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OZET

Giliniimilizde, hizmet kalitesinin degerlendirilmesi gereklilik durumuna gelmistir. Ancak;
emek-yogun lretimin s6z konusu oldugu hizmet isletmelerinde gerekli kalite diizeyine
ulasmak kolay degildir. Ciinkii; misterilerin hizmet kalitesinden beklentilerinin ve
algilamalarimin analiz edilmesi gerekmektedir. Amaglara varma diizeyinin belirlenmesinde,
analiz teknigi ve bu analiz sonucunda miisterilerin bir isletmeden tatmin olma ya da
olmamalarinin altinda yatan nedenler analiz edilebilebilir bir boyut tasiyabilmelidir.

UNIVERSITY STUDENT'S PERCEPTION OF THE SERVICE QUALITY OF BUS
TRANSPORT ENTERPRISES: A SERVQUAL METHOD

ABSTRACT

Today, evaluating service quality is a necessity. However, to reach the vital quality level in
labour-based business enterprises isn't easy because it is necessary to analyse the customers'
demands and perceptions of service quality. In determining the level of reaching targets,
analysis technique is important and the reasons of satisfaction or unsatisfaction of customers
can be able to be analysed.

GIRIS

Kaliteli yapin ve hizmet iiretimi son yillarda isletmelerin en 6nemli ve giincel sorunlari
arasinda yer almaktadir. Son yillarda kalite konusunda yapilan ¢alismalar daha ¢ok yapin
kalitesi ile 1ilgili olmus ve hizmet kalitesini de yapin kalitesi ile ilgili kavramlarla
betimlenmistir. Oysa; kalite, bir yapin ya da hizmetin istek ve beklentileri kargilamaya dayali
ozelliklerinin toplami olarak tanimlanmaktadir (Asil, Bozkurt; s.31-34). Bagka bir tanimda
ise, bir yapin ya da hizmetin miisterinin isteklerine uygunluk derecesi biciminde
tanimlanmistir (Mucuk; 2001, s.283-285). En genel anlaminda kalite, gelistirilebilecek her sey
demektir. Kaliteden s6z ederken ilk akla gelen, yapin ya da hizmetin kalitesi olmaktadir
(Elmac1 ve Dig.; 2000, s.6).

Hizmetin de kalite tanimlarinin yer almasina karsin yapilan ¢alismalarda ¢ok yer verilmemesi
ve lizerinde durulmamasi toplam kaliteye ulagsmada hizmet isletmelerinin karsisina en 6nemli
sorunlardan biri olarak ortaya ¢ikmaktadir.



AKADEMIK BAKIS

Uluslararas1 Hakemli Sosyal Bilimler E-Dergisi
ISSN:1694 — 528X Say1: 1 Ocak — 2004

Iktisat ve Girisimcilik Universitesi — Tiirk Diinyas1 Kirgiz — Tiirk Sosyal Bilimler Enstitiisii Celalabat — KIRGIZISTAN

Calismanin ilintili oldugu 6teki kavram ise, ulastirmadir. Ulastirma, bir yarar saglamak {izere
kisilerin ve esyanin uygun ve ekonomik bi¢cimde yer degistirmelerini olanakli kilan bir hizmet
olarak tanimlanabilir (Tokat, Kara;. 1999, s.3).

Tiirkiye'de son zamanlarda ekonomide goriilmeye baglayan olumlu gelismeler kaliteyi -
ozellikle hizmet sektoriinde- daha 6n plana g¢ikarmaya baslamistir. Yapin ve hizmetlerin
iretim fazlaligi, iiniversite ve iiniversite O0grenimi goren Ogrenci sayilarindaki artislar,
teknolojilerin gelismislik diizeylerinin ylikselmesi, gé¢ yogunlugunun niifus dagilimlarim
bolgesel yonelimli degistirmesi vb. nedenler karayolu kitlesel ulasimini gelisen sektorler
icerisindeki yerini daha da belirginlestirmistir (Islamoglu; 2000, s.325-327; Keskin; 1998,
s.25).

Gelisen kitlesel karayolu tasimacilifi beraberinde, biiylime, ilerleme ve gelismisligi
getirirken; rekabet, maliyet, Orgilitlenme, hizmet kalitesi, yetismis isgéren, gibi sorunlar1 da
ortaya ¢ikarmistir (Tokat, Kara; 1999, s.315-332).

Bu arastirmada amag; gelisen kitlesel karayolu tasimaciligin da sehirlerarast otobiis
isletmelerinin yolcu tasimaciliginda sunduklar1 hizmet kalitesinin boyutunu 6l¢gmektir. Bu
ama¢ dogrultusunda, bu aragtirmada, etken bir hedef pazar olan iiniversite 6grencilerinin
otobiis isletmelerinin sunduklar1 hizmet kalitesine bakislar1 ve otobiis isletmelerinin hizmet
pazarlamasina yonelik sorunlar1 belirlenmeye ve ¢6ziim yollar1 gelistirilmeye ¢alisilmistir.

1-OTOBUS ISLETMECILIiGi

Glinlimiiz diinyasinda en 6nemli sorunlarin basinda kuskusuz ki, sinirl olan kaynaklart en iyi
sekilde kullanarak, bireylerin simirsiz isteklerini olanakli oldugunca karsilayabilmek
gelmektedir. Bugilin bir¢ok {ilkede, zaten sinirli olan kaynaklarin verimli bir sekilde
kullanilamamas1 yiiziinden yetersiz beslenme ve aglik, yeterli ¢alisma alanlarinin
kurulamamasindan dolay issizlik sorunlar1 ortaya c¢ikmakta bu da iilke icinde ve iilkeler
arasinda biiyiik sosyal sorunlarin ve kargasanin olusmasima yol acabilmektedir. Ulkeler bu
sorunlar1 ¢éziimlemek i¢in bilimsel ¢abalarda bulunmakta, bir yandan daha verimli ve ucuz
iiretim teknolojilerini gelistirirken, diger taraftan da insan gereksinimlerini karsilayici araglar
ve bu araglar arasindaki iliskileri arastiran ekonomi bilimine bagvurmaktadirlar. Yapinlarin ve
hizmetlerin iiretildigi ve pazarlandigi her yerde ise isletme cabalar1 s6z konusudur (Tokat,
Serbetci; 2001, s.24).

Isletme, ekonomik deger tasiyan mal ya da hizmet iiretildigi ya/ya da pazarlandig1 ya da her
iki eylemin birden yapildig1 birimler olarak tanimlanmaktadir (Cemalcilar ve dig.; 1993, .3).
Otobiis isletmeciligi ise; insanlarin ¢esitli nedenlerden dolayr yapmis olduklar1 uzun ya da
kisa siireli ulasgim gereksinimlerini belirli bir {icret karsiliginda -gilivenli, konforlu ve tam
zamaninda gidermek i¢in- ulusal ve uluslararasi ulasimin gercgeklestirilmesinde tasima
sorumlulugunu otobiislerle yerine getiren ticari hizmet isletmeleri olarak tanimlamak
olanaklidir (Tokat, Kara; 1999, 5.98).

Tanimdan da anlasilacagi gibi, otobiis isletmelerinde hizmetin olusabilmesi i¢in asagidaki
degiskenlere gereksinim duyulmaktadir (Tokat, Kara; 1999, s.98):
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i-Ulasim gereksinmesinin siddeti
ii-Ulagim gereksinmesini karsilayacak hizmet igletmesinin varligi
iii-Ulasim sunumunda iicretin belirlenmesi
iv-Hizmet isletmesinin tagima sorumlulugunu gergeklestirmede otobiisler
Tiirkiye'de otobiis isletmeleri, diger tasima sektorlerine gore daha iyi yapidadir. Otobiis
isletmeleri, genel ulastirma sektoriiniin bir alt yap1 bileseni oldugu igin, giindemde olan
ulastirma sorunlari, dogrudan otobiis isletmelerini de etkilemektedir. Bu sorunlar genel olarak
degerlendirildiginde, ulastirma sektoriiniin biitiiniinii kapsayan stratejik bir planin olmayisi
temel sorunlardan  biri  olarak  goziikmektedir.  Sektoriin  bir  biitlin  olarak
degerlendirilmemesinden kaynaklanan diizenlestirme eksikligi, biitce disiplinsizligi, saglikli
bilgi eksikligi, yasal belirsizlikler ve eksiklikler sektorde yasli ve eski teknoloji araglarin
kullanilmasi, sektoriin sorunlar1 olarak siralanabilir (T.C. Bagbakanlik; 1995, s.10-11).
Karayolu tagimaciliginda, otobiis isletmelerinin, yolcu tasimasinin ve otobiislerinin yerinin
belirlenmesi yerinde olacaktir. Tiirkiye Cumbhuriyeti Yasalari'nda; kara, demiryolu ve ig¢
sularda gerceklestirilen tasimalar kara tasimaciligi sayilmaktadir. Buradaki amag, sadece
karayollar1 degildir. Karayolu digindaki alanlar {izerinde yapilan tasimalar da bu agiklamalara
icinde irdelenmektedir. Ancak, Tirkiye Cumhuriyeti Ticaret Yasasi anlaminda kara tasimasi,
gercek itibariyle karayolunda, tasima sozlesmesi bakimindan daha ¢ok otomobil, minibiis,

otobiis, vb. gibi karayolu tagitlar1 zorunlu kilmmustir (Ulgen; 1985, 5.26).

Otobiis isletmelerinin baglica tasima alanlarini su sekilde ifade etmek olanakli olacaktir (Kara;
1999, 5.200)

i-Hatlh tasimacilik (sehirlerarasi ve banliyd)
ii-Ozel tasimacilik
1ii-Ara sira yapilan tagimacilik

Tiirkiye'de otobiis isletmeleri incelendiginde ise; yolcu tasimaciligi bakimindan ii¢ kategoride
toplamak olanaklidir (Kara; 1999, 5.201)

i-Iki il arasinda yapilan yolcu tasimacilig
1i-Merkez il ile ilgeleri arasinda yapilan yolcu tagimacilig

iii-Uzun mesafeli sehirlerarasinda yapilan yolcu tagimaciligi

2-HIZMET KALITESI
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90l yillarda is yasaminin belirleyici 6zelliklerinden biri kalite ve ilgili kavramlarin gittik¢e
daha fazla benimsenmesi olmustur. Kalitenin anlami, nasil gelistirilecegi, kalite yaklagimlari,
toplam kalite yonetimi, kalite karlilik iligkisi, hizmet kalitesi ¢ok arastirilan konular
arasindadir. Glinimiizde isletmeler kalitenin yararlar1 konusunda ikna olmus
goziikmektedirler. Bazi yazarlar, iyi yonetilen igletmeler iizerinde yaptiklar1 bir calismada, en
karlt olan ABD isletmelerinin ayn1 zamanda yapin ve hizmet kalitesi lizerinde en fazla duran
isletmeler olduklarini belirtmislerdir. Diger arastirmacilarda bu 6zelligi dogrulayan, Hewleet-
Packard, IBM, Marriot, Procter&Gamble, Johnson&Johnson, Maytag, Merde ve Walt Disney
isletmelerini 6rnek gostermektedirler (Tirpanci; 1988, s.72).

Kalite farkli tanimlar1 olan bir kavramdir. Juran'a gore kalite kullanima uygunluk iken,
Deming, kaliteyi bugiinkii ve gelecekteki miisteri gereksinimlerinin hedeflenmesi olarak
tanimlamaktadir. Kaliteyi sifir hata, ¢esitlilige uygunlukla, miikemmellikle 6zdeslestiren
tanimlarda bulunmaktadir. Giinliimiizde kalitenin taniminda miisteri bakis agis1 Onem
kazanmakta ve miisterinin siirekli degisen istek ve gereksinimlerinin karsilanmasi ya da
gecilmesi olarak degerlendirilmektedir (Hurley; 1994, p.43). Geleneksel anlamda
yaklasildiginda kalite kavrami standartlara uyum ya da islevsellige uygunluk olarak ele
alinmaktadir (Ardig, Giiler; 2000, s.32; Kobu; 1999, 5.93). Ancak kalite kavrami bu tanimlara
sigmayacak seviyede yeni boyutlar da kazanmistir. Cesitli tanimlarin verilmis olmasi kalitenin
kuramsal c¢ercevesini zenginlestirecektir. Bunlardan bazilarimi asagidaki sekilde siralamak
olanakli olacaktir.

Kalite, miisterinin yapin ya da hizmet ile ilgili duydugu doyum ve hosnutluk seviyesidir.
Kalite, miisterinin istegidir.

Kalite, yapin ya da hizmetin miisteri beklenti ve gereksinmelerini karsilayabilme yetenegidir.
Kalite, kusursuz tiriiniin olusturulmasidir.

Kalite, insanlarin yeteneklerinin hatasiz olarak gergeklestirilmesidir.

.Kalite, her tiirlii hatanin ortadan kaldirilmasidir.

Kalite, istenen 6zelliklere uygunluktur.

Kalite, miisterinin parasinin degerini almasidir.

.Kalite zamana uygunluktur,

Bu bilgiler 1s1g1nda kalite en genel anlamiyla; miisteri isteklerinin giderilmesi, uygulama ve

yeteneklerinin iyilestirilmesi, maliyetlerinin diisiiriilmesi vb. amaglar i¢in kullanilan stratejik
bir yonetim araci, olarak tanimlamak yerinde olacaktir.

2.1-Hizmet Kalitesinin Bilesenleri
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Kalitede oldugu gibi hizmet kalitesi de ¢ok boyutludur. Bu yiizden hizmet kalitesinin de net
bir tanim1 yoktur. Ancak genel olarak hizmet kalitesi, gercek ve algilanan hizmet kalitesi
arasindaki fark olarak tanimlamak yerinde olacaktir. Bunun igin, {iriin kalitesinden farkli
olarak hizmet kalitesini belirginlestirmek igin, bilesenlerini vurgulamak konuya aciklik
getirmek agisindan yararli olacaktir. Hizmet kalitesi 10 bilesenden olusmaktadir. Bu
bilesenleri asagidaki gibi vurgulamak olanakli olacaktir (Parasuman ve dig; 1994, p.126-131).

1-Giivenirlilik: Yetenek tutarliligini icermektedir. Hizmetin giivenilir ve dogru bigimde,
verilen sozler dogrultusunda yapilmasi anlamina gelmektedir.

2-Duyarlilik/Karsilik Vermek: Isgorenlerin, miisterilere aninda hizmet vermek ve yardim
etmeye istekli olmalarini ifade etmektedir.

3-Yeterlilik:Hizmet sunmak icin gerek isletmenin gerekse de isgoérenin gerekli bilgi ve
yetenege sahip olmalar1 anlamina gelmektedir.

4-Erisebilirlik: Yaklasilabilir olma ve iligki kurma kolayligi icermektedir. Hizmete kolay
ulagmay1, bekleme zamaninin kisa olmasini, didinme saatlerinin uygun olmasini ifade
etmektedir.

5-Nezaket: Miisteriyle iligkide bulunan isgdrenin kibarligi, sayginligi ve dostlugunu igerir.

6-Iletisim: Miisterileri anlayabilecekleri dilde bilgilendirmek ve onlar1 dinlemek anlamina
gelir.

7-Itibar: Isletmenin, inanirlih1, giivenilirligi, diiriistliigii ve miisteri ¢ikarlarmi hissetmeyi
icermektedir.

8-Giivenlik: Siiphe, tehlike ve riskten uzak olma, fiziksel ve finansal giivenligi olustura
unsurlardir.

9-Miisteriyi Bilmek ve Anlamak: Miisteriyi ve miisteriye iliskin gereksinimleri bilmek i¢in
caba harcamay1 igerir.

10-Fiziksel Varliklar: Hizmetin fiziksel yanimi igermektedir. Fiziksel tesisler, isgdrenin
gorliniisii, hizmet sunmak i¢in kullanilan ara¢ ve ekipmanlar fiziksel unsurlari
olusturmaktadir.

2.2-Uriin Olarak Hizmet

Uriin; bir istek ya da gereksinmeyi karsilamak iizere, tiiketim, kullanim, ele gecirme ya da
dikkate alinmasi i¢in pazara sunulan herhangi bir seydir. Hizmet, soyut oldugu i¢in miisteriler
tarafindan bir yarar olarak algilanmaktadir. Bu anlamda hizmet, insan ve makineler tarafindan
insan ugragisiyla {iretilen ve miisterilere dogrudan yarar saglayan ve fiziksel olmayan
tiriinlerdir (Oztiirk; 1998, s.2-15).
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Glinlimiizde hizmetler alaninda c¢ok hizli bir gelisme yasamaktadir. Bir taraftan hizmet
sektorlinlin su anda iirettigi hizmetlerin gelistirilmesi, 6te yandan siirekli bir degisim i¢inde
ortaya ¢ikan gereksinimleri karsilamak amaciyla yeni hizmetler ortaya konulmaktadir.

Uriin olarak bir hizmetin tasariminda ii¢ asama vardir. Bunlar1 su sekilde belirtmek yerinde
olacaktir (Karahan; 2000, s.1-19).

1-Oz hizmet: Pazarda bulunmanm bir nedenidir. Bir baska deyisle; alicinin bir iiriinii satin
alirken neyi satin aldigini ortaya koyar.

2-Kolaylastirict hizmet: Oz hizmetin biiriindiigii somut gériiniimdiir.

3-Genigletilmis hizmet: Kolaylastirict hizmetlerle birlikte sunulan ek yararlar biitiiniidiir.
Hizmetin degerini artirmak ya da hizmeti degerini artirmak ya da hizmeti rakiplerinden
ayristirmak amaciyla tasarlanan yararlar biitiintidiir.

3-OTOBUS ISLETMELERINDE HiZMET URETIMI VE PAZARLAMASI

Uretim sdzciigii yapm ya da hizmet iiretmek icin yapilan gabalara verilen genel bir addr.
Hemen her isletmenin temel islevi mal ya/ya da hizmet bigiminde bir liretim yapmaktir.
Uretim yapmak iizere bir araya getirilmis insan, makine, malzeme, bilgi gibi bilesenlerin
olusturuldugu yap1 da iiretim sistemidir. Uretim sdzciigii bircok insana fabrikalar, makineler,
montaj hatlar1 gibi, iiretim yapilan ortamlar1 animsatmaktadir. Yakin zamana kadar iiretim ve
imalat terimleri ayn1 anlamda kullanilmig, tiretim yonetimi de imalat yapan igletmelere
yonelik olarak diisiiniilmiistiir. Gilinlimiizde, liretim yOnetimi kavram ve teknikleri imalat
disinda hizmet ya da servis olarak adlandirilan ¢abalar i¢in de uygulanmaktadir. Tagimacilik,
banka, hastane, otel, otobilis vb. hizmet isletmeleri de iiretim yoOnetimi kavrami ve
tekniklerinin uygulandig: iiretim sistemleridir (Ozkul; 1997, s.316-332).

3.1-Otobiis Isletmelerinde Hizmet Uretimini Etkileyen Degiskenler

Otobiis isletmelerinde hizmet iiretimini gerceklestirme c¢abalarini etkileyen bir dizi
degiskenlerde bulunmaktadir. Elbette ki bu degiskenlerin varligi ve zaman igerisindeki
stratejik yogunlugu, hizmet iiretimi sonucunda hedeflenen amaglara varmada otobiis
isletmelerinin dikkat etmesi gerekenler olarak goziikmektedir. Bu degiskenlikleri asagidaki
gibi ifade etmek olanakli olacaktir (Tokat, Kara; 1999, s.315-332)

i-Rekabet

Otobiis isletmelerinde olusturulan rekabet ortaminin sektorii yapilandiracak kadar bir etki
yaptig1 sdylenemez. Ciinkii, rekabet ortaminda isletmelerin sektor i¢indeki davranislar
onemlidir. Bu da, tek tek otobiis isletmelerinin birbirleriyle rekabet etme derecesiyle belirtilir.
Ayn1 yerden hareket eden otobiislerin yine ayni yere varma maliyeti pek degismemekle
birlikte, sunduklar1 hizmet, seferlerin siklig1, otobiislerin konforu bilet fiyatlarinda farklilik
olusturmaktadir.
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ii-Maliyet

Otobiis isletmelerinde, tasima maliyetlerinin hesaplanmasi yontemini, bir yillik giderler
saptandikta sonra, yine ayni yil tasman yolcu sayisina boliinmesi olarak tanimlanabilir.
Bulunan rakamsal deger isletmenin yolcu basina maliyetini gosterecektir. Bulunacak degerin
dogru olabilmesi i¢in giderlerin dogru olarak saptanmasi, tasima verimliliginin ve karliliginin
bir gostergesi olacaktir.

iii-Orgiitlenme

Rekabet davraniglarinin  bilinmesi ve tasima maliyetlerinin belirlenmesi, otobiis
isletmelerinde, isletmeciligi etkileyen temel islevler olmakla beraber, basarisi igin yeterli
degildir. Bu iki degiskenin basarisi uygulanmasi baglidir. Otobiis isletmelerinin orgiitlenmesi
ise; insan tagima hizmeti gergeklestirdigi cografi bolgenin biiyiikligii ile dogru orantilidir.

iv-Teknoloji

Teknolojik baglamli, otobiis isletmelerinin gelisim silirecinde otobiis iiretimi 6n plana
cikmaktadir. Teknolojik rekabetin atmas iireticilerin fiyat 6gesinin yani sira, ¢evreyi (dogayi)
etkileme, iscilik kalitesi ve tasit giivenliligini de 6n plana ¢ikarmasina 6n ayak olacaktir.

v-Yetismis Isgoren

Otobiis isletmelerinde c¢alisan isgorene (biliro, host-hostes, kaptan,muavin) sanayi
isletmelerinde calisan isgérenden sayica az olabilir. Ancak, otobiis isletmelerinde c¢alisan
isgorenin bazi temel ozelliklere sahip olmasi gereklidir. Hizmetin gerektirdigi bilgi, yetenek
ve egitime sahip olmak, en az iki yabanci dil bilmek, sorunlar1 kavrama ve ¢6zme yetenegine
sahip olmak aranilacak 6zelliklerin basinda gelmektedir.

3.2-Otobiis Isletmelerinde Hizmet Pazarlamasinin Stratejik Faktorleri

Otobiis isletmelerini diger sanayi isletmelerinden ayiran en 6nemli etkenlerden birisi de,
hizmetin tiiketilecegi anda iiretiminin yapilmasidir. Pazarlamanin etkin basarisinin
artirllmasinda g6z Oniine alinmasi gereken faktorlerin stratejik diizeylerinin belirlenmesi,
amacglara varmada yonetimin dikkat etmesi gerekenler olarak degerlendirmek olanakli
goziikmektedir. Bu stratejik faktorleri su sekilde ifade etmek yerinde olacaktir (Tokat, Kara;
1999, 5.372-376).

i-Pazar

Pazar, biitiin olarak hizmet sisteminin isletme icin sekillendirdigi miisteri potansiyelini
olusturur. Mevcut miisteri ve potansiyel tiiketici olabilecek tiim kisi, grup ve organizasyonlar
analiz edilmeli, istek ve arzulari, yonelimleri, yas, cinsiyet vb. demografik ozellikler

belirlenmelidir.

ii-Hizmet
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Hizmet miisteriye sunulan yarardir. Hizmet kavrami, irdelenmesi zorluklarla dolu ¢aligmadir.

Baz1 yararlan fiziksel, bazilar1 psikolojik, bazilar1 da soyuttur. Baz1 6zellikleri dl¢iilebilir ve
ayristirilabilir, bir kism1 da somut olarak ifade edilemez.

iii-Dagitim-Sunum Sistemi
Bu durum iige ayrilarak incelenebilir.

a-Isgoren; hizmet isletmeleri insanlara baghdir. Basarili olan, yetenekli ve kapasiteli
elemanlarin bulunmasi ya da yetistirilmesi 6nemli bir noktadir.

b-Miisteri; iggéren secer gibi 6zenle seg¢ilmelidir, ¢ilinkii; sadece hizmeti tiiketmezler, aym
zamanda tiretim asamasinda ve sunumunda bulunmak durumundadirlar.

c-Teknolojik ve Fiziksel Kaynaklar; yeni teknolojiler hemen her sektorde oldugu gibi hizmet
sektoriinde de onemli bir yere sahiptir. Iletisimdeki yenilikler, hizmetin cesitlenmesine ve
kalitesinin yiikselmesine yonelik geligmeler 6nemli yer tutmaktadir.

iv-Imaj; isletmelerde imaj olusturmak énemli amagclardan biridir. Bir olay ya da durumun
bizim inancimizda ve anlayisimizda yer etmesi, iz birakmasina imaj denilmektedir. Tiirkiye'de
bazi otobiis isletmelerinin, miisteriler {lizerinde olumlu imaj olusturmak ig¢in, "Artik
konugumuzsunuz", "Hersey Zamaninda" vb. sloganlari1 kullandiklar1 goriilmektedir.

v-Kiiltiir ve Misyon; isletme kiiltiirii, kurallar, politikalar, adet ve gelenekler gibi resmi yap1
ve kisilerarasi iligkilerde agiklik, giiven, kabul etme ve grup siireglerine katilma gibi bir takim

deger ve tutumlardan olugmaktadir.

Misyon ise; bir kisi ya da toplulugun tistlendigi 6zel bir gorev demektir. Misyon belirlemenin
onemli bir pargasi, isletmenin kendisini tanimlamayla ilgilidir.

4-ARASTIRMA ve METODOLOJI

Arastirma; Tirkiye Cumhuriyeti'nin bir ili olan Kiitahya'da sehirleraras1 otobiis isletmeleri
iizerinde yapilmistir. Otobiis isletmelerinde hizmet liretiminin tasarimini su sekilde ifade
etmek yerinde olacaktir. Bunlar;

i-Oz hizmet; ulasim,

ii-Kolaylastirict hizmet; satis yeri, sunus, marka, dinlenme tesisleri, otobiis ve diger servis
araglari,

iii-Genisletilmis hizmetler; ulasim esnasindaki ikramlar, ulasim oncesi ve sonrasi servisler,
zaman tasarrufu, giivenlik garantisi vb.

4.1.-Arastirmanin Amaci
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Bu arastirmay1 gerceklestirmedeki temel amacimiz, hemen hemen her sektdrde onemli bir
hedef kitle durumuna gelen {iniversite 6grencilerinin sehirlerarasi otobiis isletmelerinin hizmet
kalitesi ile ilgili alg1 diizeylerini 6lgmek ve bu sektdrde kalitenin yiikseltilebilmesi yoniinde
onerilerde bulunmaktir.

Bu temel amacin yani sira arastirmada ongoriilen 6teki amagclari ise su sekilde siralayabiliriz.

i-Incelenen sehirleraras1 otobiis isletmelerinin fiziksel olanaklari, niteliksel ve niceliksel
yeterliliklerini belirlemek.

ii-Isletme yoneticilerinin hizmet kalitesinin sunulmasindaki etkiliklerini belirlemek.

iii-Sehirleraras1 otobilis igletmelerinde ugras gosteren isgdrenlerin mesleki yeterlilik
diizeylerini belirlemek.

4.2.-Arastirma Kapsami ve Yontemi

Aragtirma; Tiirkiye Cumhuriyeti Dumlupmnar Universitesi'nde egitim ve Ogrenimlerini
siirdiiren Kiitahya Ili disindan gelen 6grenciler iizerinde yapilmistir. Arastirma yer ve zaman
olarak Dumlupmar Universitesi 6grencilerinin  Ddnem Sonu Smavlar1  sonunda
yasadiklari/ailelerinin bulundugu yerlere donme egilimlerinin yiiksek oldugu iki giin
icerisinde yapilmistir. (Giiz Donemi sonu doniis tarihleri10.01.2003-11.01.2003)

Verilerin toplanmasinda anket yonteminden yararlanilmistir. Anket uygulamasinda, daha
onceden konu ile ilgili egitimden gegirilen, Tiirkiye Cumhuriyeti Dumlupinar Universitesi
Kiitahya Meslek Yiiksekokulu Pazarlama Programi son siif Ogrencileri anketdr olarak
degerlendirilmistir. Anket uygulamasi toplam 321 6grenci lizerinde uygulanmistir. Bu rakam
etkin bir 6rneklendirme i¢in yeterli diizeydedir (Tiitiincii; 2001, s.97-100).

Anket formundaki sorular iki bolim altinda toplanmistir. Ik boliimde yanitlayicinin
demografik bilgileri yer almustir. Ikinci béliimde, Servqual Olgme(*) aracina uygun olarak 5
faktor altinda toplam 22 sorudan olusan hizmet kalitesi ile ilgili sorular yer almistir.

Anket sorularinin faktdr grublandirilmasi Tablo -1- de gosterilmistir.

Tablo -1- Faktor Gruplar: Soru Numaralari

Faktor Gruplar1 Anket Soru Numaralari

Nezaket 3,15,16,23
Somut Ogeler 4,17, 8,
Giivenirlilik 11, 13,19, 20,21, 18
Zamaninda Islem 1,14,9
Miisteriyi Anlamak 2,5,6,12, 17,22
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4.3-Arastirma Bulgulan

Arastirma Orneklemine giren 6grencilerin cinsiyet ve egitim ic¢in geldikleri bolgelere gore
dagilimlar1 asagidaki Tablo -2- de gdsterilmistir.

Tablo -2- Ogrencilerin Cinsiyet ve Geldikleri Bolge Olarak Dagihmlari

CINSIYET
Erkek % 55
Bayan % 45
BOLGE
Ege % 25
Marmara % 20
¢ Anadolu % 25
Akdeniz % 15
Karadeniz % 8
Dogu Anadolu %3
Giliney Dogu Anadolu % 4

Kiitahya Ili'nin biiyiikk metropollere (Ankara, Istanbul, izmir) karayolu olarak cok uzak
olmamas1 dgrenci yogunlugunun bu bolgelerden oldugunu ortaya koymaktadir. Ote yandan
Kiitahya ili'nin; Karadeniz, Dogu Anadolu, ve Giiney Anadolu'dan egitim ve gretim igin
gelen 6grenci sayilari diger bolgelere gore oldukga diistiktiir.

4.3.1.0grencilerin Otobiis Isletmelerini Nezaket Yoniinden Degerlendirmeleri

Tablo -3- Ogrencilerin Otobiis Isletmelerini "Nezaket" Yéniinden Degerlendirmesi

Degiskenler Fark
Beklenen | Algilanan

Otobiis gorevlileri yolculara karst 1.58 1.40 0.18
davraniglar1 naziktir
Hostesler yolculara her zaman 1.35 1.18 0.17
kibar davranirlar
Stirtici.  ve  diger  gorevliler 1.47 1.35 0.12
yolculara deger verirler
Otobiis’te yolculuk aninda 1.44 1.30 0.14
yolcularin istekleri yerine
getirilmektedir

10



AKADEMIK BAKIS

Uluslararas1 Hakemli Sosyal Bilimler E-Dergisi
ISSN:1694 — 528X Say1: 1 Ocak — 2004

Iktisat ve Girisimcilik Universitesi — Tiirk Diinyas1 Kirgiz — Tiirk Sosyal Bilimler Enstitiisii Celalabat — KIRGIZISTAN

Nezaket 6geleri hizmet veren isgorenlerin miisterilere karsi kibar ve saygili olmasi ile ilgilidir.
Ogrencilerin otobiis isletmelerini nezaket yoniinden degerlendirmeleri sonucunda &grenci
beklentileri algilamalarindan daha yiiksek kalmistir. Dolayisiyla, Ogrenciler otobiis
isletmelerinin nezaket yoniinden hizmet kalitesini begenmediklerini sdyleyebiliriz.

4.3.2.08rencilerin Otobiis Isletmelerini Somut Ogeler Acisindan Degerlendirmeleri

Ogrencilerin otobiis isletmelerini "Somut Ogeler" acisindan degerlendirme sonuglar1 Tablo -
4- de gosterilmistir.

Tablo -4- Ogrencilerin Otobiis Isletmelerini "Somut Ogeler" ile Degerlendirmesi

Degiskenler Beklentiler | Algilar | Fark
Otobiis’te  yapilan ikramlarin|1.83 1.51 0.32
yeterliligi

Otobiislerin i¢inin her zaman|1.80 1.58 0.22
temiz olmasi

Otobiislerin 1sitma ve sogutma|1.77 1.40 0.37
sistemlerinin diizenli ¢aligmasi

Somut Ggeler; otobilis isletmelerinin  arag, isgdren, malzemeleri ile ilgilidir.
Tablo -4- de ki bulgulara gore 6grenciler somut 6geler acisindan da Kiitahya'da ki otobiis
isletmelerinin hizmet kalitesini begenmemektedirler.

4.3.3.0grencilerin Otobiis Isletmelerini Giivenirlilik Yoniinden Degerlendirmeleri

Ogrencilerin Kiitahya'da otobiis isletmelerini "Giivenirlilik" yoniinden degerlendirmesi
sonuglar1 Tablo -5- de gosterilmistir.

Tablo -5- Ogrencilerin Otobiis Isletmelerini "Giivenirlilik" Y&niinden Degerlendirmeleri

Degiskenler Beklenen | Algilar Fark
Otobiis isletmelerinin 1.75 1.63 0.12

sehirlerarasinda aldiklar1 yol

ticretlerinin diizeyi

Kaptanlarin mesleki 1.87 1.65 0.22
yeterlilikleri

Otobiislerin istedikleri yerlerde 1.55 1.20 0.35
yolcu alip indirmeleri

Otobiis isletmelerinin ge¢cmiste 1.80 1.75 0.05
kaza yapip yapmadigi

11
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Otobiis isletmelerinin bileti 1.65 1.53 0.12
ikinci defa satmasi

Bagajlarin giivenli taginmasi 1.68 1.57 0.11

Tablo -5- sonuglarina gore otobiis isletmelerinin giivenirlilik acgisindan da o6grencilerin
beklentilerine yanit vermedikleri ortaya ¢ikmaktadir. Giivenirlilik 6geleri hizmetin; dogruluk,
diiristliik ilkelerine uygun olarak verilmesi ile ilgilidir.

4.3.4.08rencilerin Otobiis Isletmelerini Zamaninda Islem Yéniinden Degerlendirmeleri

Ogrencilerin Kiitahya'da otobiis isletmelerini "Zamamnda Islem" yoniinden degerlendirme

KIRGIZISTAN

sonuclar1 Tablo -6- da gdsterilmistir.

Tablo -6- Ogrencilerin Otobiis Isletmelerini "Zamaninda Islem" Yéniinden
Degerlendirmeleri
Degiskenler Beklenen | Algilanan Fark
Otobiis isletmeleri 1.79 1.66 0.13
sikayetleri hemen yanitlar
Otobiis isletmeleri hareket 1.77 1.62 0.15
saatlerine uymaktadir
Otobiis isletmeleri ulasim 1.85 1.79 0.06
stiresini agsmamaktadirlar

"Zamaninda Islem" 6gesi hizmetin daima s6z verilen zamanda yerine getirilmesi ile ilgilidir.
Aragtirmada Ogrencilerin Kiitahya'da ki otobiis isletmelerinin "zamaninda islem" yoniinden
hizmet kalitesi de oteki 6geler gibi yeterli bulunmamaktadir.

4.3.5.08rencilerin Otobiis Isletmelerini Miisteriyi Anlama Yoniinden Degerlendirmeleri

Ogrencilerin  Kiitahya'da ki otobiis isletmelerini "Miisteriyi Anlama" yoniinden
degerlendirme sonuglar1 Tablo -7- de gosterilmistir
Tablo -7- Ogrencilerin Otobiis Isletmelerini '"Miisteriyi Anlama" Yéniinden
Degerlendirmeleri
Degiskenler Beklenen Algilanan | Fark
Otobiis  isletmeleri  mola 1.85 1.62 0.23
yerlerini miisterilere uygun
vermektedirler
Otobiis  isletmeleri  mola 1.83 1.77 0.06

12
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yerlerinde durma zamanin
miigterilere uygun yapmakta-

dirlar

Otobiis isletmeleri  ulasim 1.90 1.65 0.25
sirasinda  mola  siirelerini

miisterilere uygun

yapmaktadirlar

Ulasim Oncesi ve sonrasinda 1.85 1.80 0.05

servisler miisteriye uygundur

Ulasim siiresinde miisterinin 1.80 1.68 0.12
sikilmadan eglenceli bir
yolculuk yapmasi i¢in video,
tv gosterimleri yapilmaktadir.
Ulagim sirasinda ikramlar 1.83 1.77 0.06
stirekli yapilmaktadir.

"Miisteriyi Anlamak" miisteriyi ve onun gereksinimlerini bilmek i¢in ugras gostermektedirler.
Arastirmada 6grencilerin Kiitahya'da ki otobiis isletmeleri "miisteriyi anlamak" yoniinden de
yeterli bulunmamuglardir.

TARTISMA, SONUC VE ONERILER

Kiitahya'da sehirlerarasi ulasim hizmeti alan 321 {iniversite 6grencisi tizerinde yapilan bu
aragtirmada Ogrencilerin satin aldiklart hizmeti kalitesiz olarak degerlendirdikleri ortaya
cikmaktadir. Arastirmada ulasim sektoriinde kalite gostergesi olarak 5 kriter belirlenmistir.
Bunlar; nezaket, somut gostergeler, giivenirlilik, miisteriyi anlamak, zamaninda islem'dir.

Faktorlerin hizmet kalitesi 6l¢iimlemesi sonucunda;

Beklenen Hizmet > Algilanan Hizmet Modeli, ortaya ¢ikmistir. Sonucun boyle ¢ikmasinda
etkili olan nedenler s0yle siralanabilir.

1-Otobiis isletmelerinin, yoOneticileri miisteri beklentilerini tam ve dogru olarak
belirleyememektedirler.

ii-Otobiis isletmelerinin, yoneticiler ile miisteri arasinda iletisim eksiligi bulunmaktadir.
1ii-Otobiis isletmeleri, yeterli diizeyde pazar arastirmasi yapmamaktadirlar.

iv-Otobiis isletmelerinin, yoOneticileri miisteriye kaliteli hizmet sunmaktan c¢ok satis
hedeflerini tutturma amacini benimsemektedirler.

13
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v-Otobiis isletmelerinde, isgorenler miisteri beklentilerini karsilamak konusunda yetenekten
yoksun bulunmaktadirlar.

vi-Otobiis igletmelerinde, iggorenlerin sunulan hizmet hakkinda yeterli bilgiye sahip
degillerdir.

vii-Isgorenler, miisterilerle etkin bir etkilesime girememektedirler

viii-Miisteriyle dogrudan iligki i¢indeki isgérenlerin miisterilere kaliteli hizmet sunmada 6teki
destek hizmetlerini yeterince kullanamamaktadirlar.

Ote yandan, Kiitahya'da otobiis isletmelerinin klasik pazarlama anlayis: ile hareket ettikleri
ortaya ¢ikan diger bir sonugtur. Bu tiir pazarlama anlayisin da miisterilerin gereksinimleri géz
oniinde alinmamaktadir. Oysa, giiniimiizde toplam kalite yonetimi ve miisteri tatmini tiim
sektorlerde 6n planda tutulmaktadir. Kiitahya'da otobiis igletmelerinin bugiin rekabet ve
misteri odakli ¢alismamalar gelecekte sikintiya diiseceklerini gostermektedir. Kiitahya'da
otobiis igletmelerinin bir an once hizmet pazarlamasini 6grenmeleri, kaliteli ve miisteri
gereksinimlerini karsilayan hizmet sunmaya yonelmeleri gerekmektedir. Aksi durumda
degisen ve gelisen miisteri gereksinimleri karsisinda isletmeler yetersiz kalabileceklerdir.
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Gegirli ve gilivenilir bir 6rneklem, arastirmaciya, bulgularin genellenebilirligini olanakli
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parametrelerini yansitan en iyi tahminler olmaktadir. Bazi yazarlar (Krejcie ve Morgan) belirli
bir evrenden alinmasi gereken drneklem sayisini gosteren bir tablo hazirlamislardir. Bu tablo,
orneklem sayilarini belirten genellestirilmis bilimsel bir rehber 6zelligindedir. Tabloya gore
ortalama olarak evrenin genellestirilmis biiylikligiine gore ele alinmasi gereken Orneklem
sayis1 saptanabilmektedir. Ornegin, 210 kisiden olusan bir evren igin, dogru secilmis 136
kisilik bir 6rneklem grubu, 1100 kisilik bir evren igin 285 kisilik bir drneklem grubu ya da
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(*) Hizmet kalitesini tanimlamaya, hizmet kalitesi sorunlarinin nedenlerini belirlemeye ve
hizmet kalitesi 6l¢iimiine iligskin olarak bazi diisiiniirler (Parasuraman, Zetihaml ve Berry)
tarafindan yapilan ¢alisma, yoneticilere derinlemesine goriismelere ve dort sektordeki (kredi
kartlar1, bankacilik, komisyonculuk ve tamir hizmetleri) tiiketicilerle yiiriitiillen oniki grup
tartismasina dayanmaktadir. Bu calismalar sonucunda hizmet kalitesini belirleyen on boyut
belirlenmistir. Bu boyutlar sdyle siralanabilir: Giivenirlilik, Yetenek, Ulasabilirlilik, Nezaket,
[letisim, Inanmirlilik. Bes boyut icin hesaplanan Servqual puanlarinin da ortalamalar alinabilir.
Diger bir deyisle, bunlar toplanarak bese boliinebilir. Elde edilen bu genel 6lgii
agirliklandirilmis Servqual puanidir. Bunun nedeni miisterilerin ¢esitli boyutlara verdikleri
goreli onemi dikkate almamasidir. Agirliklandirilmig Servqual puaninin hesaplanmasi su dort
asamada gergeklestirilir. 1-Her miisteri i¢in bes boyutun her birine iliskin ortalama Servqual
puani hesaplanir. 2-Her miisteri i¢in 1. asamada elde edilmis olan her boyutun Servqual puani,
miisteri tarafindan o boyuta verilen onem derecesi agirhiklariyla garpilir. (Onem agirhig
miisterinin o boyuta verdigi puanlarin 100'e boliinmesiyle elde edilir.) 3-Her miisteri igin 2.
asamada bes boyuta iligkin olarak elde edilen agirliklandirilmis Servqual puanlar toplanarak
birlesik bir agirliklandirilmig Servqual puanlari toplanarak birlesik bir agirliklandirilmis
Servqual puani hesaplanir. 4-3. asamada N sayidaki miisteri i¢in hesaplanan puanlar toplanir
ve toplam N' e boliintir.
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