekler kullanilarak olusturulmustur. Leong vd. hizmet kalitesi, musteri tatmini
ve misteri sadakati iliskisini inceleyen arastirmalarinda hizmet kalitesini bes
boyutta incelemislerdir. Bunlar; fiziksel ortam ve personelin dis gérindsin
inceleyen somut ézellikler; taahhiit edilen hizmeti dogru bir sekilde yerine
getirme anlamina gelen giivenilirlik; musterilere yardim etme ve hizli hizmet
sunma istegi olarak ifade edilen duyarlilik; galisanlarin misterilere gliven
verecegi cesitli 6zelliklere sahip olmasi olarak nitelendirilen giivence ve
miusteriye sunulan bireysel ilgi olan empatidir.

Anket formu iki bdlimden olusmaktadir. ilk bélimde tiiketicilerin
demografik o6zelliklerini ortaya koymak icin gerekli sorular yer alirken; ikinci
bolimde ulagim araglarinin hizmet kalitelerine yonelik 22 ifade yer almaktadir.
Anketler seyahatlerin sik yapildigi Haziran-Agustos 2017 aylari arasinda
yapilmistir. Bu bilgiler isiginda ¢alismada evren ve 6rneklem ortalamasi
arasinda izin verilebilir hata degeri (H) £ 0,10 olarak alinmis ve yapilan analizler,
anlamlilik diizeyi (a) 0,05 alinarak degerlendirilmistir. Ancak calismada hata
payi, glivenilirlik diizeyi ve eksik kodlama vb. gibi degerlendirmeye alinmayacak
anketler cikarildiktan sonra kalan 221 anket degerlendirmeye alinmistir.

Analizler ve Bulgular

Arastirmamiza katilan ve hatasiz oldugu tespit edilen 221 anket formu SPSS
20.0 istatistik programi araciligiyla analiz edilmistir. Sonugclar asagida
paylasiimistir.

Arastirmaya Katilanlarin Demografik Ozellikleri ve Seyahatlerine iliskin
Bilgiler

Ankete katilanlarin demografik 6zelikleri ve seyahatlerine iliskin bazi bilgiler
Tablo 1’de yer almaktadir.
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Tablo 1. Ankete Katilanlarin Demografik Ozellikleri

Yiizde (%) Yiizde

(%)

Cinsiyet Egitim Durumu

Kadin 43 ilkokul 2

Erkek 57 Ortaokul 9

Medeni Durum Lise 23

Evli 37 On Lisans 22

Bekar 63 Lisans 31

Yas Lisans Ustii 13

18-25 38 Gelir Diizeyi

26-33 27 1.400 % ve alti 29

34-41 16 1.401%-2.400% 19

42-49 14 2.401%-3.400% 18

50 ve Ustii 5 3.401%-4.400% 15

Meslek 4.401%-5.400% 12

Cahsmiyor 34 5.401 £ ve Ustu 7

Kamu Galisani 31

Ozel Sektor 15

Serbest Meslek 9

Esnaf 11

Cevaplayicilarin %43'(i kadin, %57’si erkektir. Medeni durum agisindan ise
evliler %37’lik, bekarlar ise %63’llk bir orana sahiptir. Katilimcilarin %38’lik en
yiksek oran ile 18-25 yas araligindaki kisiler olustururken %5’lik en diisiik oran
ise 50 yas ve Uzeri kisileri ifade etmektedir. Ayrica katilimcilarin %34’
calismiyor (6grenci, ev hanimi vb.), %9’u ise serbest meslege sahiptir. Egitim
dizeyleri agisindan incelendiginde ise en disiik oran %2 ile ilkokul iken, en
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ylksek oran ise %31 ile lisans mezunlaridir. Cevaplayicilarin en kiglgi 18
yasinda oldugundan dolayi ve 18 yil 6nce egitim sistemimiz 5-5-3’llk sistemde
faaliyet gosterdigi icin egitim seviyesi ilkokul-ortaokul-lise seklinde
siralanmistir. Cevaplayicilarin gelir diizeylerine bakildiginda ise en ylksek oran
%29 ile 1.400 % ve alti gelir seviyesine sahip kisiler oldugu gortlmektedir.
Bunun nedeni ise meslek olarak en yliksek oranin ¢alismayan kesime ait olmasi
oldugu distnilmektedir. %7’lik en disik oran ise 5.401 % ve (st gelir
seviyesine sahip kisiler oldugu goérilmektedir.

Tablo 2. Ankete Katilanlarin Seyahatlerine iliskin Bulgular

Segenekler Yiizde (%)
Genel olarak seyahatlerinizde tercih Otobus 53
ettiginiz ulasim araci nedir?
Ugak 47
Son seyahatinizde tercih ettiginiz ulasim Otobus 51
araci nedir?
Ugak 49
Tatil donlslinde yine ayni ulagim aracini Evet 78
mi tercih ettiniz?
Hayir 22
Seyahat Ettiginiz Firmayi Tercih Etme Cok sik 39
Sikhginiz
Bazen 45
Nadiren 16
Daha Once Hig Denemediginiz Bir Ulagim Evet 34
Araci Var Mi?
Hayir 66
Onceki soru evet ise denemediginiz Havayolu 27
ulagim araci hangisidir? -
Demiryolu 46
Denizyolu 27

Ankete katilanlarin %53’(i seyahatlerinde genellikle ugagi tercih ederken,
%47’si otobusi tercih etmektedir. Cevaplayicilara son seyahatlerinde
kullandiklari ulagim araci sorusuna ise %51 otobis, %49 ucgak olarak olarak
yanit alinmistir. Elde edilen sonuglar genel olarak kullandiklari ulasim araglarina
¢ok yakin oranlardir. Seyahatlerinden dontste ise %78’inin ayni ulasim aracini
kullandigl, %22’sinin ise farkl ulasim aracini tercih ettikleri gértilmektedir.
Katilmcilarin %66’s1 bitlin ulasim yollarini 6nceden deneyimlemisken, %34’lik
kisminin kullanmadigi bazi ulasim araglari oldugu tespit edilmistir. Bu kisilerin
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ise %27’si havayolunu, %46’s1 demiryolunu ve yine %27’si denizyolunu daha

once hig kullanmadiklarini belirtmislerdir.

Cevaplayicilarin Hizmet Kalitesi Algilamalar

Calismamizda kullanilan hizmet kalitesi 6lcegi 5 ana ve 22 alt degiskenden
olusmaktadir. Bunlar, fiziksel unsurlar, glvenilirlik, isteklilik, gliven ve empati
olarak siralanmaktadir. Yanitlar 5’li Likert olgegine gore ‘kesinlikle

katilmiyorum, katilmiyorum, kararsizim,

katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum’ ifadeleriyle 6l¢ilmistir.

Tablo 3.0lgek Boyutlarinin Ortalama ve Giivenilirlik Diizeyler

Degiskenler Ort. Standart Cronbach
Sapma Alpha

Fiziksel Unsurlar 3,538 0,680

Sectigim ulasim aracinin oturma alanlari temiz ve 3,701 1,148

konforludur.

Sectigim ulasim aracinda yolculuk esnasinda 3,257 1,104

kullanabilecegim multimedya eglence sistemleri (Tv,

film, muzik, oyun vb.) yeterli seviyededir.

Sectim ulasim aracinda galisanlar temiz ve diizgiin 3,739 1,018

goérinumladur.

Ulasim esnasinda sunulan gazete, dergi, gezi haritasi 3,456 1,177

vb. gorsel malzemeler yolculugu cazip kilmaktadir.

Giivenilirlik 3,667 0,780

Sectigim ulagim araci taahhdit ettigi sirede varis yerine | 3,686 1,020

ulagmaktadir.

Bir problem yasandiginda ulagim sirketi bunu ¢ézmek 3,570 1,026

icin samimiyetle ilgilenir.

Sectigim ulasim sirketi islemleri ilk seferinde dogru 3,827 0,900

yapar (bilet, rezervasyon, faturalandirma vb.)

Sectigim ulagim sirketi hizmetlerini s6z verdigi sekilde 3,635 0,982

yerine getirir.

Sectigim ulasim sirketi yasal kayitlari eksiksiz olarak 3,621 0,945

tutar. (Muhasebe, yolcu bilgileri, seyahat bilgileri vb.)

isteklilik 3,645 0,724

Sectigim ulagim sirketinin galisanlari, seyahat esnasinda | 3,599 1,122

hizmetler sunulmadan 6nce yolculari bilgilendirir.
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(Yiyecek-icecek servisi, varsa mola zamani vb.)

Sectigim ulagim sirketinin galisanlari hizl bir sekilde 3,659 0,,934
hizmet sunar.

Sectigim ulasim sirketinin galisanlari her zaman 3,714 0,967
yolcularina yardimci olmaya hazirdir.

Sectigim ulagim sirketinin galisanlari yolcularin 3,608 0,927
isteklerini aksatacak olgiide yogun degildirler.

Giiven 3,650 0,773
Sectigim ulagim sirketinin galisanlarinin davraniglari 3,655 0,987
bana gliven verir.

Sectigim ulasim sirketiyle kendimi glivende hissederim. | 3,693 0,966
Sectigim ulasim sirketinin galisanlari bana sirekli saygih | 3,646 0,979
ve nazik davranirlar.

Sectigim ulasim sirketinin ¢alisanlari sunduklari 3,609 1,002
hizmetle ilgili yeterli bilgi donanimina sahiptir.

Empati 3,368 0,801
Sectigim ulasim sirketini musterileriyle bireysel olarak 3,350 1,141
(tek tek) ilgilenir.

Sectigim ulagim sirketi tim mdsterilerin kullanabilecegi | 3,271 1,056
online (gevrimigi) hizmetler sunmaktadir.

Sectigim ulagim sirketinin galisanlari musterilerle 3,479 0,943
ictenlikle ilgilenir.

Sectigim ulasim sirketini bana en iyi ilgiyi gosterir. 3,382 1,052
Sectigim ulagim sirketinin galisanlari 6zel ihtiyaglarimi 3,359 1,170

anlayabilmektedir.

Cronbach alfa katsayinin 0,7’den buyik olmasi gerekmektedir ve 1’e

yaklastikca i¢ tutarliiginin yiksek oldugu sonucu ¢ikmaktadir (Yang ve Green,

2011). Dolayisiyla “fiziksel unsurlar’ boyutunun givenilirliginin yiksek olmadigi

tespit edilmistir. Yapilan givelilirlik analizinde fiziksel unsurlardan dérdinct

sorunun, gliven sorularindan ise son sorunun ¢ikarilmasi halinde glivenilirlik kat
sayisinin artacagi gorilmdistir. Gerekli dlizeltmeler yapilarak yeniden Cronbach

alfa katsayisi hesaplanmistir ve asagidaki tabloda paylasiimistir.
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Alt Boyutlar Ortalamalar Cronbach Alpha
Fiziksel Unsurlar 3,565 0,710
Guvenilirlik 3,667 0,780
isteklilik 3,645 0,724
Glven 3,664 0,802
Empati 3,368 0,801

Yeni diizenleme ile 6lgekte yer alan 5 boyutta glvenilirlik sinirlari igerisine
girmistir. Ortalamalara bakildiginda ise en disiik 3,368 ile empati, 3,667 ile
glivenilirlik boyutunun yer aldigi gérilmektedir. 20 maddeye diisen alt
boyutlara bakildiginda ise fiziksel unsurlara icerisinde en yiksek ortalama 3,739
ile ‘Sectim ulasim aracinda ¢alisanlar temiz ve diizglin goranimludur.’
maddesidir. Glvenilirlik boyutunda ise ‘Segtigim ulasim sirketi islemleri ilk
seferinde dogru yapar (bilet, rezervasyon, faturalandirma vb.)’ maddesi 3,827
ile en yliksek ortalamaya sahiptir. ‘Sectigim ulasim sirketinin c¢alisanlari her
zaman yolcularina yardimci olmaya hazirdir.” maddesi 3,714 ile isteklilik
boyutunun en yiiksek ortalamasini olusturmaktadir.

Tablo 4. Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Ulasim Aracina Gore Karsilastiriimasi

Ulagim Araci Fiziksel Giivenili | isteklilik | Giiven Empati
rlik
Unsurlar
Otobiis Ort. 3,431 3,566 3,606 3,591 3,315
Std. 0,848 0,740 0,739 0,788 0,792
Sapma
Ugak Ort. 3,713 3,773 3,674 3,748 3,409
Std. 0,883 0,664 0,725 0,854 0,815
Sapma

Yukarida tabloda yer alan ulasim aracina goére karsilastirmali ortalamalara
bakildiginda, hizmet kalitesi algilamalari bes boyutta da ugak ile seyahat
edenlerin daha yliksek ¢iktigi gérilmustdr.
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Calismada kullanilan veri setinin agimlayici faktor analizi yapmaya uygun
olup olmadigini belirlemek amaciyla KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) 6rneklem
uygunluk testi ile Barlett’s kiresellik testi yapilmistir. Analiz sonucunda
KMO degeri 0,861, anlamlilik diizeyi 0.000 olarak bulunmustur. Bu
verilerden mevcut veri setinin agimlayici faktor analizine uygun oldugu
anlasiimaktadir.

Tablo 5. KMO ve Bartlett Testi

Kaiser-Mayer-Olkin 6lgiti 0,861
Bartlett Test istatistigi  Approx Ki-Kare 1720,046
df 190
sig. 0,000
Tablo 6. Toplam Varyans Agiklamalari
Extraction Sums of Rotation Sums of Squared
Initial Eigenvalues Squared Loadings Loadings
% of % of % of
Compon Varian | Cumulati Varian | Cumulati Varian | Cumulati
ent Total ce ve % Total ce ve % Total ce ve %
1 7,0 35,2 7,0 35,2 3,1 15,9
50 49 35,249 50 49 35,249 95 73 15,973
2 2,0 10,0 2,0 10,0 3,1 15,6
03 16 45,264 03 16 45,264 25 27 31,600
3 1,3 6,88 1,3 6,88 2,7 13,8
77 3 52,148 77 3 52,148 69 a4 45,444
4 1,1 5,70 1,1 5,70 1,8 9,38
M 4 57,852 M 4 57,852 77 6 54,830
5 1,0 5,23 1,0 5,23 1,6 8,25
6 0 63,082 6 0 63,082 50 ) 63,082
6 ,96 4,83
7 4 67,916
7 ,78 3,94
9 4 71,860
8 ,68 3,42
6 9 75,289
9 ,62 3,10
) 9 78,398
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10 '6; 3'02 81,474
1 ’52 25 g 83,996
12 '4; 2'3; 86,369
13 ’4‘7‘ 2’22 88,605
14 '4§ 2'12 90,790
15 ’42 Z’OZ’ 92,822
16 ’32 1’8‘;' 94,653
17 ’3; 1’52 96,241
18 ’32 1’55 97,771
19 ,zg 1’3; 99,086
20 ,12 o014 100,08

Yapilan faktor analizi sonucunda 6lgegin 5 boyutta toplandigi gortilmektedir.
Gegmis calismalar ile farklilik arz etmemektedir.

Demografik Degiskenler ile Hizmet Algilamalan Arasindaki iliski

Tablo 7. t-Testi Sonuglari (Cinsiyet ve Medeni Durum)

Sig. (2-tailed)
Fiziksel Unsurlar Kadin 0,627
Erkek 0,622
Guvenilirlik Kadin 0,358
Erkek 0,340
isteklilik Kadin 0,375
Erkek 0,352
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Glven Kadin 0,398
Erkek 0,381
Empati Kadin 0,398
Erkek 0,387
Fiziksel Unsurlar Evli 0,926
Bekar 0,928
Guvenilirlik Evli 0,187
Bekar 0,195
isteklilik Evli 0,278
Bekar 0,293
Glven Kadin 0,404
Erkek 0,421
Empati Evli 0,396
Bekar 0,403

Yapilan t-testi sonuglarina gore elde edilen sonuglarin tamami 0,05’ten
blyiktir. Dolayisiyla cinsiyet ve medeni durum ile fiziksel unsurlar, glvenilirlik,
isteklilik, given ve empati arasinda anlamli bir iliski tespit edilememistir (Capa
ve Cil, 2000).

Yapilan tek yonli varyans analizi sonuglarina gére de ankete katilanlarin yas
araligina gore hizmet kalitesi boyutlarindan fiziksel unsurlar ile F: 1,357 ;
sig.0,250>0,05, glivenilirlik boyutu icin F: 0,598 ; sig.0,664.>0,05 , isteklilik icin
F: 0,693 ; sig.0,598>0,05, gliven boyutu icin F: 1,907 ; sig.0,110>0,05 , empati
icinise F: 1,626 ; sig.0,169>0,05 degerleri elde edilmistir. Ankete katilanlari yas
araligina gore hizmet kalitesi boyutlarini algilamalari agisindan anlamli farklilik
bulunmamistir.

Meslek, egitim durumu ve gelir agisindan incelendiginde de ayni durum soz
konusu olup, hizmet kalitesi boyutlarinin algilanmasi agisindan anlaml
farklihklar bulunmamistir (p>0,05).
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Korelasyon Analizi

Hizmet kalitesi 6lgeginin boyutlari arasinda birebir iligkileri incelemek igin
yapilan korelasyon analizi degiskenler arasinda ikili diizeyde ve pozitif yonlu
iliskiler oldugunu gostermektedir. Tablo 6’da yer alan korelasyon analizi
incelendiginde fiziksel unsurlar (FU), giivenilirlik (GVK), isteklilik (iS), giiven

(GVN) ve empati (EM) arasinda karsilikli iliskiler oldugu gortlmektedir.

Tablo 8. Korelasyon Analizi

FU GVK is GVN EM
FU Pearson | 1 ,524** ,A22%* JA14%* ,LA53**
Korelasyon 1000 1000 1000 1000
Sig. (2-tailed)
GVK Pearson | ,524** 1 ,579** JA8T** ,A36**
Korelasyon 1000 1000 1000 1000
Sig. (2-tailed)
is Pearson | ,422%** ,579%* 1 ,A86%** ,325%*
Korelasyon 1000 1000 1000 1000
Sig. (2-tailed)
GVN Pearson | ,414** JA8T7** ,A86** 1 ,A426**
Korelasyon 1000 1000 1000 1000
Sig. (2-tailed)
EM Pearson | ,453** ,A436** ,325** ,A26** 1
Korelasyon 1000 1000 1000 1000
Sig. (2-tailed)

IV. SONUG VE ONERILER

Bu arastirmanin temel amaci, tiiketicilerin sehirlerarasi ulasim tercihlerini
belirlemek ve edindikleri seyahat deneyimlerine gore aldiklari hizmetin kalite
algilari diizeyini ortaya gikarmaktir. Ayrica tiketicilerin bireysel farkhliklari ile
aldiklari ulasim hizmeti tiirinin (havayolu-karayolu) kalitesi karsilastirmali

olarak degerlendirilerek ortaya gikan farkhliklarin da tespit edilmesi

amaglanmistir.
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Arastirmanin evrenini Erzurum il merkezinde ikamet eden ve daha 6nce en
az bir kez bir ulasim araci vasitasiyla tatil tecrtibesi edinen bireyler
olusturmaktadir.

Anket uygulamasina katilanlarin %43’tGni kadinlar, %57’sini ise erkekler
olusturmustur. Katilimcilarin %37’si evli, %63’0 ise bekardir. Yas acisindan ise
en biylk grubu %38 ile 18-25 yas araligindakiler olusturmustur. Ankette
cevaplayicilarin %34’ calismiyor ifadesini segmis iken, %9’u serbest meslek
olarak yanitlamislardir. Egitim durumlari agisindan bakildiginda ise %2’si ilkokul
mezunu, %31 lisans mezunudur. Gelir diizeyleri incelendiginde %29’unun 1.400
£ ve alti gelire sahip oldugu, %7’sinin ise 5.401 £ ve Usti gelir elde ettikleri
gorilmastar.

Ankete katilanlarin %53’ seyahatlerinde genellikle otobliisi tercih
etmektedir. Katilmcilarin %34’iniin daha 6nce denemedigi ulasim araci
bulundugunu belirtmistir. Bu kesimin %27’si havayolu, %46’s1 demiryolu ve
geriye kalan diger %27’si ise denizyolunu daha 6nce hic denemediklerini
bildirmistir. Bu oranlar anket uygulamasi yapilan bélgenin cografik sartlariyla
da alakal oldugu diistiiniimektedir.

Otobdis ile seyahat edenlerin hizmet kalitesi algilamalarinda en disuk
ortalama 3,315 ile empati boyutu iken, en yiiksek ortalama 3,606 ile isteklilik
boyutudur. Bu durumda otobs isletmelerinin personelinin sundugu hizmetin,
isletmenin kurumsal olarak sundugu imkanlardan daha iyi oldugu sonucunu
vermektedir. Sunulan avantajlar, imkanlar, geri bildirimlerin degerlendirilmesi
gibi konularda yenlikler yapilmasi algilanan kaliteyi ylkseltecegini
gostermektedir.

Ucak ile seyahat edenlerin hizmet kalitesi algilamalarinda ise en distk
ortalama yine empati boyutundadir. En yiksek ortalama ise gtivenilirlik
boyutunda yer almaktadir.

Havayolu ile karayolu isletmeleri i¢in karsilastirmali olarak ortalamalara
bakildiginda sonuglar benzerlik géstermektedir. Bu durum otobis
isletmelerinin de sundugu hizmetlerde havayolu isletmelerine yaklastigini
gostermektedir. Dolayisiyla her iki isletme tiirtide ikame hizmet sunan
rakiplerinden farklilik olusturabilmeleri adina sunduklari hizmetlerde
iyilestirme ¢alismalari yaparak, seyahat esnasinda sunulan ayricaliklarda
farkhlasma yoluna giderek pazar paylarini artirabilecekleri distintilmektedir.
Ornegin, anakizlerde ortalamasi diisiik ¢ikan bir alt boyut olan seyahat
esnasinda eglenceli vakit gegirebilmelerine imkan saglayacak uygulamalar gibi.
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Ayrica demografik degiskenler ile hizmet algilamalari arasinda anlamli
farkhliklar tespit edilememistir. Dolayisiyla havayolunu veya karayolunu tercih
eden tiiketicilerin beklentilerinin ortak veya yakin derecede benzer oldugu
gorilmektedir.

Son olarak, yapilan korelasyon analizi ile hizmet kalitesi boyutlarindan
fiziksel unsurlar ile glvenilirlik arasinda %52, isteklilik ile %42, gliven boyutuyla
%41 ve empatiile %45 dizeyinde iliski tespit edilmistir. Bahsedilen bes boyut
arasindaki bu iliski karsilikli olup, herhangi bir boyutta yapilacak iyilestirmenin
diger boyutlari da etkileyecegi gorilmistar.
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