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HIiZMET KALITESININ SERVPERF YONTEMI iLE OLCULMESI:
OTOBUS iISLETMELERI UZERINDE BiR UYGULAMA

Ogr. Gor. C.enk Murat KOCOGLU* Yrd. Dog. Dr. Ramazan AKSOY™
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Bu c¢alismanin amaci, schirlerarasi otobiis isletmelerinde hizmet Kkalitesinin
SERVPERF yontemi ile 6l¢iilmesidir. Bu amagla, 274 miisteriye anket uygulanmis ve elde
edilen veriler SPSS 10.00 paket programinda analiz edilmistir. Aragtirmada oncelikle,
SERVPERF’e gore hizmet kalitesi faktorleri belirlenmistir. Bu faktorler; Nezaket, Fiziki
unsurlar, Giivenilirlik, Heveslilik ve Yeterlilik olarak ortaya ¢ikmistir. Miisterilerin en kaliteli
buldugu faktor; Nezaket olarak ortaya ¢ikarken; en kalitesiz buldugu faktor; Yeterlilik olarak
ortaya c¢ikmistir. Misterilerin demografik ozellikleri ile memnuniyetleri arasinda bir iligki
olup olmadigini belirlemek i¢in Ki Kare analizi yapilmis ve miisterilerin; cinsiyetleri, egitim
durumlari, gelir durumlari ile memnuniyetleri arasinda bir iligski olmadig1, miisterilerin yaslar
ile memnuniyetleri arasinda bir iligki tespit edilmistir.
Anahtar Sozciikler: Kalite, Hizmet Kalitesi, Hizmet Kalitesinin Olciilmesi, Otobiis
Isletmeleri

THE MEASUREMENT OF SERVICE QUALITY BY MEANS OF SERVPERF
METHOD: AN APPLICATION ON THE BUS COMPANIES

ABSTRACT

The aim of this study is to measure the service quality of intercity bus companies by
means of SERVPERF method. For this purpose, a questionnaire was conducted to 274
customers and the data obtained from a questionnaire were analyzed by SPSS 10.00 package

program. In this research, first of all, service quality factors were determined according to
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SERVPERF. These factors such as courtesy, tangibles, reliability, responsiveness and
competence have emerged. Whereas courtesy is the finest quality according to customers,
competence is the sleaziest one. In order to determine whether there is a relationship between
customer satisfaction and demographic characteristics of customers, Chi square analysis was
carried out and it has been identified that there is no relationship between gender, educational
status, income status of customers and their satisfaction but there is a relationship between the
ages and satisfaction of customers.

Key Words: Quality, Service Quality, The Measurement of Service Quality, Bus Companies

GIRIS

Diinyada ve tlilkemizde hizmet sektoriiniin ekonomi i¢indeki pay1 siirekli artmaktadir.
Bu artis dogrultusunda pek ¢ok hizmet isletmesi ekonomi igindeki yerini almistir. Hizmet
isletmeleri icinde Onemli bir yeri olan otobiis isletmeleri de her gecen giin sayilarmi
artirmaktadir. Bu say1 artisi isletmeler arasindaki rekabeti oldukg¢a zorlastirmaktadir.
Dolayistyla otobiis igletmeleri rekabetten geri kalmamak adina ¢esitli yollar denemektedirler.
Bunlardan en dnemlilerin basinda, verdikleri hizmetin kalitesini yiikseltmek gelmektedir.

Hizmet kalitesi, miisteri istek ve ihtiyaglarinin en iyi sekilde karsilanmasi olarak
tanimlanabilir. Yeni miisteri bulmanin eldeki mevcut miisteriyi tutmaktan zor oldugu bu
rekabet ortaminda, hizmet kalitesine dnem veren otobiis isletmelerinin bu yolla miisteri
memnuniyetini saglayabilecekleri agiktir.

Bir otobiis isletmesinin kalite konusunda hangi seviyede oldugunu bilmesi ve
miisterilerinin, sunduklar1 hizmetin kalitesini nasil algiladigin1  68renmesi, kalitenin
gelistirilmesi bakimindan ¢ok 6nemlidir. Bu baglamda, otobiis isletmelerinin sunduklari
hizmetlerinin kalitesinin Ol¢lilmesi konusuna ©onem vermesi gerekmektedir. Literatiire
bakildiginda bu alanda yapilan bazi ¢alismalar su sekildedir:

Cati, (2003), Sivas cumhuriyet iiniversitesi IIBF 6grencileri iizerinde yaptigi
calismada, toplu tasima hizmetlerinde, genellikle ulasim hizmetlerinin kalitesiz oldugunu
tespit ederken; araglara fazla yolcu alinmasi ve duraklarda ¢alisan personelin 6grencilere karst
kaba olmasinin, en olumsuz hizmetler oldugunu; en olumlu hizmetlerin, tasima fiyatlarinin
uygunlugu oldugu sonucuna ulagmstir.

Edvardsson (1998), karayolu tagimacilik sektoriinde hizmet kalitesini degerlendirmek

icin yapmis oldugu calismada; hizmet kalitesinin boyutlarini; kalite ve miisteri sikayetleri;
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stiriicii ve diger personelin davraniglari, ulasim aracinin kalkis ve varis dakikligi, aragla ilgili
teknik konular, aracin konforu ve mola yerleri oldugunu belirtmistir.

Ada, vd. (2006), havayolu ve karayolu tagimaciliginda algilanan hizmet kalitesinin
degerlendirilmesi adli ¢aligmalarinda, en kaliteli bulduklar1 hizmetler; otobiiste bulunan servis
gorevlisinin yardimsever tutumu ve kibarligi, iyi giyinisli olmalari, miisteri isteklerinin
zamaninda yerine getirilmesi seklinde siralanirken; en kalitesiz bulduklar1 hizmetler; bilet
fiyatlarinin uygunlugu ve hizmetin giivenirligi olmustur.

Cat1 ve Yildiz (2005), sehirlerarasi otobiis isletmelerinde hizmet kalitesinin dlgiilmesi
iizerine yaptiklar1 ¢alismada, miisterilerin en kaliteli bulduklar1 hizmet kalitesi faktorlerinin;
somut Ogeler oldugu, diger faktorlerden; miisteriyi anlamak, nezaket, giivenilirlik ve istekli
olma faktorlerinin kalitesiz olduklar1 ayrica, miisterilerin yaslari, cinsiyetleri, gelir durumlari
ve egitim durumlarina goére memnuniyet diizeylerinin farklilik gosterdigi sonuglarini tespit
etmislerdir.

Disney (1998) yaptig1 ¢alisma da ise, yolcularin rahat bir ulasim hizmeti almalar1 i¢in,
stiriiciilerin araca binen yolcu ile selamlagmasi, onun soru ve problemlerini samimi bir sekilde
cevaplamasi, ticretler talep edilirken nazik davranilmasi, meydana gelecek sorunlardan dolay1
oziir dilenmesinin 6nemli oldugunu tespit etmistir.

Bu calismada ise, Servqual yontemine alternatif olarak gelistirilen Servperf yontemi
ile otobiis isletmelerinde hizmet kalitesinin Sl¢iilmesi amaglanmaktadir. Ayrica, arastirmaya
katilan kisilerin demografik 06zelliklerini belirlemek ve bu demografik o6zelliklerle
miisterilerin memnuniyeti arasinda bir farklilik olup olmadigi da belirlenmeye ¢alisilacaktir.
Bu kapsamda, calismada, hizmet ve kalite kavramlari, hizmet kalitesi kavrami ve hizmet
kalitesinin Olgiilmesi ve Servperf yontemi teorik olarak incelenecek ve otobiis isletmeleri
lizerinde bir uygulama c¢aligmasi yapilacaktir.

Hizmet ve Kalite Kavramlari

Insanlar yasamlarinin her asamasinda degisik bigimlerde, hizmet olay1 ile
karsilasmakta ve i¢ ice yasamaktadir. Insanlarla dogrudan ya da dolayli olarak ilgili her
konuda hizmetten s6z edilmektedir. Boyle bakildiginda hizmet ¢ok genis bir kavram olarak
goriilmektedir (Kogbek, 2005: 22). Bu nedenle bu kavram tizerinde bir¢ok tanim yapilmistir.

Bunlardan bazilar1 su sekildedir:
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e Gronroos’a gore hizmet; az yada ¢ok soyut bir yapiya sahip olan, miisteri, hizmet
personeli, yada hizmet saglayanin fiziksel kaynaklar1 arasinda olusan ve miisteri
sorunlarina ¢oziim olarak sunulan faaliyetler biitiiniidiir (Gidhagen, 1998: 3).

e Kuriloff’a gore hizmet; tiiketici ihtiyaglarinin giderilmesi amaciyla meydana
getirilen, maddi niteligi olmayan bir iiriindiir (Devebakan ve Aksaray, 2003: 39).

e Kotler’ e gére hizmet; bir tarafin digerine sundugu, temel olarak dokunulmayan ve
herhangi bir seyin sahipligiyle sonu¢clanmayan bir faaliyet ya da faydadir (Merig,
2005: 38).

Hizmet kavramu ile ilgili bu kadar ¢ok ve degisik tanimlarin yapilmasinin nedeni,
hem hizmetlerin kendine 6zgii karakteristik 6zelliklerinden (Ghobadian, 1994: 45), hem de
her arastirmacinin bagli bulundugu bilim dali etkisi altinda kaldig1 yaklasima gore, tanim
gelistirmesinden kaynaklanmaktadir. Ornegin; ekonomistler hizmeti, smiflandirarak ya da
listeleyerek tanimlarken; pazarlamacilar hizmeti; dokunulmazlik, dayaniksizlik, sahipsizlik,
degiskenlik ve eszamanlilik gibi temel 6zelliklerine gore tanimlamiglardir (Uygug, 1998: 9).
Kalite ile ilgili literatiire bakildiginda, bu alanda yapilan ilk ¢alismalarin, fiziksel iirlinlerin
tanimlanmasina yonelik oldugu; bununla birlikte, kalite konusunda ¢aligma yapan
arastirmacilarin kalite kavramina degisik acilardan yaklastiklar1 goriilmektedir (Akbaba ve
Kiling, 2001: 2). Kalite ile ilgili baz1 tanimlar asagidaki gibidir:

e Kalite, kullanima uygunluk derecesidir (Reeves ve Bednar, 1994)

e Kalite, miisterinin geri gelmesi, iiriin ve hizmetlerin geri gelmemesidir (Oztekin,
2005: 31).

e Kalite, miisterinin simdiki ve gelecekteki ihtiyaglarinin karsilanmasidir

(Bhimaraya, 2006: 37).

e Kalite, bir iiriin veya hizmet hakkinda miisterilerin veya kullanicilarin yargisi olup,
beklentilerin ve ihtiyag¢larin karsilanmasina olan inanglarin dl¢iisiidiir (Tavmergan,

2002: 24).

Hizmet Kalitesi Kavram

Diinya iizerinde yapilan {iretim i¢inde hizmet sektdrii paymin giderek artmasi, hizmet
isletmelerinin daha genis pazarlarda rekabet etmeleri ve insanlarin kalite konusunda duyarlh
ve bilingli olmalar1, hizmet isletmelerinde kalitenin dnemini artirmis (Yagci1 ve Duman, 2006:

219) ve hizmet kalitesi iizerindeki arastirmalar yogunluk kazanmistir (Saat, 1999: 107).
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Hizmet kalitesi somut unsurlar1 c¢ok fazla icermemesinden dolayi, kavranmasi,

uygulanmas1 ve denetimi agisindan karmagsik bir kavramdir (Avci ve Sayilir, 2006: 123).

Ayrica, fiziksel mallardaki kalitenin tanimlanmasi kolay, Ol¢iimii de yiiksek bir dogruluk

derecesine sahip iken; hizmet kavrami i¢in ayni seyleri sdylemek pek miimkiin degildir

(Degermen, 2006: 14). Ciinkii hizmetin; soyut nitelikte olmasi, iiretildigi yerde tiiketilmesi,

heterojen bir yapiya sahip olmasi, hizmet kalitesinin, hizmetin nerede ne zaman ve kimin

tarafindan verildigine bagl olarak degismesi ve iiretim ve tiiketimin es zamanli olmas1 gibi

nedenlerle, hizmet kalitesinin tanimlanmasi olduk¢a giictiir (Harvey, 1998: 583). Hizmet

kalitesi konusunda yapilan tanimlarda heniiz bir uzlagsma saglanmamakla birlikte (Ataberk,

2006: 91), literatiirdeki baz1 tanimlar su sekildedir:

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

Hizmet kalitesi, miisteri beklentilerini karsilamak i¢in iistiin ya da miikemmel
hizmetin verilmesidir (Yumusak, 2006: 26).

Hizmet kalitesi, bir isletmenin miisteri beklentilerini kargilayabilme ya da
beklentileri agma yetenegidir (Akbaba, 2006: 18).

Hizmet kalitesi, sadece yapilabilecek seylerin soziiniin verilmesi ve s6z verilenden
fazlasinin yapilmasidir (Stosjic, 1994)

Hizmet kalitesi, miisterinin hizmetle ilgili istek ve beklentilerinin karsilanma

derecesidir (Giizel, 2006: 60).

Hizmet kalitesinin tanimlanmasi, bu kavram ile ilgili baz1 sonuglari da ortaya ¢ikarmis

ve hizmet kalitesinin Ozellikleri hakkinda da bilgiler vermistir. Bunlar asagidaki gibidir

(Uygug, 1998: 34-35):

Hizmet kalitesi miisterinin algiladigi bir kavramdir.
Hizmet kalitesi, hizmet iiretim ve sunum siirecinden ayr1 olarak diisiiniilemez.

Hizmet kalitesi, miisteri ile hizmet veren personelin etkilesimi sirasinda ortaya

cikar.

Bir hizmetin kalitesini degerlendirmek, bir iiriiniin kalitesini degerlendirmekten

daha zordur.

Hizmet kalitesi, miisterinin 6znel bir tutumunu yansitir.
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Bu 6zelliklerden anlagildig: iizere, hizmet kalitesi miisterinin hizmeti nasil algiladigina
gore degigsmektedir. Bu nedenle hizmet kalitesi yerine, algilanan hizmet kalitesi kavrami
kullanilmaktadir. Buna gore algilanan hizmet kalitesi, miisterinin hizmetten bekledikleri ile
kendilerine sunulan hizmet arasindaki kiyaslamadan olugsmaktadir (Kogoglu, 2009: 31). Bu
dogrultuda; miisterilerin bekledikleri hizmet (BH), algiladiklar1 hizmetten (AH) yiiksek olursa
(BH>AH), algilanan hizmet kalitesi memnun edici olmayacaktir. Beklenen hizmetin,
algilanan hizmet ile esit olmasi durumunda (BH=AH) ise, algilanan kalite memnun edici
olacaktir. Algilanan hizmet, beklenen hizmetten yiiksek olursa (AH>BH), algilanan kalite
ideal olacaktir (Aslan, vd., 2006: 353). Dolayisiyla miisteriler, beklentileri karsilandig1 i¢in

memnun olacak ve ayn1 hizmeti tekrar satin alabileceklerdir (Asubonteng, vd., 1996: 64).
Hizmet Kalitesinin Olciilmesi ve Servperf Yontemi

Hizmet igletmeleri 6zellikle 1980 yili sonrasinda kalitenin dnemini kavramislar ve
kaliteyi gelistirebilmek icin kalitenin Ol¢iilmesinin gerekli oldugunu vurgulamislardir
(Reichheld ve Sasser, 1990: 105). Fakat hizmet kalitesini 6l¢gmek oldukca giictiir. Kaliteyi
degerlendirmek i¢in fiziksel varliklarin olmayisi, miisterileri diger 6zelliklerle degerlendirme
yapmaya itmektedir. Hizmetler soyut nitelikte oldugundan, isletmelerin, miisterilerin
hizmetleri ve hizmet kalitesini nasil algiladiklarin1 anlamasi zorlagsmaktadir. Bir hizmet
isletmesi, misteriler agisindan hizmetin nasil  degerlendirildigini  bilemezse, bu
degerlendirmeleri, nasil kullanabilecegini de bilemeyebilir (Aymankuy, 2005: 85). Bu
nedenle hizmetlerin kalitesinin belirli periyotlarla dl¢lilmesi, isletmeler agisindan hayati 6nem
arz eder.

Hizmet kalitesi Ol¢limii konusunda farkli model ve yaklagimlar gelistirilmesine
ragmen, heniiz kesin olarak kabul goérmiis bir 6l¢iim modeli bulunmamaktadir. Bu konuda
yapilan arastirmalarda ¢ogunlukla iki modelin kullanildig1 goriilmektedir. Bu iki modelden
birincisi, miisterinin algiladig1 hizmet kalitesini 6l¢meye yarayan Servqual; digeri ise, hizmet
kalite performansina yénelik olan Servperf” dir (Oncii, vd. 2010: 243). Bu ¢alismada Servperf
yontemi ile hizmet kalitesi Olgiilecegi icin, bu yontemin aciklanmasi, arastirmanin

anlasilabilmesi i¢in 6nemli goriilmektedir.

Servperf Yontemi; Servqual yontemine alternatif olarak Cronin ve Taylor tarafindan
gelistirilmistir. Bu yontem, servqual’deki miisterilerin beklenti ve algis1 arasindaki fark
yerine; dogrudan miisterinin algiladigi performansi 6l¢gmektedir. Bu yontemde Servqual

6
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yontemindeki 22 degisken esas alinmis ve isletmenin algilanan performansi Ol¢lilmeye
calisilmistir. Servqual’de 22 degisken hem beklenti hem de algi i¢in kullanilirken; Servperf
yonteminde 22 degisken kullanilmigtir (Cronin ve Taylor, 1992: 55). Hizmet kalitesinin
oOl¢iilmesi konusunda yapilan ¢aligmalarda, Servperf yonteminin, Servqual yontemine gore
daha giiclii bir yontem oldugu ortaya konulmustur (Cronin ve Taylor, 1994; Babakiis ve
Boller, 1992; Brady vd. 2002).

Arastirmanin Amaci ve Onemi

Glinlimiizde hizmet sektoriindeki gelismeye paralel olarak bir ¢ok hizmet isletmesi
sektordeki yerini almistir. Bu hizmet isletmeleri i¢inde 6nemli bir yeri olan otobiis isletmeleri
de her gegen giin sayilarini hizla artirmaktadir. Otobiis isletmelerindeki bu sayi artis, rekabeti
ortaya cikarmis ve rekabette One ge¢mek isteyen cok sayida otobiis isletmesi, kalitenin
Onemini kavramistir. Bu arastirmanin amaci, otobiis isletmelerinde sunulan hizmetin kalitesini
Olemektir. Ayrica, arastirmaya katilan kisilerin demografik 6zelliklerini belirlemek ve bu
demografik Ozelliklerle miisterinin memnuniyeti arasinda bir farklilik olup olmadigi da
belirlenmeye calisilacaktir.

Arastirmanin Yontemi

Bu ¢aligmada veri toplama yontemi olarak anket yontemi kullanilmigtir. Anket formu,
Cat1 ve Yildiz’in (2005) otobiis isletmeleri i¢in uyguladigi 6l¢ekten ve Cronin ve Taylor
(1994) tarafindan gelistirilen SERVPEREF 6l¢eginden uyarlanarak hazirlanmistir.

Anket formu 3 boliimden olusmaktadir. 1. boliimde, miisterilere 22 adet yargi
sorulmus olup bunlarin cevaplart 5 1i likert dlgeginde; 1: Kesinlikle Katilmiyorum ile 5:
Kesinlikle Katili yorum’a dogru siralanmaktadir. Anketin 2. boliimiinde miisterilerin otobiis
isletmelerinden genel memnuniyet diizeyini 6lgmek i¢in yine 5 li likert 6l¢eginde sorular
sorulmus ve cevaplar;; 1: Hi¢ memnun degilim ile 5: Cok memnunum seklinde
siralanmaktadir. Anketin son boliimiinde, miisterilerin demografik oOzelliklerine ait (Yas,

cinsiyet, egitim, gelir) sorular yer almaktadir.

Arastirma siirecinde, verilerin elde edilmesinde ana kiitlenin tamamina ulasmak,
zaman ve maliyet yoniinden zor oldugu icin, drnekleme yoluna gidilmistir. Orneklemede
olarak kolayda 6rnekleme yontemi se¢ilmistir. Ana kiitle Zonguldak ili merkez niifusu olarak
kabul edilmistir. Adrese dayali niifus kayit sistemine gore 2008 yilinda Zonguldak ili merkez
niifusunun 105.979 oldugu goriilmektedir (www.report.tuik.gov.tr/reports, 10.09.2010) Ana
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kiitle 105.979 olarak kabul edildiginde, n= Nt’pq/d*(N-1)+t’pq istatistiki olarak 274 o&rnek
biiyiikliigiiniin anlaml1 sonuglar verecegini gostermektedir (Bas 2001: 45). Elde edilen veriler
SPSS paket programinda degerlendirilmistir. Arastirmada, frekans Analizi Ki-Kare Analizi,

Faktor Analizi, Regresyon ve Korelasyon Analizleri uygulanmustir.

Arastirmanin Hipotezleri

Arastirmanin amaglarini ortaya koymak adina, asagidaki hipotezler gelistirilmistir:
H;: Misterilerin cinsiyetleri ile memnuniyetleri arasinda anlamli bir iliski yoktur.
H,: Misterilerin yaslar1 ile memnuniyetleri arasinda anlamli bir iligki yoktur.

Hj: Miisterilerin gelir diizeyi ile memnuniyetleri arasinda anlaml bir iligki yoktur.
Hy4: Miisterilerin egitim diizeyi ile memnuniyetleri arasinda anlamli bir iligki yoktur.
Hs: Hizmet Kalitesi faktorleri ile miisterilerin memnuniyetleri arasinda anlamli bir iliski
Yoktur.

Arastirmanin Bulgular:

Tablo 1: Arastirmaya Katilanlarin Demografik Ozellikleri

Cinsiyet Frekans % Yas Frekans %
Kadin 104 38,0 | 24 yas ve alt1 54 19,7
Erkek 170 62,0 |25-34 90 32,8
Toplam 274 100 | 3544 73 26,6
Egitim Frekans % 45-54 49 17,9
Durumu
[lkdgretim 6 2,2 | 55 yas ve listii 8 2.9
Ortadgretim 101 36,9 | Toplam 274 100
Onlisans 113 26,6 | Gelir Durumu Frekans | %
Lisans 44 17,9 | 1000 TL ve alt1 59 21,5
Lisanstistii 10 2,9 11001-1499 TL 71 25,9
Toplam 274 100 | 1500-1999 TL 80 29,2
2000-2499 TL 38 13,9
2500 TL ve iistii 20 7,3
Toplam 6 2,2

Katilimeilara ait demografik veriler incelendiginde; katilimcilarin %38’inin kadin ve
%62’sinin erkeklerden olustugu goriilmektedir. Katilimeilarin  yaslara gore dagilimi
incelendiginde; %2,9’unun 55 yas ve iistli, %32,8’inin 25-34 ve %26,6’sinin 35-44 yaslari
arasinda olduklar1 goriilmektedir. Katilimcilarin  egitim  durumuna goére dagilim
incelendiginde; %36,9’unun ortadgretim (Lise) mezunu, %26,6’smin Onlisans mezunu ve

%17,9’unun lisans mezunu oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin gelirlerine gore dagilimi
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incelendiginde; %29,2’sinin 1500-1999 TL gelire sahip oldugu, %25,9’unun 1001-1499 TL
arasinda ve %21,5’inin de 1000 TL ve alt1 gelire sahip oldugu goriilmektedir.

Hizmet Kalitesi Ile Ilgili Faktor Analizi

Faktor analizinde ana hedef, ¢ok sayidaki de§iskeni aza indirmektir. Yapilan analiz
sonucunda her faktére bir isim verilir. Faktorii olusturan degiskenler faktoriin
isimlendirilmesinde etkili olur. Ancak bazen birbirine uymayan degiskenler bir faktorde
toplanabilir. Bu durumda, faktor yiikii en biiyiik olan degisken esas alinarak isimlendirme

yapilir (Nakip, 2003: 415-416).

Tablo 2: Hizmet Kalitesi Ile Tlgili Faktor Analizi

Faktorler Toplam | Varyans % | Kiimiilatif %
Yeterlilik 4,570 20,771 20,771
Giivenilirlik 2,128 9,671 30,442
Heveslilik 1,438 6,535 36,977
Fiziki Unsurlar 1,112 5,052 48,011
Nezaket 1,092 4,963 52,974

Faktorlere ait varyans yliklerinin toplaminin yiizde 50 degerinden yiiksek ¢ikmasi arzu
edilen bir durumdur (Dursun ve Nakip, 1997: 69). Arastirmanin faktor analizi sonucunda elde
edilen varyans ylizdesi toplami 52,974 olarak ¢ikmustir. Bu oranin %50°den yiiksek ¢ikmasi,
analizin gegerli oldugunu gostermektedir.

Tablo 3: Hizmet Kalitesi Ile flgili Faktor Analizi

Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler F. Yiikleri | G. Analizi
Faktor 1: Yeterlilik

Otobiis isletmelerinin aldiklar1 yol ticretleri uygundur ,602

Kaptanlar mesleki olarak yeterlidir ,658 0,66
Otobiis isletmesi her bileti tek kisiye satmaktadir ,683

Bagajlar giivenli tasinmaktadir ,660

Faktor 2: Giivenilirlik

Mola zamanlar1 miisterilere uygundur ,559

Otobiis isletmelerinin mola verdikleri yerler miisterilere uygundur ,647 0,65
Ulasim Oncesi ve sonrasinda servisler miisterilere uygundur ,668

Ulagim siiresince miisterilerin eglenceli bir yolculuk yapmasi i¢in ,507

video, tv gdsterimleri yapilmaktadir

Ulagim sirasinda ikramlar siirekli yapilmaktadir ,5942

Verilen ikramlar yeterlidir ,706

Faktor 3: Heveslilik

Otobiis isletmeleri sikayetleri hemen yanitlamaktadir ,708
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Otobiis isletmeleri haraket saatlerine uymaktadir ,563

Otobiis isletmeleri hedefe zamaninda ulasmaktadir ,448 0,59
Yazihanelerdeki gorevliler yolculara deger verirler ,537

Otobiiste yolculuk aninda yolcularin istekleri yerine getirilmektedir ,505

Faktor 4: Fiziki Unsurlar

Otobiis personeli sik goriintimliidiir ,785

Otobiislerin i¢i her zaman temizdir ,551 0,60
Otobiislerin 1sitma ve sogutma sistemleri diizenli ¢aligmaktadir ,628

Kullanilan otobiisler yenidir ,602

Faktor 5: Nezaket

Bilet almak i¢in otobiis isletmesine ulasmak kolaydir ,778

Stiriiciilerin yolculara kars1 davranislar naziktir ,645 0,55
Hostesler yolculara her zaman kibar davranirlar ,559

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Olgiimii: 0,758 ve anlamlilik diizeyi: 0,000’ dir

Faktor analizinin en 6nemli dezavantajlarindan biri, faktorlerin isimlendirilmesidir.
Faktorlerin isimlendirilmesi faktdrii meydana getiren degiskenlere gore olmaktadir. Yapilan
isimlendirmenin mevcut degiskeni kapsayacak sekilde olmasi gerekir. Ancak bu ¢ogu zaman
miimkiin olmamaktadir. bu durumda, faktor yiikii en fazla olan degisken esas alinarak
isimlendirme yapilir (Nakip, 2003: 415-416). Bu arastirmada, faktorler isimlendirilirken hem

faktor yiikleri hem de faktorii olusturan degiskenler dikkate alinmustir.
Miisterilerin Otobiis isletmesi Ile ilgili Memnuniyet Diizeyleri

Tablo 4: Miisterilerin Otobiis Isletmeleriyle ilgili Memnuniyet diizeyleri

Memnuniyet Derecesi Frekans | Yiizde
Hi¢ memnun degilim 32 11,7
Memnun degilim 81 29,6
Kararsizim 102 37,2
Memnunum 49 17,9
Cok memnunum 10 3,6

Miisterilerin otobiis isletmesi ile ilgili memnuniyet diizeyleri incelendiginde; %11,7’si
(32 kisi) hi¢c memnun degilim, %29,6’s1 memnun degilim, %37,2’si (102 kisi) kararsizim,
%17,9’u (49 kisi) memnunum ve %3,6’s1 (10 kisi) ¢ok memnunum seklinde goris
bildirmistir. Bu dagilim, miisterilerin genel olarak otobiis isletmelerinin verdigi hizmetlerden

memnun olmadigini géstermektedir.

10
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Tablo 5: Miisterilerin Cinsiyetlerine Ille Memnuniyetleri Arasindaki Ki Kare Analizi

MEMNUNIYET
Cinsiyet [Memnun Degilim| Kararsizim |Memnunum| Toplam
Bayan 47 30 27 104
45,2% 28,8% 26,0% 100,0%
Bay 66 72 32 170
38,8% 42,4% 18,8% 100,0%
Toplam 113 102 59 274
41,2% 37,2% 21,5% 100,0%

2
Tablo 5’e iligskin Ki-Kare analizinde X degeri 5,324 serbestlik diizeyi (df) 2 ve a
degeri 0,70 olarak ¢ikmustir. Bu sonuca gére, Hy : Miisterilerin cinsiyetleri ile memnuniyetleri

arasinda anlamli bir iligki yoktur.” hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 6: Miisterilerin Yaslar1 Ile Memnuniyetleri Arasindaki Ki Kare Analizi

MEMNUNIYET
Yas Memnun Degilim| Kararsizim | Memnunum Toplam
24 yas ve alt1 33 11 10 54
61,1% 20,4% 18,5% 100,0%
25-34 yas 41 31 18 90
45,6% 34,4% 20,0% 100,0%
35-44 yas 26 31 16 73
35,6% 42,5% 21,9% 100,0%
45-54 ve 55 13 29 15 57
yas ve usti 22.8% 50,9% 26,3% 100%
Toplam 113 102 59 274
41,2% 37,2% 21,6% 100,0%

2
Tablo 6’ya iliskin Ki-Kare analizinde X degeri 19,469 serbestlik diizeyi (df) 6 ve a

degeri 0,003 olarak ¢ikmistir. Cikan analiz sonuglart 0,05 6nem seviyesinde anlamlidir.

Tablo 6’da miisterilerin yaslarmin artmasi ile otobiis isletmesinden almis olduklar
hizmetlerden memnuniyetlerinin de arttig1 goriilmektedir. 24 ve alti yag grubunun “memnun
degilim” ifadelerine katilim oran1 %61,1 iken; 45-54 ve 55 ve iistii yas grubunun “memnun
degilim” ifadelerine katilim orami %22,8 dir. Gengler otobiis isletmesinin verdigi hizmetleri
yasllara gore daha kotii bulmuslardir. Gerek tablo gerekse analiz sonuglari, miisterilerin yaslar
ile otobiis isletmesinden memnuniyetleri arasinda bir iligkinin varligim1 gostermektedir. “H, :
anlamli bir iligki yoktur.” hipotezi

Miisterilerin yaglar1 ile memnuniyetleri arasinda

reddedilmistir.

11
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Tablo 7: Miisterilerin Egitim Diizeyleri ile Memnuniyetleri Arasindaki Ki
Kare Analizi

MEMNUNIYET
Egitim Memnun Kararsizim | Memnunum |Toplam
Degilim

[Ikogretim ve 46 41 20 107
Ortadgretim 43,0%% 38,3% 18,7% 100,0%

On Lisans 40 47 26 113
35,% 46,1% 44.1% 100,0%

Lisans 22 11 11 44
50,0% 25,0% 25,0% 100%

Lisansiistii 5 3 2 10
50,0% 30,0% 20,0% 100,0%

Toplam 113 102 59 274
41,2% 37,2% 21,6% 100,0%

2
Tablo ya iligkin Ki-Kare analizinde X degeri 5,312 serbestlik diizeyi (df) 6 ve a
degeri 0,505 olarak ¢ikmistir. Bu sonu¢ dogrultusunda “Hj : Miisterilerin egitim diizeyi ile
memnuniyetleri arasinda anlamli bir iliski yoktur.” hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 8: Miisterilerin Egitim Diizeyleri ile Memnuniyetleri Arasmndaki
Ki Kare Analizi

MEMNUNIYET
Gelir Memnun Kararsizim |Memnunum | Toplam
Degilim
750 TL ve 29 1 11 59
Alt1 49,2%% 32,2% 18,6% 100,0%
751-1000 27 28 16 71
TL 38,0% 39,4% 22,5% 100,0%
1001-1250 33 36 11 80
TL 41,3% 45,0% 13,8% 100,0%
1251-1500 16 10 12 38
TL 42.1% 26,% 31,6% 100%
1501-1750 8 9 9 26
TL ve 2000 30,8% 34,6% 34,6% 100,0%
TL ve tsti
Toplam 113 102 59 274
41,2% 37,2% 21,6% 100,0%

2
Tablo 8¢ iliskin Ki-Kare analizinde X degeri 11,186 serbestlik diizeyi (df) 8 ve a
degeri 0,191 olarak ¢ikmistir. Bu sonuca gore, “Hy : Miisterilerin gelir diizeyi ile memnuniyetleri

arasinda anlamli bir iliski yoktur.” hipotezi kabul edilmistir.

12
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Tablo 9: SERVPERF’e Gore Hizmet Kalitesinin Olciilmesi

Hizmet Kalitesi Degiskenleri Ortalama| Std.
Sapma
Otobiislerin 1sitma ve sogutma sistemleri diizenli ¢aligmaktadir 3,1715 1,0499
Bilet almak i¢in otobiis isletmesine ulagsmak kolaydir 3,1642 1,1121
Otobiis isletmeleri hedefe zamaninda ulagsmaktadir 3,1423 1,1118
Otobiis isletmelerinin mola verdikleri yerler miisterilere uygundur 3,1423 1,0985
Kullanilan otobiisler yenidir 3,1387 1,1139
Stiriiciilerin yolculara kars1 davraniglari naziktir 3,1058 1,2314
Kaptanlar mesleki olarak yeterlidir 3,0876 1,1609
Mola zamanlar1 miisterilere uygundur 3,0803 1,1614
Hostesler yolculara her zaman kibar davranirlar 3,0511 1,1148
Otobiislerin i¢i her zaman temizdir 3,0474 1,0349
Otobiis isletmeleri haraket saatlerine uymaktadir 3,0474 1,2019
Yazihanelerdeki gorevliler yolculara deger verirler 3,0401 1,1682
Otobiiste yolculuk aninda yolcularin istekleri yerine getirilmektedir 3,0292 1,1543
Otobiis isletmesi her bileti tek kisiye satmaktadir 3,0109 1,2506
\Verilen ikramlar yeterlidir 3,0073 1,1483
\Ulasim Oncesi ve sonrasinda servisler miisterilere uygundur 3,0000 1,2044
Otobiis isletmeleri sikayetleri hemen yanitlamaktadir 2,9927 1,1736
Ulasim siiresince miisterilerin eglenceli bir yolculuk yapmasi i¢in 2,9088 1,2055
wvideo, tv gosterimleri yapilmaktadir
Bagajlar giivenli tasinmaktadir 2,9051 1,3473
Otobiis isletmelerinin aldiklar1 yol iicretleri uygundur 2,8942 1,1828
Ulagim sirasinda ikramlar stirekli yapilmaktadir 2,7810 1,1811
Otobus personeli sik gériiniimliidiir 2,6898 ,8949

Tabloda, miisterilerin otobiis igletmelerinin verdigi hizmetleri nasil algiladigini 6lgmek tizere
22 degisken verilmis ve bu degiskenlere katilim derecesi istenmistir. Tabloda, miisterilerin
degiskenlere katilim dereceleri, tablo ortalamalarn dikkate almarak biiylikten kiigie dogru
siralanmugtir. Degigkenlerin hepsini degerlendirmek miimkiin olmadigindan dolayi, miisterilerin en
cok katildiklar ve en az katildiklar1 degiskenler degerlendirilmistir.

Miisterilerin en kaliteli buldugu hizmetler; ‘‘Otobiislerin 1sitma ve sogutma sistemleri
diizenli calismaktadir’’, ‘‘Bilet almak i¢in otobiis isletmesine ulagmak kolaydir’” ve ‘‘Otobiis
isletmeleri hedefe zamaninda ulagsmaktadir’’, seklinde siralanirken; miisterilerin en kalitesiz
buldugu hizmetler; ‘‘Otobiis igletmelerinin aldiklari yol iicretleri uygundur’’, ‘‘Ulasim
sirasinda ikramlar stirekli yapilmaktadir’” ve ‘‘Otobiis personeli sik goriiniimliidiir’” seklinde

siralanmaktadir.

13
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Goriildugii lizere, miisteriler, otobiislerin fiziki ozellikleriyle ilgili ifadeleri daha
kaliteli bulurken; otobiis licretleri ve otobiiste verilen ikramlar konusunda verilen hizmetleri
kalitesiz bulmuslardir. Zonguldak’ta faaliyet gosteren otobiis isletmeleri, otobiis iicretleri
konusunda ortak bir fiyat belirledikleri i¢in, miisteriler verilen fiyatlar yiiksek bulmuslardir.

Tablo 10: Hizmet Kalitesi Faktorleri ile Miisterilerin Memnuniyeti Arasindaki
Iliskiyi inceleyen Regresyon Analizi

Faktorler Beta t Sig.
Yeterlilik ,218 3,858 ,000
Guivenilirlik ,230 3,715 ,000
Heveslilik 212 3,628 ,000
Fiziki Unsurlar ,148 2,775 ,006
Nezaket ,003 ,053 ,958
F 25,7

R 0,57

R’ 0,32

*Deger 0.01 diizeyinde anlamlidir.

Tablo. F degeri modelin anlamliligint gostermektedir. F degeri 0,32 olup, modelin bir
biitiin olarak anlamlilik diizeyi 0,000’dir Miisterilerin memnuniyetleri ile hizmet kalitesi
faktorleri arasindaki iligkiyi inceleyen regresyon analizinde R degeri 0,57 ve R* degeri ise
0,32 olarak ¢ikmustir. R* degeri bagimli degiskenin bagimsiz degisken tarafindan ne dlciide
aciklanabildigini gostermektedir. Analizde R? degeri 0,32 olarak bulunmustur. Bagimli
degisken olan “Miisterileri Memnuniyeti” bagimsiz degisken olan bes faktor tarafindan 0,32

oraninda ag¢iklanabilmektedir.

Analizde, “yeterlilik” faktoriiniin anlamlilik diizeyi 0,000, “glivenilirlik” faktoriiniin
anlamlilik diizeyi 0,000, ‘‘heveslilik>* faktoriiniin anlamlilik diizeyi 0,000 ve ‘‘fiziki unsurlar’’
faktoriiniin anlamlilik diizeyi ise 0,006 olarak ¢ikmistir. Miisterilerin memnuniyetleri ile hizmet

3

kalitesi faktorlerinden “yeterlilik”, “gilivenilirlik”, “‘heveslilik’> ve ‘‘fiziki unsurlar’” faktorleri
arasinda 0,01 anlamlilik diizeyinde bir iliski bulunmustur. Analiz sonuglarina gore Hs:
“Miisterilerin memnuniyetleri ile hizmet kalitesi faktorleri arasinda anlamli bir iligki yoktur.”

Hipotezi reddedilmistir.

Regresyon analizi sonucu anlamli ¢ikan faktdrlerden miisteri memnuniyeti ile iligki
diizeyini ve iliski yonilinii belirlemek amaciyla korelasyon analizi yapilmistir. Yapilan

korelasyon analiz sonucu, “giivenilirlik” faktorii ile miisteri memnuniyeti arasindaki Pearson

14
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korelasyon katsayisinin 0,444; “heveslilik” faktorii ile miisteri memnuniyeti arasindaki
korelasyon analizinde Pearson korelasyon katsayisinin 0,421, “‘yeterlilik’’ faktorii ile miisteri
memnuniyeti arasindaki korelasyon analizinde Pearson korelasyon katsayisinin 0,402 ve

29

““fiziki unsurlar’® faktorii ile miisteri memnuniyeti arasindaki korelasyon analizinde ise
Pearson korelasyon katsayisinin 0,293 oldugu ve bu katsayilarin 0,01 anlamlilik diizeyinde
gecerli oldugu tespit edilmistir. Tiim bu faktorler ile miisteri memnuniyeti arasinda yiiksek bir

korelasyon oldugu ve bu korelasyonun yoniiniin pozitif oldugu anlasilmaktadir.

SONUC

Ulkemizde her gegen giin ulasim isletmelerinin sayis1 artmakta ve bu isletmeler
arasindaki rekabette zorlagsmaktadir. Rekabetin zorlagsmasi, isletmelerin rekabet avantaji
saglayacak stratejiler uygulamasini gerektirmektedir. Bu stratejilerden bir tanesi de verilen
hizmetin kalitesini artirmaktir. Hizmet kalitesi, verilen hizmetin miisteri beklentilerini en iyi
sekilde karsilamasi olarak tanimlanabilir. Hizmet kalitesini artiran ulasim isletmeleri, hem
eldeki mevcut miisterileri koruyacak hem de miisteri bulmakta zorlanmayacaktir. Dolayisiyla
isletmeler miisteri portfoylerini devamli olarak artirabileceklerdir. Bu kapsamda, ¢aligmanin
amaci, ulasim isletmelerinde verilen hizmetin kalitesini Servperf yontemi ile Slgmektir.
Ayrica, miisterilerin demografik 6zellikleri ile memnuniyetleri arasinda bir farklilik olup
olmadigini belirlemek de arastirmanin amaclar1 arasindadir.

Bu calismaya ait bulgular su sekilde 6zetlenebilir:

Hizmet kalitesini etkileyen degiskenlere yonelik olarak yapilan faktor analizi

3

sonucunda ° ‘yeterlilik’’, ¢ ‘gilivenilirlik’’, ¢ ‘heveslilik’’, ¢ ‘fiziki unsurlar’” ve ° ‘nezaket’
boyutlar1 ortaya ¢ikmistir. Miisteriler genel olarak ulasim isletmelerinin verdigi hizmetleri
kaliteli bulmamislardir. Miisterilerin en kaliteli buldugu degiskenler; ‘‘Otobiislerin 1sitma ve
sogutma sistemleri diizenli calismaktadir’’, ‘‘Bilet almak icin otobiis isletmesine ulagmak
kolaydir’’, ““Otobiis isletmeleri hedefe zamaninda ulagsmaktadir’” seklindedir. Miisterilerin en
kalitesiz buldugu degiskenler ise; ‘‘Otobiis isletmelerinin aldiklar1 yol iicretleri uygundur’’,
‘Ulasim sirasinda ikramlar siirekli yapilmaktadir’’, ‘Otobus personeli sik goriintimliidiir’
seklindedir. Miisterilerin otobiis igletmeleri ile ilgili memnuniyet diizeyi incelendiginde; %
41’1inin (113 kisi) memnun olmadigi, % 21’inin (59 kisi) memnun oldugu ortaya ¢ikmustir.
Miisterilerin demografik o6zellikleri ile memnuniyetleri arasinda bir farklilik olup

olmadigin1 tespit etmek icin, ki kare analizi yapilmistir. Yapilan analiz sonucunda,

15



AKADEMIK BAKIS DERGISI
Sayi: 29 Mart — Nisan 2012
Uluslararas1 Hakemli Sosyal Bilimler E-Dergisi
ISSN:1694-528X Iktisat ve Girisimcilik Universitesi, Tiirk Diinyas1
Kirgiz — Tiirk Sosyal Bilimler Enstitiisii, Celalabat — KIRGIZISTAN
http://www.akademikbakis.org

misterilerin yaslarima gore memnuniyet diizeyleri farklilik gosterirken; cinsiyetleri, egitim
diizeyleri ve gelir durumlarina baglh olarak memnuniyet diizeyleri farklilik gostermemistir.

Hizmet kalitesi faktorleri ile miisterilerin memnuniyetleri arasinda bir iliski olup
olmadigini tespit etmek i¢in Regresyon analizi yapilmistir. Yapilan analiz sonucunda, hizmet
kalitesi faktorleri ile miisterilerin memnuniyetleri arasinda bir iliskinin varlig1 tespit
edilmistir. Bu iligkinin yoniinii tespit etmek i¢in Korelasyon analizi uygulanmistir. Uygulanan
analiz sonucunda, miisterilerin memnuniyetlerini artiran en énemli faktoriin, ‘‘giivenilirlik™’
oldugu tespit edilmstir.

Bu sonuglar 15181nda su onerilerde bulunulmasi miimkiindiir;

Otobiis isletmeleri verdikleri hizmetin kalitesini artirmak igin, belirli periyotlarla
verdikleri hizmetin kalitesini 6lgmeleri yerinde olacaktir. Bu g¢alismada, miisterilerin en
kalitesiz buldugu hizmetler genel olarak, otobiis personelinin miisterilere kars1 yaklagimi ile
ilgili hizmetlerdir. Bu baglamda, otobiis isletmelerinin, nitelikli personel ile bu gibi sorunlari
cozerek, miisterilerin memnuniyetlerini artirmas1 miimkiindjir.

Bu alanda gelecekte su calismalarin yapilmasi 6nerilebilir:
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