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SEHIRLERARASI YOLCU TASIMACILIGINDA HIZMET KALITESI VE BIR UYGULAMA

oz

Sehirlerarasi yolcu tasimaciligz, yarattiga istihdam ve
ekonomiye olan katkisi ile llkemizin en Onemli sektdrlerinden biridir.
Sektorin gelismesi ve kendini yenilemesinde hizmet kalitesinin Onemli
bir yeri vardir. Bu arastirmada, cesitli demografik kriterlerin hizmet
kalitesi algisinda yarattigi farklilik arastirilmistir. Sehirlerarasi
bir seyahat isletmesine ait «c¢esitli hatlarda uygulanan anketle,
veriler elde edilmistir. Veriler SPSS istatistik programinda T testi,
Anova ve Scheffe analizi ile test edilmistir. Arastirma sonucunda,
demografik kriterlerin (cinsiyet, egitim, yas, gelir, O&nceki deneyim),
hizmet kalite algisi {zerinde ©o6nemli farkliliklar vyarattigi tespit
edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Ulasim, Sehirlerarasi Yolcu Tasimaciligzi,

Hizmet Kalitesi, Turizm, Anova

SERVICE QUALITY IN INTERCITY PASSENGER TRANSPORT AND AN APPLICATION

ABSTRACT

Intercity passenger transportation which has created employment
and contributing to the economy is one of the most important sectors
of our country. Service quality 1is an important to develop and self
renewal of the sector. In this study differences created by variety of
demographic criteria on perception of service quality was
investigated. Data 1s obtained surveys which have implemented in
various lines at intercity travel business. The data was tested in
SPSS statistic program with T test, Anova and Scheffe analysis. In the
end of study, important differences on the perception of service
quality have Dbeen found according to demographic variables (gender,
age, education, income, previous experience).
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1. GIRIS (INTRODUCTION)

Dinyada ©one c¢ikan glivenli, dakik, kisa sireli ve daha konforlu
ulasim talepleri son yillarda ulastirmanin gelisimini hizlandirmistir.
Ulasim sektori, Tirkiye Gayri Safi Milli Hasilasi acgisindan, 2000
yilina kadar tarim, sanayi ve ticaretten sonra dordinci siradayken,
daha sonra tarimin Online gecerek Uc¢lncl siraya ylikselmistir. Ulasim
sektoriinin GSMH’ya vyaptidi katki, sltrekli bir artis gdstermistir. Bu
pay ile sanayi (%25.4) ve ticaret (%20.3) sektdrlerinin hemen ardindan
gelmektedir (DPT, 2004). Ayrica, 1950 vyilindan itibaren karayolu
tasimaci1li1d1i talebinde yillik artis %$7.6 iken, demiryollarinda %2 ve
denizyollarinda %5’in Ustiinde olmustur. Hava tasimaciligi ise %$16’nin
altinda bir gelisme seyri izlemistir (Ulgen, Guerin-Sarisoy ve Tekce,
y.y.). Turkiye’nin 2014-2018 yillarini kapsayan 10. Kalkinma planinda
ilkemizdeki sehirlerarasi yolcu tasimalarinin yaklasik yiizde 90,5'1,
yik tasimalarinin ise yaklasik ylzde 87.4’1 karayoluyla gerceklesmekte
oldugu ve tasimalarin ulastirma tilirleri arasinda dengeli bir sekilde
paylastirilmasi ihtiyacinin devam ettidi raporlanmistir (T.C. Kalkinma
Bakanligi, 2013).

2011 yili itibariyle 31935 firma, 52707 otoblis ile sgehirlerarasi
yolculara hizmet vermektedir (T.C. Ulastirma, Denizcilik ve Haberlesme
Bakanligi, 2011). Ayni raporda ayrica, Karayolu yolcu tasimaciliginda
piyasanin kendi icerisinden ve dider tasimacilik tiirlerinden gelen
rekabet Dbaskisi sonucu hizmet kalitesinin de daha Onceki dodnemlere
gore vylikseldigi de belirtilmistir (T.C. Kalkinma Bakanligi, 2013).
Kalitenin kavram olarak ortaya c¢ikisi 19. ylzyila rastlamaktadir.
Kalitenin ortaya c¢ikisindan itibaren tiketici arzu ve ihtiyag¢larinda
meydana gelen gelismeler ve kiiresel Pazar kosullari kaliteyi f{rin

boyutundan yonetim  Dboyutuna cekmistir. Boylece kalite, glnliik
yasantimizin bir parcasi haline gelmistir (Ozdipc¢iner, 1999; Dogan,
2000) . Literatiirde pek c¢ok kalite tanimi mevcuttur. Bu tanimlar
incelendiginde, kalitenin gbreceli bir kavram oldugdu ortaya

¢ikmaktadir. Kisiye gdre, kullanim amacina gdre, kalite kavraminin
ifade ettigi anlam, degisiklikler gostermektedir (Kobu, 1989) .
Porter’da kalite konusuna vurgu yapmis ve 1isletmelerin rekabet
avantajlari saglamasi icin daha kaliteli iretim yapip,
verimliliklerini artirmalarinin 6nemli oldugunu ifade etmistir
(www.dpt.gov.tr).

Porter’a gdre rekabet avantajlarini ilkeler degil, firmalar
yaratir. Bu nedenle isletmelerin rekabet¢i stratejileri Onemlidir
(Erkan, 1995). Seyahat davranislari, arac¢ tirid, seyahat sikligi, gidis
mesafesi, yolculuk  sliresi ve fiyat gibi, ulasim firmalarinin
rekabetini etkileyebilecek pek ¢ok faktdr wvardir (Dogan vd., 2006).
Ayrica insan unsuru hizmet {Uretiminde bir hammadde girdisi olarak
kabul edilirse, insan iliskileri, iletisim, gltler vyizlulik, egitim
dizeyi, uzmanlik gibi faktdrler de hizmet kalitesini belirlemede rol
oynar (Celik, 2012). Yolcularin herhangi bir Urin gibi tasinabilmesi
miimkin olmadidindan, yolcu tasimaciligi dikkat ve hassasiyet isteyen
bir alandir. Yolculuk esnasinda tim yolcularin konfor wve ihtiyaclar:
dikkate alinmalidir. Bu durum, hizmet kalitesinin sadece sunumunda
degil, tasarimda da gdz Online alinmasi gerektidini ortaya koyar. Bunun
farkina varan seyahat isletmeleri son dodnemde, tek basina seyahat
etmek isteyen vyolcular i¢in daha genis, daha fonksiyonel tekli
koltuklar ile daha rahat bir seyahat imkani sunmaktadirlar. Havayolu
firmalarinin “business” ve “first class” yolculari ic¢in sagladiklari
farkliliklar, artik otobiis firmalarinda da yavas yavas uygulama alani
bulmaktadir. Bu sektdriin bir tarafina tasima firmalarini ve terminal
isletmelerini, dier tarafina da otoblis sanayi, dinlenme tesisleri,
sigorta, ikram gibi tamamlayici unsurlari koydugunuzda ¢ok genis
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yelpazede etki alani olan bir endistri ortaya c¢ikmaktadir (Ardig¢ ve
Sadaklioglu, 2009). O halde kalitenin sadece otoblis firmalarinda
saglanmas1i da yeterli dedildir. Bunun tamamlayicisi olan isletmelerin
sundugu hizmet kalitesi de bluyiik 6nem arz eder. Endiistrinin bir bitin
olarak degerlendirilmesi daha uygun olacaktir.

2. CALISMANIN ONEMI (RESEARCH SIGNIFICANCE)
Ulasimin Dbir dali olan sehirlerarasi yolcu tasimaciligi,
binlerce calisani ve yarattidi milyar dolarlik katma deder ile onemli

bir ekonomik Dbluyikltige sahiptir. Ayrica istihdam ag¢isindan da
ilkemizin en Onemli sektdrleri arasinda yer almaktadir (Ardig ve
Sadaklioglu, 2009). Dedisen diinya kosullarinin ekonomik boyutunun

6ziinde teknolojik gelisme, verimlilik ve rekabet yer almaktadir. Son
donemin rekabet sisteminde, fiyattan cok, kalite rekabeti, {Urin
cesitlendirilmesi, modern tasarim ve gdrintl, O&nem kazanmistir (DoJan

vd., 2006). Ulkelerin o6zel sartlari, kiiltiirel deJerleri ve seyahat
ozellikleri, tasima hizmet kalitesindeki farkliliklar, ulasim
araglarinin tercihini belirleyen Onemli  faktdrler arasinda vyer
almaktadir (Nijkamp ve Pepping, 1998). Tiketicilerin hizmet kalite

algisindaki farkliliklari belirlemek ve gerekli Onlemleri almak ic¢in
yolcu tasima firmalari, sirekli olarak hizmet kalitesine 1iliskin
arastirma yapmalidirlar. Cinkii yodun rekabet ig¢indeki bu isletmelerin
piyasada kalici olmalarinin baska bir yolu yoktur. Iste bu nedenle bir
otoblis firmasinin izni ile vyolcularinin hizmet kalite algisindaki
farkliliklar arastirilmis ve elde edilen sonucglara gbre firmanin
kalite 1ile ilgili nelere dikkat etmesi gerektidine iliskin ipucglara
sunulmustur.

3. LITERATUR (LITERATURE)

Parasuraman, Zeithaml, ve Berry (1994), uzunca bir slire hizmet
kalitesi lizerinde c¢alistiktan sonra SERVQUAL adini verdikleri 06lgedi,
fiziki 0Ozellikler, glivenirlilik, heveslilik, glivence ve empati olmak
izere bes boyuta indirgemislerdir. Bunun ardindan Servperf, Grdnroos
ve Gap modeli gibi pek c¢ok 6lcek ortaya c¢ikmistir. Hizmet kalitesine
iliskin literatiirdeki arastirmalar genellikle Dbu ©&lgekler {izerinden
arastirilmistir. Son donemde en c¢ok kullanilan ise Dbeklenen ve
gerceklesen algiya dayali GAP modelidir. Memnuniyet ve hizmet kalitesi
birbirini destekleyen konular olmasi nedeni ile bazen karismaktadir.
Farkli Dbakis acilara olmasina radmen genelde algilanan hizmet
kalitesi, misteri memnuniyetine (Price wvd., 1995; Yu wvd., 2005),
misteri memnuniyeti ise sadik misteriler vyaratilmasina vyardimci
olmaktadir. Memnun ve sadik misteriler ise yiksek fiyata daha az
duyarli olmalari (Heskett wvd., 1994), olumlu iletisimde bulunmalarai,
olumsuzluklari gdrmezden gelmeleri (Basanbas, 2013) ve isletmeyi her
zaman desteklemeleri nedeniyle Onemsenmektedir. Yolcu tasimacilidi soOz
konusu oldugunda hizmet kalitesine iliskin arastirmalar, hava, kara,
deniz ve demiryolu ile wulasim olmak {zere dort Dbolim olarak
diistintilebilir;

Literatliirde denizyollarinin hizmet kalitesine 1iliskin ¢ok az
arastirma (Chen wvd., 2009; Miremadi wvd., 2011; Othelius ve Wemmert,
2014) varken, demiryollarina (Baysal ve Engin, 2004; Sari vd., 2011)ve
0zellikle hava yollarina iliskin (Aksoy wvd., 2003; Barros vd., 2007;
Okumus ve Asil, 2007; Chen, 2008; C(Celikkol wvd., 2012; Pekkaya ve
Akilla, 2013, Yildiz ve Erdil, 2013) daha fazla arastirma
bulunmaktadair. Ulkemizde 6zellikle insanlarin gelir yapisina,
aliskanliklarina, mevcut imké&nlara bagli olarak, yurt i¢i vyolcu
tasimaciliginda ¢ok bluyuk oranda karayolu kullanilmaktadir. Bu ylizden
de tasimacilik sektorinin karayolu adirlikli vyapisi artarak devam
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etmektedir (Ardi¢ ve Sadaklioglu, 2009). Bu durum literatiirde de
kendini go6stermis, akademisyenlerin biiyik bir kismi karayollarinda
faaliyet gbsteren isletmelerin hizmet kalitesine yonelik calismalar
yapmislardir. Karayollarinda yapilan arastirmalarin bir kismi, sehir
i¢i ulasiminda hizmet kalitesine vydnelirken (Keskin, 1998; Dogru,
1998; Keskin wve Karaman, 2002; Cata, 2003), bir kismi da
sehirlerarasi ulasimin hizmet kalitesine yoneliktir (Tan ve Bektas,
2002; Bardakc¢i wve Hasiloglu, 2008; Ardic¢c ve Sadaklioglu, 2009). Bu
arastirmalarin Dbir kismi da tiketici Dbeklentisi ve sikéyetler
iizerinedir (Friman wve Edvardsson 2003; Altan ve Engin, 2004;
Edvardsson, 1998; Disney, 1998; Keskin, 1998).

Keskin (1998) vaptidi calismada, belediye toplu tasimacilik

hizmetlerinden faydalanan Atatiirk Universitesi O6grencilerinin,
hizmetle 1ilgili beklenti ve sikéyetlerini arastirarak, hizmetin
kalitesini ©l¢meye c¢alisirken, Dogru (1998) hizmet kalite 0©olc¢im

yontemlerini kent 1i¢i wulasimda uygulamaya yoénelik bir arastirma
yapmistir. Keskin ve Karaman (2002) ise toplu tasima hizmetlerinde
calisanlarin daha kaliteli hizmet sunabilmelerine yoénelik is tatminini
arastirmislardir. Cati (2003) vyaptigi arastirmada, sehir i¢i ulasimda
O0grencilerin hizmet kalite algisini Olcgmek ic¢in Servperf modelini
kullanmis, aracg¢lara fazla yolcu alinmasi ile personel davranislarina

iliskin olumsuzluklarin giderilerek hizmet kalitesinin
ylikseltilebilecedini tespit etmistir.
Tan ve Bektas (2002), arastirmalarinda sehirlerarasi ulasim

hizmeti sunan firmalarin mevcut durumunu saptayarak, sorunlarini
belirlemislerdir. Duman, Ayduda ve Kogcak (2007) tarafindan Mersin’de
yolcularin karayolu ulastirma hizmetlerine yoénelik algilarini servqual
yontemi ile 0Ol¢tiigii arastirmada, karayolu hizmet kalitesi algisini

yazihane-servis-terminal hizmetleri, seyahat siresinde alinan
hizmetler ve mola vyeri hizmetleri olmak UUzere ¢ temel Dboyut
belirlenmistir. Ayrica, hizmet kalitesinin mlsteri sadakatinin en

glicli Dbelirleyicisi oldudu tespit edilmistir. Lin vd., (2008)
Taiwan’da sehirlerarasi vyolculuk vyapan Dbir firmanin vyolcularinin
hizmet kalitesi algisini “gap” analizi ile arastirmislardir.
Calismanin sonucu, gerceklesen hizmet kalitesinin, beklenenden daha
diisiik oldugunu gdstermistir. Bardakg¢i ve Hasiloglu (2008) ise, Tan ve
Bektas (2002)’1n calisma sonuclarini Pamukkale Universitesi Honaz MYO
6grencilerinden elde ettikleri sonuclarla karsilastirmislar ve
firmalarin iyilestirmesi gereken birgok nokta oldugunu
vurgulamislardir. Siricli ve diJer gdrevlilerin davranislari ve kisisel
temizlikleri ise OgFrencilerin firma sec¢imindeki en ©Onemli faktor
olarak tespit edilmistir.

Celik (2009), otobiis firmalarinin hizmet ortami o6zelliklerinin,
hizmet kalitesi algilamalarini nasil etkiledigini arastirmistir.
Fonksiyonel kalitenin, hizmet ortaminin iklimi, tasarimi ve sosyal
yapisindan etkilendidini ortaya koymustur. Dogan, Akan ve Oktay
(20006), iniversite 6grencilerinin sehirlerarasi ulasim talebini
inceledikleri arastirmalarinda, tercih Onceliklerinin saptanmasini
ama¢lamislardir. Ardi¢ ve Sadaklioglu’ nun (2009) arastirmalari ise,
sehirlerarasi otoblis isletmelerinin farkli hedef gruplara gdre hizmet
kalite dizeylerini ortaya koymaya vydéneliktir. Alniacik ve Ozbek’in
(2009) Kocaeli’de, Dbir otobiis firmasinin yolcu tasima kalitesini
servqual 1ile &6l¢tigl arastirmada, O0grencilerin hizmet kalitesine
iliskin algilamalari ile Dbeklentileri arasinda olumsuz yonde fark
bulunmustur. Vanniarajan ve Alleswari (2010) tarafindan otobis
yolculari lzerinde yapilan diJer bir arastirmada da hizmet kalitesinin
misteri memnuniyeti, tekrar tercih ve tavsiye niyetinin Onemli
belirleyicisi oldugu saptanmistir. Yilmaz (2012), Nevsehir’deki
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arastirmasinda O0grencilerin, otobus firmalarina iliskin hizmet
kalitesi algilamalarinin alti faktdérld bir vyapiya sahip oldudu
belirlemistir. Bu faktdrler; “yazihane, yazihane gdrevlileri ve otobiis
personeline iliskin hususlar”, “otobiislere ve vyolculuk esnasinda
sunulan hizmetlere iliskin hususlar”, “glivenilirlik ile ilgili
hususlar”, “sehir i¢i servis araglari ve goOrevlilerine iliskin
hususlar”, “mola ile ilgili hususlar” ve “yer ayirma, bilet satin alma
ve Dbagajlara iliskin hususlar” olarak belirlenmistir. OJrencilerin
memnuniyetleri de faktdrlere iliskin algilari da diusik diizeyde tespit
edilmistir. Hizmet kalitesine etki eden unsurlarin belirlenmesi
acisindan sikayet ve memnuniyet konusu literatlirde Onemsenmis ve
bunlar {izerine de pek <c¢ok arastirma yapilmistir; Altan ve Engin
(2004), sehirlerarasi hizmet veren seyahat isletmelerinde, adirlama,
bakim, temizlik, konuda saygi, Kkaptanin ve host/hosteslerin tutumu,
rezervasyon ve bilet satis hizmetleri, ikram ve servis konularinda
yolcularin memnuniyetlerini belirlemeye c¢alismislardir.

Edvardsson (1998)’da, tasima hizmetlerinde kalite ve misteri
sikldyetlerini arastirmis, siriici ve diJer personelin davranislari,
dakiklik, arac¢la ilgili teknik konular, aracin konforu ve duraklarin
durumuna iliskin sikéyetleri belirlemistir. Disney (1998) vyolcularin
rahat bir wulasim hizmeti almalari ic¢in, slriicilerden beklentilerini
arastirmistir. Friman ve Edvardsson (2003) hizmet kalitesi ile sikayet
ve memnuniyet arasindaki iliskiyi arastirmislardair. Arastirma
sonucunda algilanan hizmet kalitesi {zerinde personel davranislari,
glivenilirlik, sadelik ve tasarimin etkili oldudunu tespit etmislerdir.
Shiralashetti ve Hugar (2008), kamuya ait bir yolcu tasima firmasina
yonelik arastirmalarinda, tiketicilerin kendilerine sunulan
hizmetlerin biyik cogunlugundan memnun olmadiklarini tespit
etmislerdir. Gautam (2010), Hindistan’in bir bdlgesinde kamuya ait
otoblis firmalari ile &zel firmalari kiyaslamis, yolcularin Ozel sektor
firmalarinin hizmetlerinden daha c¢ok memnun kaldiklarini tespit
etmistir.

4. YONTEM (METHOD)

Toplanan verilerin istatistiksel analizinde SPSS 16.0 paket
programi kullanilmistir. Yolcularin demografik dediskenlerinin hizmet
kalite algisi Uzerinde farklilik yaratip yaratmadidi arastirilmistir.
Onemlilik diizeyinin belirlenmesi icin, ikili gruplarda “t testi”, iic
veya daha fazla gruplarda ise “tek yonlii varyans analizi (F testi)”
uygulanmistir. Uygulanan varyans analizinde sonucun anlamli c¢ikmasi
durumunda, hangi gruplar arasinda farkin onemli oldudunun belirlenmesi
igcin “Scheffe testi” kullanilmistir. Anlamlilik dizeyi olarak en diusiik
0.05 alinmistir. Anlamli sonu¢ bulunmayan dediskenler, sunulmamistir.

4.1. Evren ve Orneklem (Population and Sampling)

Sehirlerarasi yolcu tasimacilidi vyapan firmanin toplamda ne
kadar yolcu tasidigina iliskin istatistiki bir bilgisi bulunmadigindan
dolay1i ana kiitle belirlenememistir. Ancak bu rakamin 1 milyonun
izerinde oldugu tahminlenerek %5 ©Orneklem hatasi ile Orneklem
bliylikligi 384 olarak belirlenmistir (Yaziciodlu ve Erdogan, 2004; Ural
ve Kilig, 2005). Seyahat isletmesinin tim hatlarina esit miktarda
anket verilmistir. Daha Onceki arastirma deneyimlerine dayali olarak
elde edilecek anketlerde eksik wveri vya da u¢ defer olabilecedi
dislincesi 1le O&rneklem biytkligine ulasabilmek ig¢in 500 adet anket
dagitilmasi uygun gorilmistir. Uygulama sonucunda, anketler daha veri
analizine hazirlanirken bir kismi Ozensiz doldurulmus olmasi ve c¢ok
sayida veri eksigi nedeni ile iptal edilmis, bir kismi da veri

67



Ozdipciner, N.S. ve Ceylan, S. Fedy
Social Sciences (NWSASOS), 3C0158, 2017; 12(2): 63-77. N

e
R

girisinden sonra u¢ deder analizi sonucu arastirmadan c¢ikarilmistir.
Anketlerden 360 adedi analize uygun bulunmustur.

4.2. Veri Toplama Araci (Data Collection Tool)

Hizmet kalitesini ©&l¢meye yonelik tasarlanan ©&6l¢lim aracinin
gelistirilmesinde daha 0Once vyapilmis calismalardan ve literatir
taramasindan yararlanilmistir. Gelistirilen anket iki boéliimden
olusmaktadir. Birinci boélim demografik Dbilgiler, ikinci boélim ise,
hizmet kalitesini belirlemeye yodnelik sorulardan olusmaktadir. Hizmet
kalitesini O0lcmek Uzere hazirlanan ifadelere verilen yanitlar
“kesinlikle katiliyorum” ve “kesinlikle katilmiyorum” arasinda besli
skalay1l iceren bir derecelendirme 6lc¢cedine dayalidir. Verilen yanitlar
ifadelerin olumlu ya da olumsuz olma durumuna gbére 1-5 veya 5-1
seklinde degerlendirilmistir. Hazirlanan anket formlari tim hatlara
dagitilarak host ve hosteslerin yardimi ile yolculuk siiresince gontlli
olan misteriler tarafindan doldurularak seyahat sonunda teslim
alinmistir.

5. BULGULAR VE TARTISMA (FINDINGS AND DISCUSSION)

Bu arastirmada, sehirlerarasi hizmet veren bir ulasim
isletmesinin yolcularainin hizmet kalite algilarinain 60lgllmesi
ama¢lanmistir. Bu nedenle sonug¢larin didger wulasim isletmeleri ic¢in
genellestirilebilmesi mimkiin dedildir. Analizlerin tek Dbir firmay:
icermesi, arastirmanin en 6nemli kisitidir.

Tablo 1. Yolcularin karakteristikler
(Table 1. Characteristics of the passengers)

Aciklama Demografik karakteristikler Sayi %
18 yas ve alta 30 8.3
Yas 19-35 222 6l.7
36-54 84 23.3
55 yas wve usti 24 6.7
Cinsiyet Kadin 162 45
Erkek 198 55
500 TL ve daha az 72 20.8
Gelir Durumu 501-999 TL 117 33.8
1000-1999 TL 118 34.1
2000 TL ve Uzeri 39 11.3
Ilkokul 28 7.8
Ortaokul 35 9.7
Orenim Durumu Pise‘ 23 25.8
On lisans 50 13.9
Lisans 124 34.4
Lisansiisti 30 8.3

Arastirma Oncesi 50 kisi 1izerinde bir On deneme yapilarak
sorularin gecerlik ve gluvenilirlikleri arastirilmistir. Olcekte yer

alan sorularin genel ortalamasi 3.897'dir. Ortalamalarin dedisim
araligir (3.009-4.364=) 1.355 olarak bulunmustur. Soru blUtin (item-
total) korelasyonuna bakildiginda 0.024 ile 0.633 arasinda dedistigi
gorilmiistir. Soru 1ile Dbitin korelasyonlari arasindaki korelasyon
katsayisi 0,25 dederinden daha ki¢tik olan (13, 14, 15, 16, 20, 29, 30,
31 ve 38) sorular Olgcekten c¢ikarilmistir. Literatiirde 6lcedin

toplanabilirlik 6zelliginin bozulmamasi ic¢cin soru ile bitin arasindaki
korelasyon katsayilarinin negatif olmamasi ve 0.25 deferinden biyluk
olmas1i gerektidi belirtilmektedir (Kalayci, 2005). 28. soru ise
korelasyon katsayisi 0.25'ten disiik olmasina radmen Onemli oldugu
diisiinilerek, ©0lcekte Dbirakilmistir. Sonucta 32 maddelik nihai Dbir
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Olcek elde edilmistir. Olcekten 9 soru cikarildiktan sonra
givenilirlik katsayisi 0.879'dan 0.924'e vyilikselmistir. Bu sonug, elde
edilen verilerin oldukca givenilir olduduna ve anket formunun ic¢
uyumunun kabul edilebilir diizeyin iizerinde olduduna isaret etmektedir
(Muijs, 2004; Nunnally, ve Bernstein, 1994). Soru ortalamalarinin
testi sonucunda ortalamalarin farkli oldudgu gorilmistir. (Hotelling
T2=942.981, F=26.757, p=0.000). Olcegin kapsam gecerligi icin ise
uzman godriislerine basvurulmustur. Yolcularin %8.3’t 18 vyas ve daha
altinda, %61.7'si 19-35 vyas araliginda, %23.3'4 36-54 yas arasi ve
%$6.7"si 1ise 55 vyas ve {lzerindedir. Yolcularin %45’1i kadin, %55'1
erkektir. Aylik gelir dagilimlari; %20.8’1 500 TL ve daha az
kazanmakta, %33.8’1i 501-999 TL kazanmakta, $34.1’1 ise 1000-1999 TL
araliginda bir gelire sahipken %11.3'4 2000 TL ve daha fazla bir
gelire sahiptir. Yolcularin o6drenim durumlarina iliskin dadilim ise
sodyledir; %$7.8’i Ilkokul, %9.7’si ortaokul, $%$25.8’i lise, $%13.9’u &n
lisans, $34.4’"41 lisans ve %8.3'"41 1ise ylksek 1lisans mezunudur.
Yolcularin biiyik bir kismi (%94.1) daha oénce ayni firmadan hizmet
satin almislardir. Sadece %5.9'’u bu firma ile ilk defa vyolculuk
yapmaktadir.

Tablo 2. Cinsiyet ile hizmet kalitesi arasindaki iliski (T testi)
(Table 2. The relationship between gender and service quality)

Hizmet kalitesi Cinsiyet X t o)
Ifade }S:I Mola noktalaranak} 1 3.59 5 58| 0.010%*
genel ihtiyac¢ alanlari temizdir. 2 3.87

Ifade 21: Otobiislerin ici temizdir. ; j'jg 2.530.011%*
ifade 43: Yolcularin ihtiyaclarina 1 3.97

yonelik hizmetleri sunmaya yetecek > 07| 0.037%
kadar bilgiye sahip oldugunu 2 4.15 ’ ’
disintuyorum.

**p<0,01 *pP<0,05 df:358 1) Kadin 2) Erkek

Cinsiyet ile hizmet kalitesi arasindaki iliskiye Dbakildiginda,
iic 1fade de erkekler 1ile kadinlar arasinda anlamli farkliliklara
rastlanmistir. “Mola noktalarindaki genel ihtiya¢ alanlari temizdir”
ifadesinde kadinlarla erkekler arasinda anlamli bir farklilik
bulunmustur. Erkekler kadinlara oranla, mola noktalarindaki genel
ihtiya¢ alanlarinin daha temiz oldudunu diistinmektedirler (t=2.58,
p<0.010). “Otoblslerin i¢i temizdir” ifadesinde erkekler ile kadinlar
arasinda anlamli farkliliga rastlanmis, erkeklerin kadinlara godre,
otoblislerin i¢ini daha temiz Dbulduklari Dbelirlenmistir (t=2.53,
p<0.011). “Yolcularin ihtiyag¢larina yonelik hizmetleri sunmaya yetecek
kadar bilgiye sahip olduklarini distntyorum” ifadesinde de erkekler
ile kadinlar arasinda anlamli farklilik tespit edilmistir. Erkekler,
kadinlara oranla bu ifadeye daha fazla katilmaktadir (t=2.07,
p<0.037). Egitim durumu ile hizmet kalitesi arasindaki iliskiler
incelendiginde, anlamli farkliliklara rastlanmistair. “Sikayetler
dikkate alinmaktadir” ifadesine katilimda, ortaokul mezunu olanlarla
lisans mezunu olanlar arasindaki fark anlamlidir (F=3.052, p<0.010).
Ortaokul mezunu olanlar, lisans mezunu olanlara gdre sikdyetlerin daha
cok dikkate alindigini disinmektedirler. “Sofdrler yolcularin giivenli
bir sekilde vyolculuk etmesini saglamaktadir” ifadesine katilimda,
ortaokul mezunu olanlarla lisans mezunu olanlar arasinda anlamli bir
farklilik tespit edilmistir (F=3.291, p<0.006).
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Tablo 3. EJitim ile hizmet kalitesi arasindaki iliski (One-Way ANOVA)
(Table 3. The relationship between education and service quality)

Hizmet kalitesi Ogrenim X F P Scheffe
Durumu
1 4.18
ifade 7: Sikayetler dikkate i i:gg
alinmaktadir. 7 373 3.052(0.010*~*
5 3.66
Toplam tatmin 6 3.77
1 4.61
ifade 8: Sofdrler yolcularin 2 4.63
givenli bir sekilde yolculuk 3 4.28
etmesini saglamaktadir 4 4.22 3.29110.006xx
5 4.21
Toplam tatmin 6 4.33
1 4.11
ifade 11: Yolculuk esnasinda 2 3.77
kendimi arabamda gibi 3 3.82
hissediyorum 4 3.54 2.4461 0.034~
5 3.39
Toplam tatmin 6 3.57
1 3.79
Ifade 24: Sehir ici servis i i:gé
hizmetleri konforludur 7 WY 2.726 | 0.020%
5 3.55
Toplam tatmin 6 3.70
1 3.46
Ifade 25: Sehir ici servis 2 3.94
hizmetleri siklikla hareket 3 3.72
etmektedir 4 3.22 2.353] 0.040%
5 3.52
Toplam tatmin 6 3.47
1 3.82
Ifade 26: Sehir ici servis 2 3.74
hizmetleri zamaninda hareket 3 4.04
etmektedir. 4 3.50 ] >-414]0.005% 35
5 3.46
Toplam tatmin 6 3.90
1 3.43
ifade 28: Alternatif firmalara 2 3.41
gdre genel olarak firmanin 3 3.09
yolculuk maliyeti yliksektir. 4 2.78 2.449 | 0.034%
5 2.83
Toplam tatmin 6 3.13
1 3.89
ifade 33: Hata yapma 2 3.60
ihtimallerinin olmadigini 3 3.63 5-1,
distniiyorum 4 3.40 6.81910.000%x 5-3
5 2.90
Toplam tatmin 6 3.47
**p<0,01 *P<0,05 df:5
1)Ilkokul 2)Ortaokul 3)Lise 4)0n Lisans 5)Lisans 6) Lisansistl
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Ortaokul mezunu olanlar, lisans mezunu olanlara gdre, bu ifadeye
daha fazla katilmaktadir. “Yolculuk esnasinda kendimi arabamda gibi
hissediyorum” ifadesinde 0O0Jrenim durumu acisindan fark, istatistiki
olarak anlamli bulunmustur (F=2.446, p<0.034). Bu ifade Ilkokul mezunu

olanlarin lehine anlamlidir. “Sehir i¢i servis hizmetleri konforludur”
ifadesi ise, lise mezunlari lehine anlamlidir (F=2.726, p<0.020). Lise
mezunlari, sehir ic¢i servis hizmetlerini, Onlisans mezunlarina gore
daha konforlu Dbulmaktadir. Sehir ic¢i servis hizmetleri siklikla

hareket etmektedir” ifadesini ortaokul mezunlari onlisans mezunlarina
gore daha olumlu degerlendirmektedirler (F=2.353, p<0.040). “Sehir ici
servis hizmetleri =zamaninda hareket etmektedir” ifadesini lise mezunu
olanlar lisans mezunu olanlara oranla daha olumlu degerlendirmektedir
(F=3.414, p<0.005). “Alternatif firmalara gdre genel olarak firmanin
yolculuk maliyeti yiiksektir” ifadesine katilimla ©&grenim durumlari
arasindaki fark anlamlidir (F=2.449, p<0.034). Ilkokul mezunu olanlar,
6nlisans mezunu olanlara gdre firmanin yolculuk maliyetini daha yiksek
bulmaktadirlar. Hata vyapma ihtimallerinin olmadidini disiniyorum
ifadesine katilimla o&§renim durumlari arasindaki fark anlamlidir
(F=6.819, p<0.000).

Tablo 4. Yas ile hizmet kalitesi arasindaki iliski (One-Way ANOVA)
(Table 4. The relationship between age and service quality)

Hizmet kalitesi Yas Mean F Sig. Scheffe
. 1 4.00
Ifade 6: Calisanlar yolculuk > 3.99
sirasindaki sorunlarla yakindan 3 4'30 3.343 | 0.019~*
ilgil ktedir. .
ilgilenmektedir 2 133
1 3.77
ifade 7: Sikayetler dikkate 2 3.76 .
alinmaktadir 3 4.12 2.695 0.046
4 3.92
. 1 3.90
Ifade 10: Yolculuk esnasinda > 711
sunulan yiyecek ve icgeceklerin 3 4'04 2.843 | 0.038%* 2-4
itl1iligi fazladir. .
cesitliligi fazladair 2 350
. 1 3.40
Ifade 11: Yolculuk esnasinda > 3 50
kendimi arabamda gibi 3 3'95 3.071| 0.028*
hi di . .
issediyorum 2 375
1 3.57
Ifade }8:'Mola noktalar1nd§k1. 2 3.77 3. 842 | 0.010%* 4-2,
genel ihtiyac¢ alanlari temizdir 3 3.89 4-3
4 3.13
1 3.93
Ifade 32: Flfmagln”v?rélgl sdzlere 2 3.82 5 082 | 0.002%% o_y
givenebilecedimi distniyorum 3 4.12
4 4.46
ifade 42: Firmanin faaliyetlerini 1 3.60
basaraiyla yone?mek lg%n gerekli 2 3.86 3.365| 0.019%
kaynaklara sahip oldudunu 3 4.10
disiiniyorum 4 4.13
ifade 43: Yolcularin ihtiyaclarina 1 4.17
yonellklhlgmetler} sunmaga yetecek 2 3.97 > 878 | 0.036%
kadar bilgiye sahip oldugdunu 3 4.20
distiniyorum 4 4.33
**p<0,01 *pP<0,05 df: 3
1)18 yas ve alti 2)19-35 3)36-54 4)55 yas ve ustl
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Lisans mezunlari, ilkokul ve 1lise mezunlarina gbre hata yapma
ihtimallerinin daha fazla oldudunu disinmektedirler. EJitim durumuna
bakildiginda, genel olarak lisans OJrenimi alanlarin Dbircok konuda
hizmet kalite algilarinin digerlerinden farkli oldudu sdylenebilir.

“Calisanlar yolculuk sirasindaki sorunlarla yakindan
ilgilenmektedir” ifadesi katilimcilarin yaslarina gdre incelendiginde
istatistiki olarak anlamli farkliliga rastlanmistir (F=3.343,

p<0.019). Bu fark, 55 yas ve {istii katilimcilar lehinedir. “Sikéyetler
dikkate alinmaktadir” ifadesi ile katilimcilarin vyaslari arasinda
anlamli farklilik tespit edilmistir (F=2.695, p<0.046). Bu ifade 36-54
yas grubundakiler 1lehine anlamlidair. “Yolculuk esnasinda sunulan
yiyecek ve iceceklerin c¢esitliligi fazladir” ifadesinde de gruplar
arasi farklilik vardir (F=2.843, p<0.038). 19-35 yas grubundakiler, 55
yas ve Ustiindeki katilimcilara oranla, sunulan yiyecek iceceklerin
cesitliligi konusunda daha olumlu dislUnmektedir. “Yolculuk esnasinda
kendimi arabamda gibi hissediyorum.” ifadesinde 36-54 yas
grubundakiler ile 18 yas ve altindakiler arasinda bir farklilik vardir
(F=3.071, p<0.028). Bu ifade 36-54 yas grubu lehine anlamlidir. 55 yas
ve izerindeki grup, “Mola noktalarindaki genel ihtiya¢ alanlari
temizdir” ifadesine, 19-35 yas ile 36-54 yas grubundaki katilimcilara
gdbre daha az katilmaktadir (F=3.842, p<0.010). “Firmanin verdigi
sbzlere gluvenebilecedimi distiniyorum” ifadesinde, yas gruplari
acgisindan anlamli farklilaik tespit edilmistir (F=5.082, p<0.002). 55
yas ve Ustl katilimcilar, 19-35 yas araligindaki katilimcilara oranla,
bu ifadeye daha fazla katilmaktadir.

“Firmanin faaliyetlerini basaraiyla yOnetmek igcin gerekli
kaynaklara sahip oldugunu disiiniyorum” ifadesinde vyas Dbuyudikee,
ifadeye katilimin arttiga belirlenmistir (F=3.365, p<0.019) .
“Yolcularin ihtiyaglarina vydnelik hizmetleri sunmaya yetecek kadar
bilgiye sahip oldudunu dustntyorum” ifadesi katilimcilarin yaslarina
gore deferlendirildiginde, istatistiki olarak anlamli farklilik tespit
edilmistir (F=2.878, p<0.036). 55 yas ve istdl katilimcilar, 19-35 vyas
araligindaki katilimcilara oranla, firmanin yolcularin ihtiyaclarina
yonelik hizmetleri sunmaya yetecek kadar bilgiye sahip olduguna daha
fazla katilmaktadir. Yasa iliskin incelemede, hizmet kalite algisinin
genelde 55 yas ve {stii olan yolcular ile 19-35 yas arasindakilerde
farklilik gdsterdigi ve yaslilarin hizmet kalite algisinin daha olumlu
oldugu ifade edilebilir.

Tablo 5. Gelir ile hizmet kalitesi arasindaki iliski (One-Way ANOVA)
(Table 5. The relationship between income and service quality)

Hizmet Kalitesi Gelir | Mean F Sig. Scheffe
. 1 4.17
Ifade 5: Bilet islemleri hizli > 132
bir sekilde . 3.368 ] 0.019
erceklestirilmektedir 3 4.43
gerceries 4 |4.56
: . . 1 3.34
Ifade 28: Alternatif firmalara > 5. 99
gbre genel olarak firmanin - 3.589(10.014~* 1-4
olculuk maliyeti yluksektir 3 2-95
Y yert vy 4 |2.56
**pP<0.01 *P<0.05 df:3
1)500 TL ve daha az 2)501-999 3)1000-1999 4)2000 TL ve lzeri

“Bilet islemleri hizli Dbir sekilde gercgeklestirilmektedir”
ifadesine katilimla katilimcilarin gelir durumlari arasinda anlamli
fark tespit edilmistir (F=3.368, p<0.019). “Alternatif firmalara godre
genel olarak firmanin yolculuk maliyeti  yiksektir” ifadesinde,
katilimcilarin gelir durumlari ag¢isindan istatistiki olarak anlamli
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farklilia rastlanmistir (F=3.589, p<0.014). Ust gelir dilimi, en
diisiik gelir dilimine godre bu ifadeye daha fazla katilmaktadir. Gelir
yikseldikce, yolculuk maliyetine iliskin algi, dismektedir.

6. SONUC VE ONERILER (CONCLUSION AND DISCUSSIONS)

Yodun rekabet, isletmelerin misterilerinin hizmet kalite
algisini silirekli takip etmek ve Dbuna gbre diizeltmeler yapmasini
gerektirmektedir. Bu makalede, sehirlerarasi yolcu tasimacilidi yapan
bir firmanin vyolcularinin sahip olduklari demografik dediskenlerin
hizmet kalite algisinda farklilik yaratip yaratmadigi arastirilmistir.
Firmanin c¢esitli hatlarinda yolculara uygulanan anketlerle elde edilen
veriler, SPSS programinda farklilik analizi (T testi, Anova ve
Scheffe) ile test edilmistir. Analiz sonucu cinsiyet, egitim, yas ve
gelir dediskenlerinin, hizmet kalite algisinda farklilik vyarattid:
tespit edilmistir. Sonug¢lar, literatiirdeki arastirmalarla bazi
degiskenler acgisindan benzerlik gbsterirken Dbazilarinda farklidair.
Ornedin Ardic ve Sadakliodlu’nun (2009) arastirmalarinda, cinsiyet
6nemli bir farklilik vyaratmazken bu arastirmada da farklilak
bulunmustur. Ancak her iki arastirmada da vas, gelir ve egitim
de§iskenin farklilik gosterdigi belirlenmistir.

Cinsiyet 1le hizmet kalitesi iliskisine bakildiginda, erkekler
kadinlara oranla, mola noktalarindaki genel ihtiyac¢ alanlarinin temiz
oldugunu, otobiislerin ig¢ini temiz bulduklarini ve firmanin yolcularin
ihtiyac¢larina yoénelik hizmetleri sunmaya yetecek kadar bilgiye sahip
olduklarini daha fazla disinmektedirler. Buradan hareketle, firmanin,
o0zellikle bu hususlarda, erkekleri, kadinlardan daha fazla memnun
ettigi ya da kadinlarin hizmet kalite beklentisinin daha yliksek oldugu
ifade edilebilir. EJitim ile hizmet kalitesi arasindaki iliskiler
incelendiginde, anlamli farkliliklar tespit edilmistir. “Yolculuk
esnasinda kendimi arabamda gibi hissediyorum”, “alternatif firmalara
gore genel olarak firmanin yolculuk maliyeti yiksektir”, “hata yapma
ihtimallerinin olmadigini distiniyorum” ifadeleri Ilkokul mezunu
olanlarin lehine anlamlidir. “Sikéyetler dikkate alinmaktadir,
“soforler yolcularain gtvenli bir sekilde yolculuk etmesini
saglamaktadir”, “sehir ici servis hizmetleri siklikla hareket
etmektedir” ifadeleri ise, ortaokul mezunu olanlar lehine anlamlidir.
“Sehir ici servis hizmetleri konforludur”, “sehir ici servis
hizmetleri zamaninda hareket etmektedir”, “hata yapma ihtimallerinin
olmadigini disintyorum” ifadeleri ise; lise mezunlari lehine anlamlz
bulunmustur. Orenim durumuna bakildidinda genel olarak lisans
O0grenimi alanlarin bircok konuda hizmet kalite algilarinan
digerlerinden farkli oldugu sdylenebilir.

Yasa iliskin incelemede, hizmet kalite algisinin genelde 55 yas
ve Ustii olan yolcular ile 19-35 vyas arasindakilerde farklilik
gdsterdigi ifade edilebilir. “Yolculuk esnasinda sunulan yiyecek ve
iceceklerin ¢esitliligi fazladir” ve “mola noktalarindaki genel
ihtiya¢ alanlari temizdir” ifadeleri 19-35 vyas grubundakiler lehine
anlamliyken, “sikéyetler dikkate alinmaktadir”, “yolculuk esnasinda
kendimi arabamda gibi hissediyorum” ve “mola noktalarindaki genel
ihtiya¢ alanlari temizdir”, ifadeleri ise 36-54 vyas grubundakiler
lehine anlamlidir. “Calisanlar yolculuk sirasindaki sorunlarla
yakindan ilgilenmektedir”, “firmanin verdidi sozlere glvenebilecedimi
distiniyorum”, “firmanin faaliyetlerini basariyla ydnetmek icin gerekli
kaynaklara sahip oldudunu dusiniyorum”, “yvolcularin ihtiyac¢larina
yonelik hizmetleri sunmaya yetecek kadar Dbilgiye sahip oldugunu
distintiyorum” ifadeleri ise 55 yas ve isti katilimcilar lehine anlamlai
bulunmustur. Gelir dizeyi ile hizmet kalitesi algilari arasindaki
iliskiler incelendiginde; Ust gelir grubu, alt gelir grubuna godre,
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bilet islemlerinin hizli bir sekilde gerceklestigi fikrine daha fazla
katilirken, alternatif firmalara gdre yolculuk maliyetinin yiiksek
oldugu fikrine daha az katilmaktadir. Karayollarinda yolcu tasiyan
firmalarin basarili olabilmeleri icin miisterilerinin degdisen beklenti
ve isteklerini anlamasi ve hizmet kalitesini buna gbre gelistirmesi
bliylik Onem arz etmektedir. Gerek teknolojik gelisimin takibi, gerekse
miisteri Dbeklentilerindeki farklilasmanin takibi, isletmelere Onemli
Olcide rekabet avantaji kazandiracaktir. Bu nedenle pazardaki
dinamiklerin ve hizmet kalite algisinin takibi isletmeler icin O&nem
arz etmektedir. Cinkd sunulan hizmet, bir anlamda karsidakinin
algilayabildigidir. Bu nedenle, otobiis isletmelerinin, misterilerinin
beklentilerini, algilarainz, sikéyetlerini, hizmet kullanim
aliskanliklarini ve sosyo-demografik o&zelliklerini belirleyip bunlara
stirekli analiz etmeli ve zaman zaman gerekli dedisiklikleri yapmalari
6nemlidir. Bu arastirmanin, tek bir otobls firmasi idzerinde yapilmis
olmasi, ¢i1kan sonuglarin sadece bu firmaya ait olmasi sebebi 1ile
genellestirilememesi en bluyik kisitidir.

NOT (NOTE)

Bu arastirma, 54. Uluslararasi Avrupa Kalite Kongresinde
sunulmustur. PAU, BAP birimi tarafindan kongre sunumu icin
desteklenmistir.
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