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OZET

Son yillarda tiim diinyada hizmet sektoriiniin oneminin giin gegtikge artmasi, biitiin hizmet
sektdrleri gibi ulasim sistemlerinde de hizmet kalitesinin belirlenmesi ve sistemi iyilestirmek
icin atilmas1 gereken adimlarin belirlenen bu kriterlere gére planlanmasi zorunlulugunu
getirmektedir. Ozellikle kentsel yolculuklarm 6zel aragtan toplu ulasima yonlendirilmesi
caligmalarinda, toplu tasima sistemlerinin hizmet kalitesinin belirlenip bu kalitenin
artirilmasi i¢in yapilan ¢alismalar biiylik 6nem arz etmektedir. Bu ¢alismada; kent i¢i otobiis
sistemlerinde hizmet kalitesinin dl¢iilebilmesi i¢in sorgulanmasi gereken 6nermeler; yapilan
literatiir arastirmasi ve iilkenin ulagim davranis modeli yardimi ile olusturulmus ve bu
onermeler Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen Servqual hizmet kalite
Olgim modeli ¢ergevesinde anket haline getirilmistir. Olusturulan anketin evrenini,
Ankara’da Ankara Biiyliksehir Belediyesi EGO Genel Miidiirliigii'ne bagli EGO otobiis
sistemini kullanan yolcular olusturmaktadir. Orneklem grubu rastgele olarak secilmis ve
anket c¢aligmasi yiliz ylize ve internet lizerinden 400 yolcuya uygulanmistir. Anket
caligmasinda sonuglar Quadrant analizi yardimiyla degerlendirilmistir. Ankara EGO otobiis
sisteminin hizmet kalitesindeki bosluklar derecelendirilmis ve kalitenin artirilmasit ic¢in
oneriler sunulmustur.
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ABSTRACT

The fact that the importance of the service sector in the world has been increasing day by
day recently makes it obligatory to determine the service quality in transportation systems
as in all service sectors, and to plan the steps to be taken to improve the system according to
these criteria. Especially in the studies of directing urban journeys from private vehicle to
public transportation, the efforts to determine the service quality of public transportation
systems and to increase this quality are of great importance. In this study; proposals to be
questioned in order to measure service quality in urban bus systems were formed with the
help of literature research and the transportation behavior model of the country, and these
proposals were questioned in the framework of the Servqual service quality measurement
model developed by Parasuraman, Zeithaml and Berry. The population of the survey is
composed of passengers using the EGO bus system affiliated to Ankara Metropolitan
Municipality EGO General Directorate in Ankara.The sample group was chosen randomly
and the questionnaire was applied face-to-face to 400 passengers over the internet. In the
survey, the results were evaluated with the help of Quadrant analysis, and the gaps in the
service quality of the Ankara EGO bus system were graded and suggestions were made to
increase the quality.
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SIMGELER VE KISALTMALAR

Bu calismada kullanilmis simgeler ve kisaltmalar, agiklamalar1 ile birlikte asagida

sunulmustur.
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Elektrik Havagazi ve Otobiis Isletme Miiessesesi
European Organization for Quality
Japanese Industrial Standarts

Ortalama

Onerme

Statistical Package for the Social Sciences

Tiirkiye Istatistik Kurumu



1. GIRIS

Toplumlar ekonomik gelismelerine goére Bell tarafindan sanayi oncesi toplum, sanayi
toplumu ve sanayi otesi toplumlar olarak tige ayirmistir. Sanayi dncesi toplumlarda dogadan
kaynaklar1 doniistiirmeye dayali bir ugras soz konusudur. Bu toplumlarda en yaygin
faaliyetler tarim, madencilik, avcilik ve balik¢iliktir. Sanayi toplumlarinda makinelerin
kullanilmasiyla insan-makine iliskisi ile mal {iiretimi vurgulanmaktadir. Sanayi Otesi
toplumlar hizmet toplumudur. Sanayi 6tesi toplumlarda bireylerarasi iliskiler 6n plandadir
ve bilgi onemli bir fonksiyondur (Oztiirk, 2003). Bell, sanayi 6tesi toplumlarda, hizmet
sektoriinilin gelistigini ifade etmistir. Hizmet sektorii, yirminci ylizyilin ortasindan itibaren
hem gelismis hem de gelismekte olan iilkelerde tarim ve sanayinin Oniine gec¢mistir.
Diinya’da hizmet sektoriiniin gelismesinde insanlarin gelir diizeyinin artmasi, bos vakitlerin
artmasi, Uriin sayilarinin ve ¢esidinin artmasi, isgiiclinde kadin oraninin artmasi, hayattan
beklentilerin artmasi etkili olmustur. Bell’e gore hizmet sektoriiniin gelismesi ile yeni
hizmet bicimleri ortaya ¢cikmis ve hizmet sektoriinde istihdam artmigtir. Ornegin insanlarin
gelir diizeylerinin ve bos zamanlarinin artmasi ile seyahat, eglence ve sanata olan talep
artmis, kadinlarin isgiiciindeki oraninin artmasi giindiiz bakim evlerine, temizlik ve yemek
hizmetlerine olan talebi artirmigtir. Yani, hizmet sektoriiniin gelismesi ticaret, saglik, egitim,
aragtirma gelistirme, finans ve ulastirma faaliyetlerinin 6nemin artmistir (Parlak, 2004;

Kiratl1, 2019; Oztiirk, 2003).

Ulasim insanlarin en temel ihtiyaglarindan birisidir. Niifusun artmasi, insanlarin
sosyallesmesi, i, egitim ya da turizm amagl seyahatler ulagima olan talebin artmasinda
etkili olmaktadir. Kisiler ekonomik durumlarmma goére havayolu, karayolu, denizyolu,
demiryolu gibi farkli ulasim araclarim1 kullanarak ulasim hizmetinden yararlanir (Barut,
2012). Kigsilerin 6zel ulasim araglarin1 saglayamadigi durumlarda toplu tasimalar
kullanilmaktadir. Toplu tasima hizmetleri tiim diinyada milyonlarca insan tarafindan giinliik
olarak kullanilan ve degerlendirilen hizmetlerdir. Kent iginde otomobil sayisinin
artmasindan kaynakli trafiklerin artmasi ve bunun olarak sonucu hava kirliliginin artmasi
nedeniyle toplu tagimaciligin kullanilmasinin tesvik edilmesi bir¢ok iilkede bir politika
hedefidir. Sehirlerde toplu tasimanin gelismesi sehrin gelismesini saglamakta ve artan
taleple basa ¢ikmakta toplu tasimacilik dnemli bir rol oynamaktadir (Nguyen ve Nguyen,

2015). Gelismis toplu tagima sistemi ile kisilerin 6zel arag yerine toplu tasima kullanmasina



yonelik caligmalar yapilarak toplu tasima hizmetleri cazip hale getirilmelidir. Toplu tagima
sisteminin cazip hale getirilmesinde hizmet kalitesinin artirtlmasi ile mimkiindiir

(Kaynarca, 2017).

Bu calisma ile Ankara’da hizmet veren Ankara Biiyiiksehir Belediyesi EGO Genel
Midiirliigii’ne bagli kent i¢i otobiis sistemi olan EGO otobiislerinde hizmet kalitesinin tespit
edilmesi i¢in yapilmistir. Calisma ile yolculara uygulanan anket ile Ankara EGO otobiis
sistemindeki hizmetlerin mevcut Kkalitelerin dlgiilmesi, ortaya koyulmasi algilanan hizmet
ile beklenen hizmet arasindaki bosluklarin bulunup gerekli iyilestirmelerin yapilmasi

amaglanmstir.

Calisma giris boliimii dahil yedi boliimden olugmaktadir. Caligmanin ikinci boliimiinde
hizmet kavrami, hizmetlerin ortak Ozellikleri, mal ve hizmet arasindaki farklar ve
hizmetlerin siniflandirilmasi hakkinda bilgi verilmistir.

Ugiincii boliimde kalite kavrami ve kalitenin boyutlar1 hakkinda bilgi verilmistir.

Dordiincii boliimde, hizmet kalitesi kavrami ve hizmet kalitesinin 6l¢lilmesinde kullanilan

modellerle ilgili bilgi verilmistir.

Besinci boliimde, toplu tagima sistemleri ile ilgili literatiirde yapilan c¢alismalar

incelenmistir.
Altinc1  boliimde, EGO otobiis sistemini kullanan yolculara SERVQUAL modeli
cergevesinde anket uygulamasi yapilmis elde edilen veriler, bosluk, Quadrant Analizleri

yapilarak degerlendirilmistir.

Yedinci boliimde, ¢alismada ortaya ¢gikan 6nemli sonuglar ve 6neriler yer almaktadir.



2. HIZMET

2.1. Hizmet Kavrami

Hizmet kavrami oldukca genis bir alani igeren calisma dallarindan olusmaktadir.
Arastirmacilarin farkli dallarda ¢aligilmasi hizmetin farkli tanimlanmasina sebep olmustur.
Bu sebeple hizmetin kesin bir tanim1 yoktur. Hizmet kavramu ile ilgili bazi tanimlamalar

asagidaki gibidir.

Kotler ve Armstrong hizmeti, “bir tarafin digerine sundugu, temel olarak dokunulmayan ve
herhangi bir seyin sahipligiyle sonuclanmayan bir etkinlik ya da yarar” seklinde

tanimlamistir (Kozak, Ozel ve Yiincii, 2011).

Amerikan Pazarlama Birligi (AMA) hizmeti “bir malin satisina bagli olmaksizin son
tilketicilere ve isletmelere pazarlandiginda, istek ve ihtiyag doygunlugu saglayan ve
bagimsiz olarak tanimlanabilen eylemlerdir.” seklinde ifade etmistir (Oztiirk, 2003). Yani
genel olarak ihtiyaglar cergevesinde bu ihtiyaclari bir mamule bagimli ya da bagimsiz
gidermeye yarayan tiiketilen, pazarlanabilen, karsilandiginda tatmin saglayan dayaniksiz

eylemler olarak tanimlanabilir.

Bir faaliyetin temel amaci veya unsuru olarak tiiketici isteklerini giderici nitelikte,

belirlenebilen soyut ¢cabalardir (Akin, 2007).

Christian Grénroos hizmeti,

Mutlaka olmasa da dogal olarak az ya da ¢ok dokunulmaz (soyut) bir yapist olan, miisteri
ve hizmet personeli ve/veya hizmeti saglayanin fiziksel kaynaklar1 veya mallar1 ve/ veya
sistemler arasindaki etkilesim aninda olusan ve miisteri problemlerine ¢éziim olarak
saglanan bir faaliyet ya da faaliyet dizisidir seklinde tanimlamustir (Oztiirk, 2003).

Hizmet diinyada iiretilen ve fiziksel {iriin ve yapisina sahip olmayan biitlin aktivitelerdir

(Kozak vd. 2011).

Hizmet genellikle soyut bir kavram olarak degerlendirilir, diger sanayi {iriinleri gibi fiziksel
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olmayabilir, depolanamaz, dokunulamaz veya tasmamaz. Uretildigi anda tiiketilen, soyut
nitelikledir. Meydana getirilmeleri, satin alinmalar1 ve tiiketilmeleri es zamanhdir (Akin,

2007).
Hizmetle ilgili tarihsel tanimlar Cizelge 2.1°de verilmistir.

Cizelge 2.1. Hizmetin tarihsel tamimlar1 (Oztiirk, 2003)

Fizyokartlar (-1750) Tarimsal tiretim disindaki tiim faaliyetler

Adam Smith (1723-1790) Somut (dokunulabilir) bir {iriinle sonu¢lanmayan tiim

faaliyetler
J.B.Say (1767-1832) Uriinlere fayda ekleyen, tiim imalat dis1 faaliyetler
A.Marshall (1842-1924) Yaratildig1 anda varlik bulan mallar

Bir malin bi¢iminde degisiklige yol agmayan

Bat1 Ulkeleri (1925-1960) hizmetler

Bir malin bi¢iminde degisiklie yol agmayan bir

Cagdas faaliyet

2.2. Hizmetin Ortak Ozellikleri

Hizmetin genel ortak 6zellikleri arasinda dokunulmazlik gelmektedir ancak bunun yaninda
hizmeti tanimayan ve daha iyi anlasilmasina imkén verecek bazi ortak oOzellikler de
bulunmaktadir. Dokunulmazlik, tiirdes olmama, es zamanli tiretim ve tiiketim, dayaniksizlik

ve sahipligin olmamas1 hizmetlerin ortak 6zelligidir. (Oztiirk, 2003)

2.2.1. Dokunulmazhk

Mal ve hizmetleri tanimlamada kullanilan en bariz fark hizmetlerin dokunulamaz olmasidir.
Hizmetler nesne olmayip bir performans ya da hareketlerdir. Hizmetler bir cisim olmadig1
icin goriilemez, duyulamaz, koklanamaz kisacas1 5 duyu organiyla tanimlanamaz. Bir
hizmet satin alindiginda genellikle temsil edecek somut bir sey yoktur (Oztiirk, 2003).
Hizmet duyusal olarak tanimlanmadig1 i¢in pazarlanmasi giictiir. Hizmetin pazarlanmasinda

ortaya ¢ikan giicliikler baslica soyle tanimlanabilir (Akin, 2007);



Hizmetler stoklanamaz, dolayisiyla talepteki dalgalanmalarin yonetilmesi zordur.
Hizmetleri teshir etme ve pazarlama zordur.
Hizmetin kalitesinin anlasilmas1 ve degerlendirilmesi zordur.

Hizmetin fiyatlandirilmasi ve degerlemesi zordur.

2.2.2. Boliinmezlik (Ayrilmazhk)

Hizmetler ayn1 zamanda iiretilip, pazarlanip, tiiketilir. Diger bir ifadeyle hizmeti iireten,
pazarlayan, sunan ayni kisidir ve o anda tiiketilir. Hizmeti sunan kisi ya da kisiler ayni
sartlarda ve esdegerde hizmet iiretse dahi hizmetten faydalanan kisilerin siirekli degismesi
hizmetin degerlendirilmesi ve memnuniyet agisindan farkliliklara neden olmaktadir.
Hizmetler ayni1 anda {iretilip tliketildikleri i¢in kitlesel {iretim imkansiz olmamasina ragmen
zordur (Oztiirk, 2003). Her bir tiiketicinin kalite ve beklenti algis1 farkli oldugundan

standardizasyon saglanmasi da glictiir.

2.2.3. Tiirdes olmama (Degiskenlik)

Hizmetler genellikle insanlar tarafindan iiretilmesi nedeniyle her zaman ve her defasinda
ayni olmas1 beklenemez. Hizmetlerin kalite ve igerikleri zamanla degiskenlik gosterebilir.
Hizmet sunulan miisteriden miisteriye farklilik gosterebilir, Insanlarin performanslart
giinden giine ve saatten saate farklilik gosterebilir (Oztiirk, 2003). Belirli bir dlgekte sunulan
hizmetin algis1 kisilerin deneyim ve beklentilerine gdre farkli algilanabilir. Bu nedenle

standardize etme ve aynt memnuniyeti, geri bildirimi alma gii¢liigii de yasanabilir.

2.2.4. Dayamksizhik

Dayaniksizlik hizmetlerin stoklanamamasi, daha sonra veya bagska zaman ve yerde
pazarlanamamasi olarak tanimlanabilir. Hizmetin stoklanamamasina bir ugagin, otobiisiin
koltuklari ile bir otelin odasinin giinlinde ve saatinde satis1 6rnek olarak verilebilir (Kozak
vd. 2011). Zira bir seyahat aracindaki bir koltuk bir yerden bir yere ve hareket saati itibariyle
sunulabilen ve sonraya aktarilamayan, stoklanamayan bir hizmet tiiridiir tiretildigi anda

fayda saglar. Bir oda rezervasyonu da ayni sekilde donemsel olarak pazarlanir. Kis



sezonunda kayak yapilan bir bolgedeki otellerde kis kar yagdig: ve belirli sartlar1 tagidigi
oranda hizmet sunulurken yaz aylarinda bunun pazarlanmasi imkansiza yakindir. Diger
yandan yaz sezonunda deniz ve kumsallariyla hizmet veren otellerde havanin ve denizin
1s1s1n1n belirli bir seviyeye ulastigi sezonda hizmet sunar soguk donemlerde hizmeti sunmasi

veya yaz donemi imkanlari stoklamast miimkiin degildir.

2.2.5. Heterojenlik

Hizmetler, iireticiden iireticiye, tiiketiciden tiiketiciye, hizmete konu olan iirlinden {iriine ve
hatta giinden giine bile farklilik gdsterebilir. Bu karmagikliktan dolayr hizmetleri
standartlagtirmak giigtiir. Basarili bir hizmet sunumu igin miisterilerle siirekli temas halinde,
geri bildirimlere acgik ve seffaf degerlendirmelerle giincellenen hizmet sunumu gereklidir.
Kisilerin ruh hali, hizmetin tiirline gore kullanilan ara¢ gerecler, aksakliklar, donemsel
yogunluk ve iglem ¢esitliligi gibi nedenler hizmet sunumunu ve standardini etkilemektedir

(Akin, 2007).

2.3. Mal ve Hizmet Arasindaki Farklar

Bir isletmenin ¢iktist olan iirlin, somut ise mal ya da mamul soyut ise hizmet olarak
adlandirilir (Seyran, 2004) Mallar dokunulabilirdir, tiirdestir, iretim ve dagitim tiiketimden
ayridir, temel deger fabrikada diretilir, miisteriler genelde {iiretim siirecine katilmaz,
stoklanabilir, sahiplik transfer edilebilir. Hizmetler, dokunulamazdir, tiirdes degildir, iiretim
ve tiikketim eszamanli siireclerdir, temel deger alic1 ve satici etkilesiminde iiretilir, miisteriler

tiretim siirecine katilir, stoklanamaz ve sahiplik transfer edilemez (Kozak vd. 2011).

2.4. Hizmetlerin Siniflandirilmasi

Herhangi bir konuda yapilan hizmetin amaci konunun daha net olarak a¢iklanmasi ve benzer
gruplarin kendi aralarinda gruplanmasidir. Hizmetlerin farkli 6zellikler tasimasi soyut
olmas1 hizmetlerin siniflandirilmasinda ¢ok ¢esitli ve karmasik hale getirmistir (Seyran,

2004). Cizelge 2.2°de gesitli yazarlarin yapmis oldugu hizmet siniflandirmalart verilmistir.



Cizelge 2.2. Hizmetin siniflandirilmasina yonelik calismalar (Seyran, 2004)

Yazar

Onerdigi Siniflandirma

Judd (1964)

w N -

. Kiralanan mallarla ilgili hizmetler
. Sahip olunan mallarla ilgili hizmetler

. Mallara bagli olmayan hizmetler

Rathmell (1974)

b A W =

. Saticinin tiirline gére hizmetler

. Alicinin tiirline gére hizmetler

. Satin alma giidiilerine gore hizmetler
. Satin alma sekline gore hizmetler

. Hizmetlerin diizenlenme derecesine gore

Shostack (1977) ve
Sasher (1978

Uriin paketinde fiziksel mallarin ve dokunulmaz hizmetlerin orani

Hill (1977)

1
2
3
4

(62}

. Insanlar1 ve mallari etkileyen hizmetler

. Hizmetlerin gegici ve kalici etkileri

. Etkilerin giderilebilirligi ve giderilemezligine gore hizmetler
. Fiziksel ve zihinsel etkileri olan hizmetler

. Bireysel ya da toplu hizmetler

Thomas (1978)

1

. Oncelikle ekipmanlara dayali hizmetler;
a. Tam otomatik makineye dayali hizmetler
b. Vasifsiz operatorler tarafindan gergeklestirilen hizmetler
c. Vasifl personel tarafindan yerine getirilen hizmetler
. Oncelikle insana dayal1 hizmetler;
a. Vasifsiz elemanlara dayali hizmetler
b. Vasifli elemanlara dayali hizmetler

c. Profesyonel elemanlara dayali hizmetler

Chase (1978)

Hizmeti ulagtirma sirasinda miisteriyle iliskisine gore hizmetler

1
2

. Yiiksek temas gerektiren hizmetler

. Diisiik temas gerektiren hizmetler

Kotler (1980)

1
2

3

. Insana ya da ekipmana dayal1 hizmetler

. Miisterinin varligin1 gerektiren hizmetler

. Kisisel ihtiyaglar1 ya da isletme ihtiyaglarinin karsilanmasini

saglayan hizmetler

4

. Ozel ya da kamu, kar amacli ya da kar amacsiz hizmetler




Cizelge 2.2. (devam) Hizmetin siniflandirilmasina yonelik ¢alismalar (Seyran, 2004)

Lovelock (1980)

1.

Temel talep karakteristiklerti;
a. Hizmet verilen kisiler ya da nesneler
b. Arz- talep dengesizliginin derecesi

C. Miisteri ve hizmet saglayicilar arasindaki gecici ya da
stirekli iliskiler

. Hizmetin kapsami ve faydalari;

a. Fiziksel iiriinlerin memnuniyet kapsami
b. Personel hizmeti memnuniyet kapsami1
c. Tek hizmetler ya da hizmet demetleri

d. Zamanlama ve fayda siiresi

. Hizmetin dagitim prosediirleri;

a. Hizmetin tek ya da ¢ok bolgede dagitimi
. Kapasitenin paylastirilmasi (rezervasyon)

b

c. Hizmetin bagimsiz ya da toplu tiiketimi

d. Hizmetin dagitimi sirasinda miisterilerin bulunmasinin
kapsami

Troxell (1981)

. Hizmetin kullanim siklig1

. Hizmetin kullanim derecesi

Chase ve
Aquilano (1981)

W NN

. Saf Hizmetler
. Karigik hizmetler

. Imalat benzeri hizmetler

Baumoll (1984)

B~ LN

. Dogrudan kisisel hizmetler
. Ikame edilebilir kisisel hizmetler
. Genis alanli hizmetler

. Yaygin dogrudan hizmetler

Schemenner (1990)

AW N =

. Hizmet fabrikalar1
. Hizmet magazalar
. Y1gin hizmet

. Profesyonel hizmet




3. KALITE

3.1. Kalite Kavrami

Kalite kavrami giinliik hayatta siklikla kullanilan bir tabirdir. Kullanici ile direkt iliskisi olan
beklentilerin degisiminden dolay1 kalite ile ilgili ¢esitli tanimlar yapilmistir. Bu tanimlardan
bazilar1 asagidaki gibidir (Aydogan, 2008).

A. Feigenbaum, “Kalite, bir iiriiniin tasarim ya da spesifikasyonlarina uygunluk derecesidir.”
P. Crosby, “Kalite, iriiniin gerekliliklere uygunluk derecesidir.”

G. Taguchi, “Kalite {iriniin toplumda neden oldugu minimum zarardir.”

W. Deming, “Kalite, degiskenlerin azaltilmasi ve hatalarin sifira indirgemesidir.”

J. Juran “Kalite, kullanima uygunluktur.”

Amerikan Kalite Kontrol Dernegi (ASQC), “Kalite, bir mal veya hizmetin belirlenen ve

gereksinim duyulacak 6zelliklerinin ihtiyaclari en iy1 karsilama seviyesidir.”

Avrupa Kalite Kontrol Dernegi (EOQC), “Kalite, bir malin ya da hizmetin tiiketicinin

isteklerine uygunluk derecesidir.”

Japon Sanayi Standartlar1 (JIS), “Kalite, {iriin ya da hizmeti ekonomik yoldan {ireten ve

tiiketici isteklerini karsilayan bir tiretim sistemidir.”

Tiirk Standartlar1 Enstitiisii kalite kavramii "Bir mal ya da hizmetin belirlenen veya
olabilecek gereksinimleri kargilama yetenegine dayanan 6zelliklerin toplamidir." seklinde

tanimlamistir (Celenk, 2013).

Yukaridaki tanimlara gore kalite kavrami, iirlin ve hizmetlerin tiiketicinin beklentilerini ve

sahip olmak i¢in 6denen bedeli en iist diizey noktada karsilama olarak tanimlanabilir.
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3.2. Kalitenin Boyutlari

Kalitenin pek cok kisi tarafindan farkli algilanmasi ve tek bir taniminin yapilmamasi
kalitenin c¢ok boyutlu olmasindan kaynaklanmaktadir (Mavi, 2019). Kalite boyutlar

kalitenin tanimlanmasinda kullanilan faktorlerdir.

David Garvin kaliteyi belirgin ve 0Ol¢iilebilen parametreleri kullanan stratejik bir model ile

asagidaki sekiz boyutta incelemistir (Aydogan, 2008; Ertugrul, 2014; Mavi, 2019).

3.2.1. Performans

Uriiniin temel islev 6zellikleri ile ilgili boyuttur. Performans bir iiriinde bulunmasi gereken
birincil fonksiyonlarin basinda gelmektedir. Performans bir televizyon i¢in goriintiiniin
netligi, renk ve ses; bir ulasim araci i¢in hiz ve konfor olarak ifade edilebilir. Bir hizmet

isletmesinde ise performans servisin hizi ve bekleme siiresinin azlig1 olarak ifade edilebilir.

3.2.2. Ozellikler

Uriiniin temel 6zelliklerine ilave sunulan ekstra 6zelliklerdir. Bir elektrikli siipiirgenin sessiz

caligmasi, cep telefonunun suya dayanikli olmasi bu boyuta 6rnek verilebilir.

3.2.3. Giivenilirlik

Uriiniin kullanimi esnasinda beklenen tiim fonksiyonlarmi belirli zamanda ve belirli kosulda
stirekli olarak yerine getirebilmesiyle ilgili kalite boyutudur. Yani, liriinlin performansinin

stirekliligidir. Alinan bir Uriiniin garanti siiresi boyunca tam kapasiteyle calistiginda

bozulmamasidir bu durumda giivenilirlik boyutu 6l¢iilebilen bir boyuttur.

3.2.4. Uygunluk

Uriiniin tasarimmin ve isleyis ozelliklerinin daha once belirlenen standartlara uyup

uymamast ile ilgili kalite boyutudur.



11

3.2.5. Dayamkhhk

Bir iirlinlin kullanim siiresinin uzunlugu ile ilgili kalite boyutudur. Miisteriler alacaklar1
irliniin dayanmikliliginin belirli kosullarda belirli testlerden gecerek kanitlanmasini ister.

Ormnegin bir kiigiik ev aletinin bozulana kadar olan kullanim siiresini ifade eder.

3.2.6. Hizmet gorme yetenegi

Hiz, cabukluk, yeterlilik ve bakim hizmeti alabilme kolayligi. Bir iiriiniin bakiminin ya da

ariza durumunun ne hizda ve nasil yapildigi ile ilgili bir kalite boyutudur.

3.2.7. Estetik

Miisterilerin bes duyusuna hitap eden kalitenin siibjektif 6zelligi ile ilgili boyuttur.

Miisterilerin zevklerine gore degisiklik gosterir.

3.2.8. Algilanan kalite

Miisterilerin {iriin ya da marka {izerinde sahip oldugu diisiincelerdir. Uriiniin ya da hizmetin
geemis performansi olarak da nitelendirilebilir. Reklam faaliyetlerinde olusturulan {iriiniin
imaj1, marka imaj1 miisteriler tarafindan olumlu ya da olumsuz algilanmasinda olduk¢a

Onemlidir.
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4. HIZMET KALITESI

4.1. Hizmet Kalitesi Kavram

Kalite kavraminin ardindan {iriin kalitesi, hizmet kalitesi gibi kavramlarda giindeme gelmeye
baslamistir. Hizmet isletmelerinde kalite, kavranmasi uygulanmasi ve denetimi agisindan
daha belirsiz ve karmasik bir alandir. Hizmetler nesneden ¢ok performans oldugu icin ayni
kaliteyi saglayan kesin kalite standartlar1 belirlenmesi, 6l¢iilmesi ve standardizasyonunun
saglanmasi giigtiir. Hizmet kalitesi bir mamul gibi tretilip nihai tiiketiciye ulastirilamaz
(Oztiirk, 2003). Uriin veya mamullerde belirli standartlarda ve somut dlgiitlerde kalite test
edilebilirken 6rnegin bir tiikenmez kalemin dayanikliligi, kullanisi, miirekkep rengi gibi
somut Olgekler varken hizmet sektoriinde kalite kavrami duygu, hisler tiiketicinin kalite
algisi, beklenti ve denetimlerine gore degiskenlik gostermektedir. Hizmet kalitesi donemsel,
bolgesel ve teknolojik gelismelere gore de farkl algilanabilir. Hizmet kalitesi kavrami soyut
bir kavram olmasi sebebiyle tiiketicinin siibjektif yorumlarina, algisina ve hislerine neden
olabilir Algilara dayali bu kalite kavrami miisterileri olumlu etkileyerek daha fazla miisteriye
ulasma ve Onerilme imkani verirken, olumsuz algilanma durumunda ise potansiyel

miisterileri kaybetme risklerini de barindirmaktadir.

Yukarida bahsedildigi gibi hizmet kalitesinin soyut bir kavram olmas1 hizmet kalitesi ile
ilgili farkli tanimlamalar olmasina yol agmistir. Literatiirde hizmet kalitesi ile ilgili farkl

tanimlar bulunmaktadir. Asagida hizmet kalitesi ile ilgili bazi tanimlar verilmistir.

Gronroos (1984)’e gore hizmet kalitesi; “Tiiketici algilarinda olusan degerlendirmenin bir

sonucudur.”

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985)’e gore hizmet kalitesi; “Miisterilerin hizmet algilar

ve beklentileri arasindaki farkin derecesi ve yoniidiir.”

Altman ve Marilyn (1995)’e gore hizmet kalitesi “Verilen hizmet diizeyinin miisterinin

beklentisini hangi oranda karsilandiginin bir dl¢iisiidiir.”
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4.2. Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii ve Kullanlan Modeller

Hizmet sektorlerinin iilke ekonomilerine olan katkilarinin artmasi hizmete ve hizmet
kalitesine olan arayis1 artirmistir. Yapilan ¢calismalarda hizmet kalitesinin tiiketici odakli bir
ugras oldugu tespit edilmistir bu sebeple hizmet kalitesi Ol¢limiinde tiiketici algilarina

yonelik ¢aligmalar yapilmasi gerektigi desteklenmistir (Demirag ve Durmaz, 2020).

Hizmet kalitesinin tespiti ve nesnel yargilar ¢ergevesinde degerlendirilmesi i¢in bazi
degerlendirme boyutlarina ihtiya¢ vardir zira hizmet kalitesinin tespiti iiriin ve mamul
kalitesinin tespitine gore oldukca giictiir. Hizmet kalitesinin tespit edilmesi i¢in ilgili hizmet
konusunda olusmus genel diisiince ve standartlarin tespit edilerek bu diisiinceler boyutunda
kiyas yaparak kalitenin ortaya koyulma ve belirlenmesi gerekmektedir (Ardig, Yiiksel ve
Cevik, 2004).

v Gronroos Hizmet Kalitesi Modeli

v Lehtinen’in Hizmet Kalitesi Modeli

v’ Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin SERVQUAL Modeli ve Bosluk Analizi
v" Cronin ve Toylor’ i (1992) Tek Performans (SERVPERF) Modeli

4.2.1. Gronroos hizmet kalitesi modeli

Gronroos hizmet kalitesi modeli hizmet kalitesi 6l¢iimiinde ortaya ¢ikan ilk modellerdendir.
Gronroos (1984) hizmet kalitesini ii¢ boyutta ifade etmistir. Bunlar, teknik Kkalite,
fonksiyonel kalite ve imajdir. Sekil 1’de Gronroos hizmet kalitesi modeli verilmistir. Sekil
4.1°de goriildiigii gibi Gronroos modeline gore algilanan toplam kalite, imaj, teknik kalite

ve fonksiyonel kalite boyutlar1 arasindaki iliskidir.
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BEKLENEN HiZMET ALGILANAN TOPLAM ALGILANAN
KAL'ITE HIZMET

YANWAN

Geleneksel pazarlama
faaliyetleri (reklam,
saha  satisi,  halkla
iligkiler, fiyatlandirma), iMAJ
ideoloji, gelenekler ve
kulaktan kulaga
soylentiler gibi dissal
etkiler

] , ) FONKSIYONEL

NE? NASIL?
J o

Sekil 4.1. Gronroos hizmet kalitesi modeli (Gronross,1984)

Teknik ve fonksiyonel kalite kavrami yasanan kalite olarak ifade edilir. Yasanan kalite
hizmetin verildigi esnada miisterinin isletme ile olan birebir iligkisi sonucunda NE aldiginin
ve igletmenin hizmeti NASIL sundugunun miisteri tarafindan algilanmasi ile ilgili kavramdir
Teknik kalite miisterinin “ne” aldigiyla ilgilenirken, fonksiyonel kalite “nasil” aldigiyla
ilgilenir (Akin, 2007). Yani teknik kalite sonugla ilgili boyut ile, fonksiyonel kalite ise
stirecle ilgili boyut ile ilgilenir. Fonksiyonel kalite teknik kalite boyutu kadar objektif
degerlendirilemez, siibjektif degerlendirilir. Imaj algisi teknik ve islevsel boyutlarla ilgilidir.
Imajin gelistirilmesinde marka geg¢misi, tutundurma, reklam faaliyetleri dnemlidir. Imaj
kalitesi teknik kalite ve fonksiyonel kalite ile dogrudan ilgilidir. Hatta teknik kalite ve
fonksiyonel kalitenin imaj kalitesini olusturdugu soylenebilir. Bir isletmenin imaji miisteri
icin pozitif durumdaysa kiiciik hatalar gériinmez hale gelebilir, eger negatif ise imaj negatife
dogru biiyliyecektir. Gronroos kalitenin algilanmasi noktasinda imajin bir siizgec
oldugundan bahsetmektedir. Isletmenin imaji bozuksa séz konusu hatalar hakkinda geri

bildirimler daha etkili ve kabul edilmeyen sonuglara neden olmaktadir (Kozak vd. 2011).
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4.2.2. Lehtinen’in hizmet kalitesi modeli

Lehtinen hizmet kalitesi tizerine 1982 yilinda yaptig1 ¢alismalarla kaliteyi 3 farkli boyutta
ele almistir. Bu boyutlar “fiziksel kalite”, “isletme kalitesi” ve “etkilesimsel kalitedir”.

Bunlardan;

Fiziksel kalite boyutu modelin ilk boyutu olup isletmelerin fiziksel unsurlarini igerir.
Hizmeti verecek olan araglarin dizayni, estetigi hizmet Kkalitesini biiyiik Olclide
etkilemektedir (Yumusak, 2006). Yani isletmenin sahip oldugu bina, techizat, ekipman ve

arag geregleri ele almaktadir.

Isletme kalitesi ise, miisterilerin ve potansiyel miisterilerin isletme ve organizasyon

hakkinda zihinlerinde olusan imaj ve bilinirlik olarak ifade edilmektedir.

Etkilesimsel kalite boyutu ise modelin {i¢iincii ve son boyutu olup miisterinin personelle
veya miisterinin diger miisteriyle iliskisiyle ilgilidir. Calisanlar ile miisteri arasindaki
etkilesimler hizmet kalitesini de sekillendirecektir. Yine miisterilerin bir diger miisterilerle

etkilesimi de hizmet kalitesini etkileyen 6nemli bir faktordiir (Giizel, 2006).

4.2.3. SERVQUAL modeli ve bosluk (GAP) analizi

SERVQUAL modeli literatiirde bulunan en kapsamli ¢alismalardan biridir. 1985 yilinda
Parasuraman, Zeithaml ve Berry hizmet kalitesi iizerine arastirmalar yaparak hizmet
sektorleri tarafindan uygulanabilecek boyutlari belirlemeyi amacglamislardir. Yapilan
arastirmalar sonucunda hizmet kalitesi boyutlar1 ortaya konulmus ve 10 baslikta ele
almmastir. Sekil 4.2°de Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan ortaya konulan hizmet

kalitesi boyutlar1 yer almaktadir.
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HIZMET KALITEST BOYUTLARI

] o Sozli letisim Kisisel Ihtiyaglar Gegms
1. Ulas1labilirlik Deneyimler
2. Hetisim
3. Yetkinlik
4. Nezaket ¥

BEKLENEN
6. Givenilirlik
7. Heveslilik o ALGILANAN HIZMET
’ KALITES!
8. Givenlik
9. Somut Ozellikler ALGILANAN | |
HIZMET

10. Misterivi Anlamak

Sekil 4.2. Hizmet kalitesi boyutlar1 (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985)

Sekil 4.2°de verilen Parasuraman, Zeithaml ve Berry’e gore hizmet kalitesi boyutlar1 ve
aciklamalari asagidaki gibidir. (Parasuraman vd. 1985)

Ulasilabilirlik (Access): Miisterinin ihtiyag duydugunda veya herhangi bir sorunla
karsilastiginda elektronik, telefon veya dogrudan ulasabilmesi, kolay ve hizli bir sekilde

¢Ozlime kavusmasi ve bu husustaki olumlu intiba olarak ifade edilmektedir.

Iletisim (Communication): Miisteri iliskilerinde, miisterinin istek, beklenti ve talepleri
dogrultusunda en uygun iletisim yoOntemi, anlasilabilirlik ve ihtiyaglarin1 karsilama
noktasinda beceriyi ifade eder. Miisteriden gelen geri bildirimlerin hizlica degerlendirilerek

taleplerini karsilamay1 ifade etmektedir.

Yetkinlik (Competence): Hizmet sunmak i¢in yeterli bilgi birikimi, alt yap1 ve tecriibeye

sahip olmay1 ifade etmektedir.

kullanilan dil, nezaket ve yakinligi ifade etmektedir.
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Diiriistliik (Credibility): Hizmet talep edenlerde olusan olumlu algt, isletmenin imaj1 hizmeti
alirken ve sonrasindaki giivenirligidir. Marka ve isletme adi da bu kapsamda ifade

edilmektedir.

Giivenilirlik (Reliability): Isletmenin hizmet sunarken tutarli ve performans ile kalitedeki
diizeyi ifade eder. Taahhiit edilen hizmetlerin eksiksiz sunumu ve zamanlamasini ifade

etmektedir.

Heveslilik (Responsiveness): Miisteriyle iletisim halindeki c¢alisanlarin miisteri ile

iletisimindeki ilgi, heves, olumlu intibasini ifade etmektedir.

Giivenlik (Security): Isletmenin sundugu hizmetin ve hizmetten faydalanirken olumsuz bir
diisiinceye kapilmamasi, emin olmasi ve giivenlik riskiyle karsilasmamasi kendini giivende

hissetmesini ifade etmektedir.

Somut (Fiziksel) Ozellikler (Tangibles): Isletmelerin fiziki ortamimin yaninda, kullandig
tabela, ara yiiz, tasarim, calisanlarin goriiniimii varsa {iniformalar1 ve logolar1 ifade

etmektedir.

Miisteriyi anlamak (Understanding/knowing the customer): Miisteri taleplerini dogru tespit

etmeyi ve bu taleplere en uygun sekilde hizmeti ulastirmay1 ifade etmektedir.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry 10 boyut ve 97 maddeden olusan hizmet kalitesi modelinin

benzer boyutlarini birlestirerek ve 5 boyuta indirgemistir (Bulgan, 2002:8).

e Fiziksel Ozellikler —> Fiziksel Ozellikler
e QGivenilirlik —> Giivenilirlik
e Heveslilik — Heveslilik
e Yetkinlik, Nezaket
— Gilivence
e Diirtstliik, Giivenlik
e Ulagilabilirlik, Iletisim _
—> Empati
e Miisteriyi anlamak
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Sekil 4.3’te SERVQUAL modelinin 5 boyutu yer almaktadir.

Fiziksel
Ozellikler

HIiZMET KALITESI
BOYUTLARI

Sekil 4.3. SERVQUAL modeli hizmet kalitesi boyutlar1 (Kaya, 2018)

Sekil 4.3’te de goriildiigii gibi SERVQUAL Modeli 5 hizmet kalitesi boyutundan ve 22
maddeden olugmaktadir. SERVQUAL Modeli hizmet kalitesi boyutlart ile 1lgili agiklamalar
asagida verilmistir (Parasuraman vd. 1988).

Fiziksel Ozellikler (Tangibles): Fiziksel durum, kullanilan ekipman ve teghizatlarin etkisi.
Giivenilirlik (Reliability): Verilen taahhiitlerin uygulanmasi ve zamaninda hizmet sunumu.

Heveslilik (Responsiveness): Calisanlarin miisterileri iliskilerinde isteklilik ve gayreti.

Giivence (Assurance): Giivenlik, veri kullaniminda hassasiyet, kisisel verileri koruma ve

saklama.

Empati (Empathy): Firmanin miisteri odakl: diislinerek talep ve sorunlara yaklagim tarzi.
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SERVQUAL modeline gore algilanan hizmet kalitesi algilanan hizmet ve beklenen hizmet

arasindaki farka dayanmaktadir.

Algilanan Hizmet Kalitesi = Algilanan Hizmet (AH) — Beklenen Hizmet (BH)

Yukaridaki formiile gore algilanan hizmet ile beklenen hizmet arasindaki iliski asagidaki

gibi agiklanmaktadir (Parasuraman vd. 1985).

— AH<BH ise beklentilerin karsilanamamasi durumu ortaya ¢ikmaktadir ve bu durum
diistik kalite olarak ifade edilmektedir.

— AH=BH ise beklentilerin karsilanmasi durumu ortaya c¢ikmaktadir ve bu durum
doyurucu kalite olarak ifade edilmektedir.

— AH>BH ise beklentilerin fazlasiyla karsilanmasi durumu ortaya ¢ikmaktadir ve durum

ideal kalite olarak ifade edilmektedir.

Algilanan hizmet ve beklenen hizmet arasindaki fark bosluk olarak ifade edilmektedir.

Modelin yapis1 ve bosluklar Sekil 4.4’te gosterilmistir.



Sozii letisim

HIZMETI SUNAN

LBOSLUK

Kisisel Thtiyaclar

A

5.BOSLUK

3.BOSLUK

2BOSLUK

Beklenen Hizmet

A

Geemig Deneyimler

b — — — — —

Algllanan Hizmet

.

Hizmetm Sunulmas
(Oncesi ve Sonrasy)

}
v

Algilamalarn
Hizmet Kalites:
Spesifikasyonlarma
Déntistirilmesi

Mistertlerle Dig
Tletisim

A

A A
|
|
:
|

Yonetimin Miisten
Beklentileri {le flgili
Algilamalan

Sekil 4.4. Bosluk modeli (Parasuraman, vd. 1985)
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Hizmet isletmelerinde sunulan hizmetin kalite derecesinin algilanmasi1 konusunda miisteriler
ve hizmeti sunanlar arasinda farkli algilar olmaktadir bu durum istenilen kaliteye ulagsmada
farkliliklara yol agmaktadir (Alkog, 2004). Bu farklar, miisteri algilamalar1 ile beklentileri
arasindaki olusan farklardir ve bosluk olarak ifade edilmektedir. Bosluklar hizmet kalitesini

tanimlamaktadir (Parasuraman vd. 1985).

1.Bosluk: Miisteri beklentileri ve yoOnetimin miisteri beklentileri ile ilgili algilamalari
arasindaki  bosluktur. YoOnetimin miisteri beklentilerini tam ve dogru olarak
belirleyememesinden kaynaklanmaktadir. Birinci bosluga neden olan faktorler asagidaki

gibidir (Erenay, 2007).

— Pazar arastirmasinin yetersizligi,
— Hizmet sunan personel ile yonetim arasindaki iletisimin zay1f olmasi,
— Miisterilerden elde edilen bilgilinin yanlig ya da eksik olmasi,

— Yonetim kademelerinin fazla olmasi ve bilgilerin aktarilmasinda problemler ¢ikmasi.

Yukarida sebepleri verilen birinci boslugun kapatilabilmesi igin isletmeler miisteri
ziyaretleri, anket ¢aligmalari, sikdyet sistemleri gibi yontemler ile miisteri beklentileri ile

ilgili bilgi edinmeli ve mevcut miisterilerindeki boslugu kapatmalidir (Kozak vd. 2011).

2.Bosluk: Yonetimin miisteri beklentileri ilgili algilamalar ile algilamalarin hizmet kalitesi
spesifikasyonlarina doniistiiriilmesi arasindaki bosluktur. Yoneticilerin hizmet kalitesi
standartlarini belirlemek i¢in misteri beklentilerinin ve ihtiyaglarinin ne oldugu bilgisinin
kullanilmamasindan kaynaklanmaktadir (Sevim, 2014). Ikinci bosluga neden olan faktérler

asagidaki gibidir (Parasuraman vd. 1985).

—  Ust yonetimin kaliteye yeterince deger vermemesi,

— Hizmet standartlariin yetersizligi,

— Amaglarin acgik bir sekilde belirlenmemis olmasi,

— Yoneticilerin miisterilerin beklentilerini karsilamayacagina inanmasi ve kendini

yeterince adamamasi,

Yukarida sebepleri verilen ikinci boslugun kapatilabilmesi i¢in miisteri odakli hizmet

standartlarinin  gelistirilmesi gerekmektedir. Isletmedeki calisanlarin tamaminin yeni
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hizmetlerin gelistirilmesi ya da mevcut hizmetlerin iyilestirilmesine dahil olmasi ikinci

boslugun kapatilmasinda énemli rol oynamaktadir (Kozak vd. 2011).

3.Bosluk: Hizmet sunulmasi ile algilamalarin hizmet Kkalitesi spesifikasyonlarina
dontstiirilmesi  arasindaki bosluktur. Daha Onceden belirlenen hizmet Kkalitesi
standartlarinin hizmet sunumuna istenilen sekilde yansitilamamasindan kaynaklanmaktadir.
Hizmet performansi bosluguna neden olan faktorler asagidaki gibidir (Parasuraman vd.
1985; Erenay, 2007).

— Rol belirsizligi,

— Rol gatismasi,

— Personelin becerileri ile isi arasindaki uyumsuzluk,
— Ise uygun olan teknolojiden yararlanilmamast,

— Uygun olmayan denetim sistemleri,

— Calisanlar arasinda ekip ¢aligmasinin olmamasi,

— Calisanlarda miisteri bilincinin olmamasi

Yukarida sebepleri verilen iiglincii boslugun kapatilmasinda isletmenin insan
kaynaklarindan kaynaklanan problemlerin ¢6ziilmesi i¢in her ¢alisana i¢inde bulundugu
takim i¢in 6nemli oldugu ve takim basarisinda etkili oldugu hissettirilmelidir (Kozak vd.

2011).

4.Bosluk: Hizmetin sunulmasi ile miisterilerle dis iletisim arasindaki bosluktur. Miisteriye
verilen hizmet ile iletisim araclar1 yoluyla vaat edilen hizmet arasindaki farkliliktan
kaynaklanmaktadir (Ttrkel, 2017). Dordiincii bosluga neden olan faktorler asagidaki gibidir
(Parasuraman vd. 1985).

— Isletmedeki departmanlar arasindaki iletisim eksikligi
— lletisim araglarmin basarisiz kullanilmast,

— Misteri ilgisi i¢in reklamlarda, kisisel satiglarda asir1 vaatlerde bulunma,

Yukarida sebepleri verilen dordiincii boslugun kapatilmasinda isletmenin bdliimlerinin

arasinda koordinasyon saglanmasi ve isletmenin satiglarini artirma amaciyla asiri
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taahhiitlerde bulunmasinin engellenmesi gerekmektedir.

5.Bosluk: Algilanan hizmet kalitesi ile beklenen hizmet kalitesi arasindaki bosluktur.
Miisterinin hizmeti almadan onceki beklentisi ile aldiklar1 hizmeti kiyaslamasinin bir sonucu
olarak ortaya c¢ikmaktadir. Beklenen hizmet miisterinin ne istedigi ya da ne isteyeceginin
karigimidir. Besinci bosluk SERVQUAL modelinin temelini olusturmaktadir ve diger dort
bosluk besinci boslugun temelini olusturmaktadir (Parasuraman vd. 1985). Besinci boslugu

kapatmak i¢in diger dort boslugun kapatilmasi gerekmektedir.

4.2.4. SERVPERF modeli

Cronin ve Taylor (1992) hizmet kalitesini 6lcmek i¢in SERVQUAL modeline alternatif
olarak SERVPERF modelini 6nermistir. SERVPERF modeli SERVQUAL modelinde
kullanilan beklenti ve algi arasindaki fark yerine miisterinin algilarin1 6lgmektedir.
SERVPERF modeli SERVQUAL modelinin 22 6nermesini ve 5 boyutunu kullanmaktadir.
SERVPERF modelinin tiiketicilerin algilar1 ile beklentileri arasinda farki esas alarak hizmet
kalitesini belirleyen SERVQUAL modeline kiyasla daha gergek¢i oldugunu ifade
edilmektedir (Akin, 2007).
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5. LITERATUR OZETi

Yerli ve yabanci literatiirde ulasimda hizmet kalitesi ol¢timii ile ilgili farkli yontemlerle
yapilan bir¢ok caligma mevcuttur. Calismalar daha ¢ok metro, havayolu ve sehirler arasi
otobiis tasimaciligi ile ilgilidir sehir icinde otobiis kullanimu ile ilgili ¢calismalar digerlerine

gore daha azdir.

Maksimovi¢, BDordevi¢, Brzakovi¢ ve Grahovac (2017), Kragujevuc’taki toplu
tasimaciliktaki hizmet kalitesini 6lgmek icin Servqual yontemiyle g¢aligma yapmustir.
Orijinal Servqual modeline kiyasla ¢alisma 4 boyuttan olusmustur. Bunlar, somutluk,
giivenilirlik, samimiyet ve tasiyiciya yonelik boyutlaridir. Servqual skorlarina gore, yolcular
tiim boyutlar1 olumsuz olarak degerlendirmis yani beklentilerin algilarindan daha ytiksek,
algilanan kalitenin tatmin edici olmadigr sonucu ortaya cikmistir. Elde edilen nicel
sonuclarda tasiyict sirketin miisteri dostu olmasi ile ilgili boyut en biiyiik bosluga sahip
cikmustir. Isletme, yonetim felsefesini degistirmeli ve kullaniciya odakli olmal1 ve hizmet

kalitesini artirmak i¢in hizmet saglayan calisanlarina egitim vermelidir sonuglar1 ¢ikmistir.

Luke ve Heyns (2017), Calisma Giiney Afrika’nin Johannesburg bolgesinde otobiislerin
hizmet kalitesini belirlemek i¢in degistirilmis Servqual modeline gore yapilmistir. Calisma
metrobiis ve PUTCO olmak {izere iki halk otobiisiinde yapilmistir. Yapilan analiz sonucunda
alg1 puaninin beklenen puandan diisiik oldugu sonucu ¢ikmistir. PUTCO tasitlarinin hizmet
kalitesi beklentilerinin metrobiis kullanicilarina gore daha diisiik oldugu sonucu ¢ikmustir.
Metrobiislerde glivenilirlik ve gilivenlik boyutu en fazla bosluga sahip iken PUTCO’da

giivenilirlik ve konfor boyutlar1 en fazla bosluga sahip sonuglar1 ortaya ¢ikmistir.

Mahmoud ve Hine (2016), calisma otobiis hizmetinin algilanan kalitesinin hem mevcut hem
de potansiyel kullanicilar iizerindeki algisini arastirmak igin Ingiltere’nin Belfast sehrinde
yapilmistir. Caligma 512 katilimcinin verilerine dayanmakta olup, algilanan hizmet kalitesi
(bagimsiz) ve kullanicilarin genel otobiis servisine (bagimli) algilar1 arasindaki iliskileri
6lgmek icin ikili regresyon modeli kullanilmistir. Caligma ile hizmet kalitesini yilikseltmek
icin 11 gosterge belirlenmistir. Bunlar, hizmetin sikl1g1, hizmetin giivenilirligi, bekleme ve
aktarma stiresi, durak / istasyonda giivenlik, otobiisiin konforu, aylik / mevsimlik indirimli

biletlerin mevcudiyeti, durak / istasyondaki bilgiler, otobiis ticreti, transfer ihtiyaci, duragin
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konumu park ve binme servisinin kullanilabilirligidir. Bu bulgularin yolcularin artmasina ve

hizmet kalitesinde iyilesmeler olacagi sonuglari ¢ikmaistir.

Nguyen ve Nguyen (2015), Vietnam’in Baskenti Hanoi’de degistirilmis Servqual modelini
kullanarak kentsel otobiisiin hizmet kalitesini degerlendirmek ve otobiis kalitesini etkileyen
faktorleri belirlemek amaciyla bir calisma yapmistir. Anket 850’den fazla yolcuya
uygulanmis ve regresyon analizine gore en énemli faktor maliyet-yeterlilik ¢ikmistir. Bu
faktoriin yiiksek ¢ikmasi katilimcilarin gelir durumuna goredir yani cevap verenlerin ¢ogu
diisitk gelirli Ogrencilerdir. Buna ragmen, bu faktoriin yolcular tarafindan takdir
edilmesinden dolay1 maliyetle ilgili ¢oziimler dncelik olmamalidir sonucu ortaya ¢ikmustir.
Tanimlayici istatistik ve regresyon sonuglarina gore, araclar zayif nokta olmasina ragmen
beta skoru (yanlis hipotezin yanliglikla kabul edilme olasilig1) en diisiik oldugu i¢in arag
kalitesinin iyilestirilmesi ¢6zliim olarak goriilmemektedir. Sonuglara gore insan faktoriine
daha fazla dikkat edilmelidir. Clinkii, insan faktorii miisteri memnuniyeti ile ligiincii en giiclii
baglantili ve en diisiik ortalamaya sahip ¢ikmistir. Bulgular, hizmet kalitesinin alt1 boyuttan
(Maliyet-Yetkinlik, Giivence, insanlar, Giivenilirlik, Bilgi, Arac) etkilendigi sonucu ortaya
cikmigtir.

Mikhaylov, Gumenuk ve Mikhaylova (2015), Calisma Rusya’nin Kaliningrad sehrinde
Servqual modelini kullanarak toplu tasimada hizmet kalitesini degerlendirmek igin
yapilmustir. Calismada 385 anket degerlendirmeye alinmistir ve yapilan analizler sonucu en
biliyiik bosluk fiziksel 6zellik boyutunda yani hizmetin verildigi ortamda c¢ikmistir bu
boyuttaki boslugun yiiksek c¢ikmasinda kullanilan toplu tagima araclarinin eski olmasi,
otobiislerde sicakligin kontrol edilememesi vb. nedenler etkili olmustur. Giiven boyutu
faktorlerinden otoblis soforlerinin araglar1 tehlikeli kullanmasi ve tehlikeli manevralar
yapmasi en yiiksek bosluga sahip faktérlerdendir. Giivenilirlik boyutunun beklenmedik
durumlar hari¢ rotalara uyulmasi ve otobiislerin duraklarda durmasi en az bosluga sahip

faktorlerdir sonuglari ¢ikmustir.

Sabir, Javed, Ahmad, Noor ve Munir (2014), Servqual model boyutlarinin miisteri
memnuniyeti lizerindeki etkisini bulmak ve Pakistan’da ulagtirma hizmetlerini kullanan
miisterilerin memnuniyet diizeylerini 6lgmek i¢in Daewoo Express’te calisma yapilmistir.
Calisma 200 katilimciya uygulanmistir. Caligmada betimsel istatistikler, regresyon ve

korelasyon analizleri kullanilmistir bu analizlere gore “empati” boyutunun diger boyutlara
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kiyasla miigteri memnuniyeti ile arasinda giiglii bir iliski vardir sonucu ¢ikmustir.
Giivenilirlik, glivence ve yanit verebilirlik ile miisteri iliskisi arasinda orta diizeyde pozitif
iliski, somutluk ile miisteri iligkisi arasinda zayif bir iliski oldugu sonuglar1 ¢ikmaistir.
Daewoo, miisterilerini memnun etmek i¢in {icreti stratejisini iyilestirmeye ve miisterilerini
degerli hissettirmek icin hizmetlerini gelistirmeye ihtiyaci vardir, yani Daewoo Express’in
miigteriler tarafindan en cok tercih edilen boyut lizerinde calismasi 6nemlidir sonucu

cikmustir.

Barabino, Deiana ve Tilocca (2012), Bu calismada Cagliari kent otobiis ulasiminda Servqual
kalite 6l¢iim modeli ve EN 13816 standard1 kullanilmistir. Calisma igin Cagliari’de 2 hafta
anket uygulamas1 yapilmistir. 15 soruluk anketin 8 sorusu EN13816 ile ilgilidir. Sorularda
empati boyutu hari¢ tutulmustur. Yapilan analizler sonucunda, en yiiksek bosluk arag
giivenligi, temizlik ve sefer aralig1 iken gilizergah, duraklarin konumu ve bilet alma kolayligi

en az bosluga sahip sonuglar1 ¢ikmistir.

Karabay (2010), Calismasinda sehirlerarasi toplu tagimacilik yapan Varan Turizm’in hizmet
kalitesini 6lgcmek igin Servqual yontemini kullanmistir. Anket ¢alismasi son 1 hafta i¢inde
Varan Turizm ile seyahat eden 200 miisteriye uygulanmistir ve sonuglar SPSS ile analiz
edilmistir. Esit ve agirlikli servqual puani hesaplandiginda miisterilerin miikemmele iliskin
beklentilerinin {izerine c¢ikan bir hizmet almadiklar1 sonucu ortaya c¢ikmistir. Anket
sonucunda boyutlar 6nem yiizdelerine gore karsilastirilmis ve katilimeilarin “giivenilirlige,
diger boyutlarin olduk¢a tlizerinde 6nem atfedildigi gozlenmistir. Giivenilirligi sirasiyla
giivence, isteklilik, somut unsurlar ve duyarlilik izlemistir. Anketin diger bdliimiinde
katilimcilara boyutlarin hangisinin en o6nemli, ikincil onemli ve en Onemsiz oldugu
sorulmustur ve sirasiyla gilivenilirlik, somut unsurlar ve duyarlilik se¢ilmistir. Ayrica hizmet
kalitesi ile 1lgili verilen cevaplar yas, cinsiyet, egitim, seyahat siiresine gore de

degismektedir sonuglar1 ortaya ¢ikmistir.

Sadaklioglu H. ve Ardi¢ K. (2009), Sehirlerarasi yolcu tasimaciliginda hizmet kalitesini
0lcmek amaciyla Tokat ilinde bir uygulama yapmistir. Bu ¢calisma Tokat’ta faaliyet gosteren
sehirleraras1 otobiis isletmelerinin farkli hedef gruplar goziinde hizmet kalite diizeylerini
ortaya koymaktadir. Arastirmada yolcularin sehirlerarast tasimacilik hizmetlerinde
algiladiklar1 kalite kriterleri, aldiklar1 hizmetler hakkindaki diisiinceleri ve kaliteli hizmet

beklentileri incelenmistir. Yolculara iki boliimden olusan bir anket uygulanmistir ve anket
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1100 yolcuya uygulanmistir. Calismanin sonucunda seyahat isletmeleri i¢in miisteri
memnuniyetine etki eden personelin tutum ve davraniglari, otobiisiin 6zellikleri, zaman,
konaklama ve mola, rezervasyon islemleri, servis ve bagaj islemleri, yazihane islemleri gibi
yedi ayr1 faktor belirlenmistir. Hizmet sektoriiniin en 6nemli unsuru olan insan (¢alisan)
faktorii bu g¢aligmada 6n plana ¢ikmistir. Otobiis ¢alisanlarinin bilgisi, tecriibesi, nezaketi,
giiler yiizii en 6nemli faktor olarak ortaya ¢ikmistir. Bu sonu¢ ayni zamanda personelin
bilgisinin ve tecriibesinin 6nemli oldugu faktorii desteklemektedir. Firma se¢ciminde ise en
onemli faktor olarak giivenlik goze carpmakta bunun sirasiyla konfor ve fiyat takip
etmektedir. Kadinlar erkeklere oranla sunulan hizmetten daha memnundur, gelir grubu
diisiik olanlarin memnuniyetleri daha yiiksektir gelir grubu yiikseldikce memnuniyet
artmaktadir ayrica egitim seviyesi arttikca memnuniyet diizeyi azalmaktadir sonuglar1 ortaya

cikmustir.

Alnagik ve Ozbek (2009), Kandira-Giirkan Turizm ¢alismasinda otobiis isletmesine
Servqual teknigi ile kalite 6lgiimii uygulanmgtir. Kocaeli Universitesi Kandira Meslek
Yiiksek Okulu dgrencilerine anket uygulanmistir ve SPSS ile analiz edilmistir. Ogrencilerin
bir otobiis isletmesinden bekledikleri hizmet diizeyi ile Giirkan Turizm Otobiis
isletmesinden algiladiklar1 hizmet diizeyi karsilagtirilmistir. Calisma sonucunda Giirkan
Turizm Ogrencilerin  beklentilerini  karsilamamaktadir. Ogrencilerin  verdigi cevap
sonucunda giivenilirlik ve duyarlilik boyutlarinda fark fazla ¢ikmistir. Giirkan Turizm
hizmet kalitesini artirmak i¢in bu boyutlarda ¢aligsmalar yapmasi gerektigi sonuglari ortaya

cikmustir.

Cat1 ve Yildiz (2005), calismada Sivas ilinde bulunan otobiis firmalarinin sunmus oldugu
hizmet kalitesi Servqual metodu ile 6l¢iilmiistiir Calisma sonucunda, merkezi Sivas ili olan
otobiis firmalarindan hizmet satin alan miisteriler, genel olarak firmalardan memnun
olduklarin1 bildirmislerdir. Caligmada kaliteyi belirleyen bes faktor bulunmustur. Bu
faktorler; “Somut Ogeler, Miisteriyi Anlamak, Nezaket, Giivenirlik ve istekli olma”dir. En
kaliteli faktér “Somut Ogeler” olurken, en kalitesiz faktdr ise “istekli Olma” faktoriidiir

sonuglar1 ortaya ¢ikmistir.
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6. ALAN CALISMASI

6.1. Amac ve Kisitlar

Bu uygulama Ankara Biiyiiksehir Belediyesi EGO Genel Miidiirliigline bagli kent i¢i otobiis
sistemi olan EGO otobiislerinde hizmet kalitesini belirlemek i¢in yapilmistir. Arastirma ile
Ankara EGO otobiis sistemindeki hizmetlerin mevcut kalitelerinin Olgiilmesi, ortaya
koyulmas1 ve algilanan hizmetle bosluklarin bulunup gerekli iyilestirmelerin yapilmasi

amaclanmaktadir.

Uygulama Ankara ilinde EGO otobiis sistemini ayda en az 2 kez kullanan yolculara

yoneliktir.

6.2. Evren ve Orneklem

Uygulama ¢aligmasi1 Ankara Biiyiiksehir Belediyesi EGO Genel Miidiirliigiine bagli kent i¢i
otobiis sistemi olan EGO otobiis sistemini kullanan yolcular ile yapilmistir. Orneklem
biiytlikliigii Ankara’nin niifusu dikkate alinarak tespit edilmistir. Ankara’nin niifusu son
verilere gore 5.639.076’dir (TUIK, 2019). 1.000.000-25.000.000 araliginda bir evren
biiytikligii i¢in %95 giiven diizeyi %5 toleransta érneklem biiytikligii 384 tiir (Balc1, 2007,
aktaran Isik, 2010). Calisma 400 yolcuya uygulanmustir.

6.3. Veri Toplama Yontemi

Arastirmada veri toplama araci olarak anket kullanilmistir. Anket formu Servqual hizmet
kalite 6l¢lim modeline gore benzer calismalar incelenerek olusturulmustur. Anket caligsmasi
11.03.2020 - 28.03.2020 tarihleri arasinda uygulanmistir. Anket ¢alismasi EGO otobiis
sistemini ayda en az 2 kez kullanan ve 16 yasin iizerinde olan yolculara uygulanmistir. Yolcu
seciminde bu kosullar1 saglayan kisiler rastgele secilmistir. Yapilan anket ¢calismasina yiiz
yiize ve internet iizerinden 400 yolcu katilmis ve 363 yolcunun anketi analize tabi

tutulmustur.

Anket formu A, B ve C boliimlerinden olugsmaktadir. Anketin A bdliimiinde, yolcularin
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demografik yapisint 6lcen, EGO kullanma aligkanliklarint 6l¢en sorular bulunmaktadir.
Anketin B ve C boliimlerinde SERVQUAL modeli ¢ergevesinde hazirlanan 25 adet 6nerme
kullanilmistir. Onermelerde 5°1i likert kullamilmistir. B béliimiinde yer alan dnermeler
yolcularin EGO otobiis sistemi ile ilgili beklentilerini, C boliimiinde yer alan 6nermeler ise

EGO otobiis sistemi ile ilgili algilarint 6l¢mektedir. Bu 6nermeler asagidaki gibidir.

O1: Otobiisiin i¢i hijyenik ve temiz olmalidir / temizdir.

02: Otobiisiin dis1 temiz ve bakimli olmalidir / bakimlidur.

03: Otobiis engelli yolcularin kullanimina uygun olmalidir / uygundur.

O4: Otobiislerin koltuklari rahat ve temiz olmalidir / temizdir.

O5: Otobiiste havalandirma ve klima sistemleri yeterli olmalidir / yeterlidir.

06: Otobiiste merdivenlerin yiiksekligi yaslilara/engellilere/cocuklara uygun olmalidir /
uygundur.

O7: Otobiiste ayakta yolculuk yapan yolcularin tutunacaklar1 yerler yeterli olmalidir /
yeterlidir.

O8: Otobiisler trafik giivenligi agisindan son teknolojiye sahip olmalidir / sahiptir.

09: Otobiisler duraga zamaninda gelmelidir / gelir.

010: Otobiis duraklari temiz ve bakimli olmali / bakimldir, yeterince oturma yeri
bulunmalidir / bulunmaktadir.

O11: Otobiis seferleri kamera ile kaydedilmelidir / kaydedilmektedir.

012: Otobiis isletmesi yolcularm problemi oldugunda samimi ve hizli bir sekilde ¢dzmelidir
/ ¢ozer.

013: Acil durumlar igin imdat ¢ekici/kolu yeterli olmalidir / yeterlidir.

014: Soforler yolculara karsi nazik ve kibar olmalidir / kibardir.

015: Soforler yolculara yardime1 olmalidir / olur.

016: Sofbriin teknik bilgisi giiven vermelidir / verir.

017: Sofbrler trafik kurallarina uymalidir / uyar.

018: Otobiislerin arizalanma olasilig1 diisiik olmalidir / diisiiktiir.

019: Duraklarda otobiis bekleme siiresi az olacak sekilde sik sik sefer yapilmalidir /
yapilmaktadir.

020: Otobiiste iicret mesafeye gore uygun olmalidir / uygundur.

021: Otobiislerde ayakta yolculuk yapan yolcu sayisi az olmalidir / azdr.

022: Otobiislerde durak ve giizergah ile ilgili bilgilendirme olmalidir/ vardir. Anonslar net

ve anlasilir olmalidir / anlagilirdir.
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023: Otobiis sisteminin internet sitesi giincel olmali / giinceldir ve dogru bilgiler
bulunmalidir / bulunmaktadir.

024: Ulasim kart1 dolum yerleri yeterli ve kolay kullanilabilir olmalidir / kullanilabilirdir.
025: Mobil uygulamalardaki bilgiler dogru ve giincel olmalidir / giinceldir.

6.4. Hipotezler

H1: EGO otobiis sistemini kullanan yolcularin cinsiyetleri ile beklenti ve algilar1 arasinda

istatiksel agidan anlamli bir iligki vardir.

H2: EGO otobiis sistemini kullanan yolcularin cinsiyetleri ile ulagim hizmetlerinin kalitesi

arasinda istatiksel agidan anlamli bir iliski vardir.

H3: EGO otobiis sistemini kullanan yolcularin beklenti ve algilarinin problem yasama

durumuyla arasinda istatiksel acidan anlamli bir iligki vardir.

H4: EGO otobiis sistemini kullanan yolcularin ulasim hizmetlerinin kalitesi ve problem

yasama arasinda istatiksel agcidan anlamli bir iligki vardir

H5: EGO otobiis sistemini kullanan yolcularin gelir durumlart ile beklenti ve algilart

arasinda istatiksel agidan anlamli bir iliski vardir.

H6: EGO otobiis sistemini kullanan yolcularin gelir durumu ile ulagim hizmetlerinin kalitesi

arasinda istatiksel agidan anlamli bir iliski vardir.

H7: EGO otobiis sistemini kullanan yolcularin yaslar1 ile beklenti ve algilar1 arasinda

istatiksel agidan anlamli bir iligki vardir.

H8: EGO otobiis sistemini kullanan yolcularin yaglar1 ile ulasim hizmetlerinin kalitesi

arasinda istatiksel agidan anlamli bir iligki vardir.

H9: EGO otobiis sistemini kullanan yolcularin egitim durumu ile beklenti ve algilar1 arasinda

istatiksel agidan anlamli bir iliski vardir.
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H10: EGO otobiis sistemini kullanan yolcularin egitim durumu ile ulasim hizmetlerinin

kalitesi arasinda istatiksel agidan anlamli bir iligki vardir

6.5. Verilerin Analizi

Anket uygulama calismasi tamamlandiktan sonra veriler SPSS, SPSS Amos 26 ve Excel
programlar1 kullanilarak analize tabi tutulmustur. Oncelikle gegerlilik ve giivenilirlik analizi
yapilmistir. Daha sonra frekans dagilimlar tespit edilmistir. Degiskenler arasinda anlamli
bir iliskinin olup olmadig1 test edilmistir. Servqual modeli ger¢evesinde hizmet kalitesi ile
ilgili beklenti ve alg1 skorlar1 hesaplanmis ve bosluk analizi yapilmistir. Ayrica beklenti ve

alg1 skorlar1 kullanilarak Quadrant analizi yapilmistir.

6.6. Arastirmanin Sonuglari

6.6.1. Gegerlilik ve giivenilirlik analizi

Calismada kullanilan 6lgegin gegerlilik ve giivenilirligini test etmek amaciyla 6nermeler
dogrulayici faktor analizini tabi tutuldu. Yapilan analiz sonucunda 6lgege bozucu etkisi olan
onermeler ortaya c¢ikti ve degerlendirmeye alinmadi. Geriye kalan Onermeler orijinal
SERVQUAL modelinden farkli olarak 4 boyut seklinde analiz edildi. Bu boyutlar fiziksel
ozellikler, giivenilirlik, nezaket ve ulasilabilirliktir. Beklenti ve alg1 ve 6l¢eginde Cronbach’s
Alpha katsayis1 hesaplandi. Cronbach’s Alpha degeri 0.7 ve iistii bulunmasi durumunda
Olcegin glivenilirligi iy1 olarak kabul edilmektedir (Kilig, 2016). Beklenti Olgeginin
Cronbach’s Alpha degeri 0,969, alg1 61¢eginin Cronbach Alpha degeri ise 0,954 bulunmustur
(Sekil 6.1). Bu durumda beklenti ve alg1 dlgeginin giivenilir oldugu ¢ikmustir.
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Sekil 6.1. Beklenti ve alg1 6lgeginin Cronbach’s Alpha degerleri
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Cizelge 6.1°de beklenti dlgeginin boyutlart ve faktor yiikleri verilmistir. Cizelge 6.1°de
fiziksel oOzellikler boyutunda en gii¢lii etkiye sahip onerme 0,906 ile B5 (Otobiiste
havalandirma ve klima sistemi yeterli olmalidir.), giivenilirlik boyutunda en giiclii etkiye
sahip onerme 0,857 ile B12 (Otobiis isletmeleri yolcularin problemi oldugunda samimi ve
hizl1 bir sekilde ¢ozmelidir.), nezaket boyutunda en giiglii etkiye sahip dnerme 0,891 ile B14
(Soforler yolculara karsi nazik ve kibar davranmalidir.), ulasilabilirlik boyutunda en giiclii
etkiye sahip onerme ise 0,890 ile B25 (Mobil uygulamalardaki bilgiler dogru ve giincel

olmalidir.)’dir.

Cizelge 6.1. Beklenti dl¢eginin boyutlar1 ve faktor yiikleri

Estimate | S.E. | C.R. P

B7 <---| Fiziksel Ozellikler | ,882

B5 <---| Fiziksel Ozellikler | ,906 ,038 | 25,946 | ***
B4 <---| Fiziksel Ozellikler | ,904 ,040 | 25,642 | ***
B3 <---| Fiziksel Ozellikler | ,894 ,039 | 25,073 | ***
B2 <---| Fiziksel Ozellikler | ,642 ,060 | 14,131 | ***
Bl <---| Fiziksel Ozellikler | ,803 ,048 | 20,174 | ***
B19 <---| Glivenilirlik , 787

B20 <---| Glivenilirlik 734 ,074 | 15,301 | ***
B18 <---| Glivenilirlik ,768 ,066 | 16,135 | ***
B12 <---| Glivenilirlik ,857 ,061 | 18,588 | ***
B11 <---| Glivenilirlik 174 ,066 | 16,234 | ***
B9 <---| Glivenilirlik ,801 ,064 | 16,916 | ***
B16 <---| Nezaket 874

B15 <---| Nezaket ,879 ,041 | 23,513 | ***
B14 <---| Nezaket ,891 ,041 | 23,990 | ***
B17 <---| Nezaket ,800 ,043 | 19,132 | ***
B24 <---| Ulasilabilirlik ,865

B23 <---| Ulasilabilirlik ,860 ,050 | 21,620 | ***
B22 <---| Ulasilabilirlik ,840 ,049 | 20,805 | ***
B25 <---| Ulasilabilirlik ,890 ,045 | 23,301 | ***
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Cizelge 6.2°de alg1 dlgeginin boyutlart ve faktor yiikleri verilmistir. Buna gore, Cizelge
6.2’de Fiziksel Ozellikler boyutunda en giiclii etkiye sahip dnerme 0,867 ile A4 (EGO
otobiislerinin koltuklar1 rahat ve temizdir.), giivenilirlik boyutunda en giiglii etkiye sahip
onerme 0,811 ile A19 (Duraklarda otobiis bekleme siiresi azdir ve seferler siktir.), nezaket
boyutunda en giiclii etkiye sahip 6nerme 0,884 ile A16 (EGO otobiis soforiiniin teknik bilgisi
giiven verir) ve ulasilabilirlik boyutunda en giiglii etkiye sahip onerme 0,860 ile A23 (EGO

otobiis sisteminin internet sitesi giinceldir ve dogru bilgiler bulunmaktadir.) tiir.

Cizelge 6.2. Algi1 6l¢eginin boyutlar ve faktor yiikleri

Estimate | S.E. | C.R. P

A7 <---| Fiziksel Ozellikler | ,631

A5 <---| Fiziksel Ozellikler | ,757 ,098 | 12,239 | ***
A4 <---| Fiziksel Ozellikler | ,867 ,100 | 13,301 | ***
A3 <---| Fiziksel Ozellikler | ,741 ,094 | 11,939 | ***
A2 <--- Fiziksel_Ozellikler ,859 , 103 | 13,086 | ***
Al <---| Fiziksel Ozellikler | ,845 107 | 12,912 | ***
Al9 <---| Giivenilirlik ,811

A20 <---| Giivenilirlik 734 ,061 | 15,537 | ***
Al8 <---| Giivenilirlik ,795 ,051 | 17,281 | ***
Al2 <---| Giivenilirlik ,785 ,053 | 16,660 | ***
All <---| Giivenilirlik ,644 ,052 | 13,026 | ***
A9 <---| Giivenilirlik ,690 ,054 | 14,235 | ***
Al6 <---| Nezaket ,884

A15 <---| Nezaket ,850 ,047 | 21,423 | ***
Al4 <---| Nezaket ,846 ,049 | 21,164 | ***
Al7 <---| Nezaket 197 ,052 | 19,507 | ***
A24 <---| Ulagilabilirlik ,763

A23 <---| Ulasilabilirlik ,860 ,059 | 16,827 | ***
A22 <---| Ulagilabilirlik 132 ,069 | 14,015 | ***
A25 <---| Ulasilabilirlik ,838 ,064 | 16,305 | ***
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Cizelge 6.3’te ankete katilan yolcularin sosyo-demografik 6zellikleri verilmistir. Cizelge

6.3’e gore ankete katilanlarin %45,7 kadinlar, %54,3 linii ise erkekler olusturmaktadir.

Katilimcilar gelir durumuna gore incelendiginde ilk sirada %37,2 ile 3001-5000 t gelire
sahip yolcular goriilmektedir. Bu yolcular sirasiyla, %25,6 ile 5001 b ve iizeri, %22,9 ile
1001-3000 b ve %14,3 ile 1000 b ve alt1 gelire sahip yolcular takip etmektedir.

Ankete katilan yolcular yas araliklarina gore incelendiginde ilk sirada %39,1 ile 26-35 yas
araligindaki yolcular goriilmektedir. Bu yolculari sirasiyla %21,8 ile 36-45, %19,3 ile 16-
25, %14,6 ile 46-55 ve %5,2 ile 56-65 yas araligindaki yolcular takip etmektedir.

Ankete katilan yolcularin egitim diizeyine bakildiginda ilk sirada %46,6 ile lisans mezunlari
yer almaktadir. Lisans mezunlarini sirasiyla %20,4 ile lise mezunlari, %%13,8 ile 6n lisans

mezunlari, %13,2 ile lisansiistii mezunlari ve %6, 1 ile ilkogretim mezunlari takip etmektedir.

Ankete katilan yolcularin son 1 ay i¢indeki otobiis kullaniminda ilk sirada %44,1 ile 10 ve
alt1 yer almaktadir. Otobiis kullanimini sirasiyla, %19,6 ile 11-20, %12,1 ile 21-30, %8,8 ile
51 ve tizeri, %8 ile 31-40 ve %7,4 ile 41-50 takip etmektedir. Otobiis kullanim1 sayisindaki
azalmada Diinya’da etkisini gdsteren COVID-19 viriisiiniin etkili oldugu diisiiniilmektedir.
Son 1 ay igerisinde otobiis yolculugunda yolcularin problem yasama oran1 %27,5 ¢ikmustir.

Yolcularin %72,5’1 yolculuklarinda herhangi bir problem yagamamistir.

Cizelge 6.3. Katilimcilarin sosyo-demografik 6zellikleri

n %

Kadm 166 45,7
Cinsiyet

Erkek 197 54.3

<1000 52 143

1001-3000 83 229
Gelir (TL)

3001-5000 135 37.2

>5001 93 256
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Cizelge 6.3. (Devam) Katilimcilarin sosyo-demografik 6zellikleri

16-25 70 193
26-35 142 39,1
Yas 36-45 79 21,8
46-55 53 146
56-65 19 5o
Lise 74 204
Egitim Diizeyi On Lisans 50 13,8
Lisans 169 46.6
LisanSﬁStﬁ 48 13 2
=10 160 44,1
11-20 71 196
21-30 44 121
Seyahat 3120 ” 50
41-50 ”7 4
=351 32 88
Evet 100 275
Problem o
ayir 263 72,5

6.6.2. SERVQUAL skorunun hesaplanmasi

Calismada kullanilan Servqual Modeline gore Onermelerin (sorularin) algi ve beklenti
ortalamalar1 hesaplanmis ve farklar1 alinmistir Cikan Servqual skoru hizmet kalitesini

vermektedir. Yani;

Beklenti Ortalamasi = (B1 + B2+ B3 +........... + B363) /363
Algi Ortalamast1 = (A1+A2+A3+............ + A363) /363
Hizmet Kalitesi = Alg1 Ortalamas1 — Beklenti Ortalamasi

(SERVQUAL Skoru)
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Servqual skorunun hesaplanmasi igin beklenti ve algi sonuglar1 6nce sorular bazinda, daha
sonra da boyutlar bazinda hesaplanmistir. Calismada 5°1i likert 6lgegi kullanildigi igin
hizmet kalitesi degerleri -4 ile +4 arasinda bir deger alir. -4 ‘e yaklastik¢a hizmet kalitesinin
degeri diiser diger bir ifade ile alg1 degeri diisiikken beklenti degeri yiiksektir ve bu durumda
beklentiler karsilanamamaktadir. Eger hizmet kalitesinin degeri 0 ise beklenti ve algi esittir
bu durumda beklentiler karsilanmaktadir. +4 ‘e yaklastikca hizmet kalitesinin degeri
yiikselir diger bir ifade ile alg1 degeri yiiksekken beklenti degeri diisiiktiir bu durum
beklentilerin karsilandigini ve hizmet kalitesinin beklentinin iizerinde oldugunu gosterir.

Cizelge 6.4’te katilimcilarin ulagim hizmetlerinin kalitesi ile ilgili degerlendirmeleri
verilmistir. Algt ve beklenti arasindaki fark hangi dnermelerde hizmet kalitesinin daha iyi
ya da kotli oldugunu gostermektedir. Cizelge 6.4’e gore hizmet kalitesi degerleri O ile -4
arasinda deger almistir. Bu durum EGO otobiis sisteminin ankete katilan yolcularin

beklentilerini karsilamadigini gostermektedir.

Cizelge 6.4’e gore katilimcilara gore en 6nemli yani, beklenti ortalamasinin en yiiksek
oldugu 6nerme 4,642 ortalamaya sahip O17 (Soforler trafik kurallarma uymalidir), talebin
en diisiik oldugu yani, beklenti ortalamasinin en diisiik oldugu 6nerme ise 4,094 ortalamaya
sahip O2 (Otobiisiin dis1 temiz ve bakimli olmalidir)’dir. Katilimeilar tarafindan EGO otobiis
sisteminden aldig1 en 1yi hizmet yani, alg1 ortalamasinin en yiiksek oldugu 6nerme 3,218
ortalamaya sahip O11 (Otobiis seferleri kamera ile kaydedilmektedir), EGO otobiis
sisteminden aldig1 en diisiik hizmet yani, algi ortalamasinin en diisiik oldugu 6nerme, 2,508

ortalamaya sahip 020 (Otobiislerde binisiicretleri mesafeye gore uygundur)’dir.

Cizelge 6.4’e gore hizmet kalitesi onermeler bazinda incelendiginde hizmet kalitesinin en
yiiksek c¢iktig1r (en yiliksek servqual skoru),yani beklenen hizmet ile algilanan hizmet
arasindaki farkin diger 6nermelere gore daha az oldugu énerme; -1,152 ile O2 (Otobiislerin
dis1 temiz ve bakimli olmalidir.), en diisiik servqual skoruna sahip 6neme ise -1,938 ile 019

(Duraklarda otobiis bekleme siiresi az olacak sekilde sik sik sefer yapilamalidir)’dur.

Cizelge 6.4’e gore hizmet kalitesi boyutlar bazinda incelendiginde ise, en yiiksek servqual
skoru -1,514 ile nezaket boyutundadir. Bunu sirasiyla, -1,516 ile ulasilabilirlik, -1,608 ile
fiziksel oOzellikler boyutu ve -1,699 ile giivenilirlik boyutu takip etmektedir.Yani, hizmet

kalitesinin en diisiik oldugu boyut giivenilirlik, en yiiksek oldugu boyut ise nezakettir.
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Cizelge 6.4. Katilimcilarin ulagim hizmetlerinin kalitesi ile ilgili degerlendirmelerinin

dagilimi
o s | e s
o1 363 | 4,584 |0,886| 2,807 |1,253| -1,777
02 363 | 4,094 |0,962| 2,942 [1,202| -1,152
03 363 | 4,636 |0,790| 3,061 |1,156| -1576
04 363 | 4521 |0,832| 2,798 |1,175| -1,722
05 363 | 4,576 |0,795| 2,903 [1,216| -1,672
07 363 | 4554 |0,827| 2,862 |1,213| -1,692
Fiziksel Ozellikler 363 | 4,494 |0,732| 2,895 |0,990 | -1,599
09 363 | 4,479 |0,839| 2,994 |1,158| -1,485
Ol1 363 | 4,408 |0,860| 3,218 [1,091| -1,189
012 363 | 4,438 |0,823| 2,774 |1,165| -1,664
018 363 | 4,405 [0,850| 2,879 |1,150| -1,526
019 363 | 4,482 |0,784| 2,544 |1,283| -1,938
020 363 | 4,358 |0,954| 2,508 |1,338| -1,850
Giivenilirlik 363 | 4,428 |0,704| 2,820 |0,949| -1,608
O14 363 | 4493 |0,836| 2,881 |1,165| -1,612
015 363 | 4,380 (0,837 3,083 [1,119| -1,298
016 363 | 4,366 |0,870| 2,945 |1,078| -1,421
017 363 | 4,642 (0,789 2,917 [1,209| -1,725
Nezaket 363 | 4,470 |0,746| 2,957 [1,010| -1,514
022 363 | 4,452 |0,800| 2,873 |1,281| -1,579
023 363 | 4,386 |0,818| 3,006 {1,120 -1,380
024 363 | 4,501 |0,756| 2,840 |1,271| -1,661
025 363 | 4,501 [0,770| 3,058 |1,200| -1,443
Ulagilabilirlik 363 | 4,460 |0,706| 2,944 |1,032| -1,516
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6.6.3. Hipotez testleri

Katilimcilarin cinsiyetlerinin ulasim hizmetlerindeki beklenti ve algilarinda istatiksel agidan
anlamli bir iliski olup olmadigi t-testinden yararlanilarak arastirilmistir, t-testi sonucu
Cizelge 6.5’te goriilmektedir. Buna gore Cizelge 6.5’te katilimcilarin cinsiyetleri ile fiziksel
ozellik, gilivenilirlik, nezaket ve ulasilabilirlik boyutlarmin beklenti ve algilar1 arasinda
p>0,05 oldugu i¢in istatiksel agidan anlamli bir iligki yoktur. Bu durumda H1 “EGO otobiis
sistemini kullanan yolcularin cinsiyetleri ile beklenti ve algilar1 arasinda istatiksel agidan

anlamli bir iligki vardir.” hipotezi tiim boyutlar i¢in reddedilmektedir.

Cizelge 6.5. Katilimcilarin ulasim hizmetleri ile ilgili beklenti ve algilarinin cinsiyetlerine
gore dagilimi

Kalite Boyutu Cinsiyet | n Ort. S.S. t p

Kadin 166 | 4,492 | 0,774
Beklenti_Fiziksel Ort -,049 | ,961
Erkek 197 | 4,496 | 0,696

Kadin 166 | 4,482 | 0,731
Beklenti_Guvenilirlik_Ort 1,332,184
Erkek 197 | 4,383 | 0,679

Kadin 166 | 4,447 0,795
Beklenti_Nezaket_Ort -,541 | ,589
Erkek 197 | 4,490 | 0,703

Kadin 166 | 4,492 0,763
Beklenti_Ulasilabilirlik_Ort ,802 | ,423
Erkek 197 | 4,433 | 0,655

Kadin 165 | 2,866 | 0,971
Algi_Fiziksel_Ort -,524 | ,601
Erkek 197 | 2,920 | 1,008

Kadin 166 | 2,823 | 0,921
Algi_Guvenilirlik_Ort ,060 | ,952
Erkek 197 | 2,817 | 0,974

Kadin 166 | 3,002 | 0,952
Algi_Nezaket_Ort 177 | ,438
Erkek 197 | 2,919 | 1,058

Kadin 166 | 2,970 | 0,989
Algi_Ulasilabilirlik_Ort 434 | ,664
Erkek 197 | 2,923 | 1,069
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Katilimeilarin cinsiyetleri ile ulagim hizmetlerinin kalitesi arasinda istatiksel acidan anlaml
bir iliski olup olmadig1 t-testinden yararlanilarak arastirilmistir, t-testi sonucu Cizelge 6.6’da
gorilmektedir. Buna gore Cizelge 6.6’da katilimcilarin cinsiyetleri ile fiziksel 6zellik,
giivenilirlik, nezaket ve ulasilabilirlik boyutlarinin hizmet kalitesi arasinda p>0,05 oldugu
icin istatiksel acidan anlamli bir iligki yoktur. Bu durumda H2 “EGO otobiis sistemini
kullanan yolcularin cinsiyetleri ile ulagim hizmetlerinin kalitesi arasinda istatiksel agidan

anlaml bir iliski vardir.” hipotezi tiim boyutlar i¢in reddedilmektedir.

Cizelge 6.6. Katilimcilarin ulagim hizmetlerinin kalitesi ile ilgili degerlendirmelerinin
cinsiyetlerine gore dagilimi

Kalite Boyutu Cinsiyet | n Ort. S.S. t p

Kadin 166 | -1,643 | 1,318
Kalite_Fiziksel -,506 | ,613
Erkek 197 | -1,576 | 1,223

Kadin 166 | -1,658 | 1,219
Kalite Giivenilirlik -, 720 | ,472
Erkek 197 | -1,566 | 1,218

Kadin 166 | -1,446 | 1,263
Kalite_Nezaket ,952 |,342
Erkek 197 | -1,571 | 1,236

Kadin 166 | -1,523 | 1,238
Kalite Ulasilabilirlik -,094 | ,925
Erkek 197 | -1,510 | 1,262

Katilimeilarin problem yasama durumu ile beklenti ve algilart arasinda istatiksel agidan
anlamli bir iligki olup olmadig t-testinden yararlanarak aragtirilmistir, t-testi sonucu Cizelge
6.7°de goriilmektedir. Buna gore Cizelge 6.7°de katilimcilarin problem yasama durumu ile
fiziksel 6zellik, glivenilirlik, nezaket ve ulasilabilirlik boyutlarinin ulasim hizmetleri ile ilgili
beklentileri arasinda p> 0,05 oldugu i¢in anlamli bir iligki ¢citkmamustir. Ancak, katilimcilarin
problem yasama durumu ile ulasim hizmetleri ile ilgili fiziksel 6zellik, giivenilirlik, nezaket

ve ulagilabilirlik boyutlarinin algilar arasinda p<0,05 oldugu ig¢in istatiksel agidan anlamli
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cikmistir. Bu durumda H3 “EGO otobiis sistemini kullanan yolcularin beklenti ve algilarinin
problem yagsama durumuyla arasinda istatiksel agidan anlamli bir iliski vardir.” hipotezi
fiziksel ozellikler, giivenilirlik, nezaket, ulasilabilirlik boyutlarinda ulagim hizmetleri ile

ilgili beklentiler i¢in reddedilirken algilar i¢in kabul edilmektedir.

Cizelge 6.7. Katilimcilarin ulasim hizmetleri ile ilgili beklenti ve algilarinin problem yasama
durumuna gore dagilimi

Kalite Boyutu Problem n Ort. S.S. t p
Evet 100 4,545 | 0,651
Beklenti_Fiziksel Ort 0,818 0,414
Hayir 263 4,475 | 0,760
Evet 100 4,482 | 0,663
Beklenti_Guvenilirlik_Ort 0,889 0,375
Hayir 263 4,408 0,719
Evet 100 4,475 0,775
Beklenti_Nezaket_Ort 0,073 0,942
Hayir 263 4,469 0,736
Evet 100 4505 | 0,726
Beklenti_Ulasilabilirlik_Ort 0,747 0,456
Hayir 263 4,443 0,700
Evet 100 2,617 | 1,003
Algi_Fiziksel _Ort -3,301 | 0,001
Hayir 263 3,002 | 0,966
Evet 100 2,508 | 0,976
Algi_Guvenilirlik_Ort -3,820 | 0,000
Hayir 263 2,939 | 0,912
Evet 100 2,585 | 1,036
Algi_Nezaket_Ort -4,292 | 0,000
Hayir 263 3,098 | 0,965
Evet 100 2,680 | 1,068
Algi_Ulasilabilirlik_Ort -2,956 | 0,004
Hayir 263 3,045 | 1,002

Katilimcilarin problem yasama durumu ile ulasim hizmetlerinin kalitesi arasinda istatiksel

acidan anlamli bir iligki olup olmadigi t-testinden yararlanilarak arastirilmistir, t-testi sonucu
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Cizelge 6.8’de goriilmektedir. Bunu gore Cizelge 6.8’de katilimcilarin problem yasama
durumu ile fiziksel 6zellik, giivenilirlik, nezaket ve ulasilabilirlik boyutlarmin hizmet
kalitesi arasinda p<0,05 oldugu icin istatiksel agidan anlamli bir iliski ¢ikmistir. Bu
durumda, H4: “EGO otobiis sistemini kullanan yolcularin ulasim hizmetlerinin kalitesi ve
problem yasama arasinda istatiksel agidan anlamli bir iliski vardir.” hipotezi fiziksel

ozellikler, glivenilirlik, nezaket, ulasilabilirlik boyutlarinda kabul edilmektedir.

Cizelge 6.8. Katilimcilarin ulasim hizmetlerinin kalitesi ile ilgili degerlendirmelerinin
problem yasama durumuna gore dagilimi

Kalite Boyutu Problem n Ort. S.S. t P
Evet 100 -1,928 | 1,183

Kalite_Fiziksel Ozellikler -3,126 | 0,002
Hayir 263 -1,484 | 1,277
Evet 100 -1,973 | 1,221

Kalite_Guvenilirlik -3,541 | 0,001
Hayir 263 -1,469 | 1,190
Evet 100 -1,890 | 1,274

Kalite_Nezaket -3,517 | 0,001
Hayir 263 -1,371 | 1,211
Evet 100 -1,825 | 1,290

Kalite Ulasilabilirlik -2,860 | 0,005
Hayir 263 -1,398 | 1,215

Ulasim hizmetlerini kullanan katilimcilarin gelir durumuna gore beklenti ve algilar1 arasinda
istatiksel acgidan anlamli bir iliski olup olmadigt ANOVA testinden yararlanilarak
arastirtlmistir. ANOVA testi sonucu Cizelge 6.9°da goriilmektedir. Buna gore Cizelge 6.9°da
katilimcilarin gelir durumu ile fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, nezaket ve ulasilabilirlik
boyutlarinin beklenti ve algilar1 arasinda p>0,05 oldugu icin istatiksel agidan anlamli bir

iliski yoktur. Bu durumda, H5 “EGO otobiis sistemini kullanan yolcularin gelir durumlari
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ile beklenti ve algilar1 arasinda istatiksel acidan anlamli bir iligki vardir.” hipotezi tim

boyutlar i¢in reddedilmektedir.

Cizelge 6.9. Katilimcilarin ulasim hizmetleri ile ilgili beklenti ve algilarinin gelir durumuna
gore dagilimi

Kalite Boyutu Gelir n Ort. S.S. F p

<1000 52 4,388 | 0,907
. 1001-3000| 83 4,482 | 0,735 566

Beklenti_Fiziksel_Ort 678 |’

3001-5000| 135 4,553 | 0,621

>5001 93 4,478 | 0,771

<1000 52 4,494 | 0,732

) I 1001-3000| 83 4,449 | 0,884
Beklenti_Guvenilirlik_Ort ,809 | ,489

- - 3001-5000| 135 4,408 | 0,714

>5001 93 4,490 | 0,576

<1000 52 4,346 | 0,752

_ 1001-3000| 83 4,428 | 0,704
Beklenti_Nezaket_Ort 287 | ,835

- - 3001-5000| 135 4,495 | 0,908

>5001 93 4,419 | 0,795

<1000 52 4,507 | 0,617

) i 1001-3000| 83 4,449 | 0,780
Beklenti_Ulasilabilirlik_Ort 406 | ,749

- - 3001-5000| 135 4,470 | 0,746

>5001 93 4,543 | 0,902

<1000 51 4,413 | 0,738

. 1001-3000| 83 4,472 | 0,604
Algi_Fiziksel _Ort 517 | 671

3001-5000| 135 4,438 | 0,699

>5001 93 4,460 | 0,706

<1000 52 2,863 | 0,908

. _— 1001-3000| 83 2,835 1,113
Algi_Guvenilirlik_Ort ,364 | 779

3001-5000| 135 2,870 | 0,917

>5001 93 3,004 1,026

<1000 52 2,895 | 0,990

. 1001-3000| 83 2,840 | 0,946
Algi_Nezaket_Ort 577 | ,631

3001-5000| 135 2,771 1,071

>5001 93 2,786 | 0,883

<1000 52 2,901 | 0,937

. I 1001-3000| 83 2,820 | 0,949
Algi_Ulasilabilirlik_Ort 1,415 | ,238

3001-5000| 135 2,966 | 0,921

>5001 93 2,934 1,131
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Katilimeilarin gelir durumu ile ulasim hizmetlerinin kalitesi arasinda istatiksel agidan
anlamlt bir iliski olup olmadigt ANOVA testinden yararlanilarak aragtirilmistir. ANOVA
testi sonucu Cizelge 6.10°da goriilmektedir. Buna gore Cizelge 6.10’da katilimeilarin gelir
durumu ile fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, nezaket ve ulasilabilirlik boyutlarinin hizmet
kalitesi arasinda p>0,05 oldugu i¢in istatiksel acidan anlamli bir iligki yoktur. Bu durumda,
H6 “EGO otobiis sistemini kullanan yolcularin gelir durumu ile ulasim hizmetlerinin kalitesi
arasinda istatiksel a¢idan anlamli bir iligki vardir.” hipotezi tim boyutlar ig¢in

reddedilmektedir.

Cizelge 6.10. Katilimcilarin ulagim hizmetlerinin kalitesi ile ilgili degerlendirmelerinin gelir
durumuna gore dagilimi

Kalite Boyutu Gelir n Ort. S.S. F P
<1000 52 2,891 0,979
. o 1001-3000 83 3,067 0,996
Kalite Fiziksel 532 ,661
- 3001-5000 135 2,957 1,010
>5001 93 2,913 0,999
<1000 52 2,889 1,104
. _— 1001-3000 83 2,861 1,016
Kalite Guvenilirlik ,855 465
- 3001-5000 135 3,132 1,000
>5001 93 2,944 1,032
<1000 52 -1,580 | 1,333
. 1001-3000 83 -1,647 | 1,267
Kalite Nezaket ,668 572
- 3001-5000 135 -1,683 | 1,190
>5001 93 -1,475 | 1,342
<1000 52 -1,606 | 1,266
) o 1001-3000 83 -1,608 | 1,095
Kalite Ulasilabilirlik 1,281 281
- 3001-5000 135 -1,636 | 1,293
>5001 93 -1,704 | 1,132

Ulasim hizmetlerini kullanan katilimcilarin yaslarina gore beklenti ve algilar1 arasinda
istatiksel acgidan anlamli bir iliski olup olmadigi ANOVA testinden yararlanilarak
arastirtlmistir. ANOVA testi sonucu Cizelge 6.11°de goriilmektedir. Buna gore Cizelge
6.11°de katilimcilarin yasi ile fiziksel ozellikler, gilivenilirlik, nezaket ve ulasilabilirlik
boyutlarinin beklenti ve algilar1 arasinda p>0,05 oldugu i¢in istatiksel agidan anlamli bir

iliski yoktur. Bu durumda, H7 “EGO otobiis sistemini kullanan yolcularin yaslari ile beklenti
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ve algilar arasinda istatiksel agidan anlamli bir iligki vardir.” Hipotezi tiim boyutlar i¢in

reddedilmektedir.

Cizelge 6.11. Katilimcilarin ulasim hizmetleri ile ilgili beklenti ve algilarinin yaslarina gore
dagilimi1

Yas n Ort. S.S. F p Post Hoc
16-25% | 70 | 4,402 | 0,915
26-35% | 142 | 4,612 | 0,442
Beklenti_Fiziksel ort 36-45% | 79 | 4,523 | 0,835 |2,318| ,057
46-55* | 53 | 4,340 | 0,809
56-65° | 19 | 4,263 | 0,917
16-25 | 70 | 4,448 | 0,848
26-35% | 142 | 4,507 | 0,555
Beklenti_Guvenilirlik_Ort | 36-45° | 79 | 4,416 | 0,750 |1,429| ,224
46-55% | 53 | 4,286 | 0,729
56-65° | 19 | 4,219 | 0,817
16-25' | 70 | 4,446 | 0,913
26-35% | 142 | 4,537 | 0,529
Beklenti_Nezaket_Ort 36-45°% | 79 | 4,535 | 0,789 |1,490| ,205
46-55% | 53 | 4,292 | 0,860
56-65° | 19 | 4,289 | 0,883
16-25' | 70 | 4,468 | 0,976
26-35% | 142 | 4,519 | 0,556
Beklenti_Ulasilabilirlik_Ort| 36-45% | 79 | 4,484 | 0,659 |1,195| ,313
46-55* | 53 | 4,340 | 0,665
56-65° | 19 | 4,224 | 0,816
16-25' | 70 | 2,717 | 0,855
26-35% | 142 | 2,924 | 1,038
Alg1 Fiziksel Ort 36-45°% | 79 | 2,903 | 1,003 |1,001 | ,407
46-55* | 53 | 2,950 | 1,000
56-65° | 18 | 3,176 | 1,002
16-25* | 70 | 2,567 | 0,877
26-35% | 142 | 2,926 | 0,984
Alg1_Guvenilirlik Ort 36-45°% | 79 | 2,751 | 0,970 |2,118|,078
46-55* | 53 | 2,906 | 0,839
56-65° | 19 | 3,009 | 1,015
16-25% | 70 | 2,754 | 0,892
26-35% | 142 | 2,996 | 1,069
Alg1 Nezaket Ort 36-45°% | 79 | 2,854 | 1,049 |2,010|,093
46-55* | 53 | 3,146 | 0,918
56-65° | 19 | 3,303 | 0,938
16-25% | 70 | 2,750 | 0,999
Alg1 Ulasilabilirlik_Ort 26-35% | 142 | 3,090 | 1,026
36-45% | 79 | 2,813 | 1,079 |1,995| ,095
46-55% | 53 | 2,910 | 1,016
56-65° | 19 | 3,211 | 0,936
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Katilimeilarin yaglari ile ulagim hizmetlerinin kalitesi arasinda istatiksel agidan anlamli bir
iliski olup olmadigi ANOVA testinden yararlanilarak arastirilmistir. Gruplar arasinda
farkliligin hangi gruptan kaynaklandigi post-hoc istatistigi ile tespit edilmektedir (Kayri,
2009). ANOVA testi ve post-hoc sonucu Cizelge 6.12°de goriilmektedir. Buna gore Cizelge
6.12°de katilimcilarin yaslar fiziksel 6zellikler, giivenilirlik ve ulasilabilirlik boyutlarinin
hizmet kalitesi arasinda p>0,05 oldugu i¢in istatiksel agidan anlamli bir iligski yoktur.
Nezaket boyutunda p<0,05 oldugu i¢in istatiksel agidan anlaml bir iliski vardir. liskinin
hangi gruplardan kaynaklandigi bulunmak igin Tukey HDS testi yapilmistir. Bu durumda
H8 “EGO otobiis sistemini kullanan yolcularin yaslar1 ile ulasim hizmetlerinin kalitesi
arasinda istatiksel acidan anlamli bir iligki vardir.” Hipotezi fiziksel 6zellikler, giivenilirlik

ve ulasilabilirlik boyutlari igin reddedilirken nezaket boyutu i¢in kabul edilmektedir.

Cizelge 6.12. Katilimcilarin ulasim hizmetlerinin kalitesi ile ilgili degerlendirmelerinin
yaslarina gére dagilimi

Yas n Ort. S.S. F p Post Hoc

16-25* | 70 | -1,685 | 1,241

26-35° | 142 | -1,687 | 1,200

Kalite_Fiziksel 36-45° | 79 | -1,621 | 1,352 | ,968 | ,425

46-55* | 53 | -1,390 | 1,227

56-65° | 19 | -1,256 | 1,565

16-25* | 70 | -1,881 | 1,122

26-35% | 142 | -1,581 | 1,222

Kalite_Guvenilirlik 36-45% | 79 | -1,664 | 1,257 |1,929| ,105

46-55* | 53 | -1,381 | 1,193

56-65° | 19 | -1,209 | 1,315

16-25' | 70 | -1,693 | 1,183

26-35° | 142 | -1,540 | 1,270

1-5 p=0,039

: 453 ]
Kalite_Nezaket 36-45 79 | -1,680 | 1,214 2,776 | ,027 3-5 p=0,029

46-55* | 53 | -1,146 | 1,213

56-65° | 19 | -0,987 | 1,332
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Cizelge 6.12. (Devam) Katilimcilarin ulagim hizmetlerinin  kalitesi ile ilgili
degerlendirmelerinin yaslarina gore dagilimi

16-25' | 70 | -1,718 | 1,222

26-35% | 142 | -1,430 | 1,202

Kalite Ulasilabilirlik 36-45° | 79 | -1,671 | 1,309 |1,779]| ,132

46-55* | 53 | -1,429 | 1,305

56-65° | 19 | -1,013 | 1,174

Ulasim hizmetlerini kullanan katilimcilarin egitim durumlarina gore beklenti ve algilar
arasinda istatiksel agidan anlamli bir iliski olup olmadigt ANOVA testinden yararlanilarak
arastirllmistir. ANOVA testi ve post-hoc sonucu Cizelge 6.13’te goriilmektedir. Buna gore
Cizelge 6.13’te katilimcilarin egitim durumu ile fiziksel 6zellikler, gilivenilirlik, nezaket ve
ulagilabilirlik boyutlarina gére beklentilerinde p<0,05 oldugu i¢in istatistiksel olarak anlamli
bir iliski vardir. Iliskinin hangi gruplardan kaynaklandig: bulunmak i¢in Tukey HDS testi
yapilmistir Katilimcilarin egitim durumu ile fiziksel ozellikler, giivenilirlik, nezaket ve
ulagilabilirlik boyutlarina gore algilarinda p>0,05 oldugu igin istatistiksel olarak anlamli bir
iligki yoktur. Bu durumda, H9 “EGO otobiis sistemini kullanan yolcularin egitim durumu ile
beklenti ve algilar1 arasinda istatiksel agidan anlamli bir iligki vardir.” hipotezi fiziksel
ozellikler, gilivenilirlik, nezaket, ulasilabilirlik boyutlarinda ulasim hizmetleri ile ilgili

beklentiler i¢in kabul edilirken, algilar i¢in reddedilmistir.

Cizelge 6.13. Katilimcilarin ulagim hizmetleri ile ilgili beklenti ve algilarmin egitim
durumlarina gore dagilimi

Egitim Post
Dfmmu n| ort. | SS. | F P | Hoe
ko gretim? 22 | 3,720 | 1,421 1-2: 1-
Lise? 74 | 4,405 | 0,810 3: 1-4:;
Beklenti_Fiziksel_Ort On Lisans® 50 | 4,497 | 0,723 |8,256 (0,000 | 1-5; 2-
Lisans® 169| 4,610 | 0,557 4;4-5
Lisans Usti® | 48 | 4573 | 0,444 p<0,05
flkogretim? 22 | 3,924 | 1,072
Lise? 74 | 4,360 | 0,718 1-2;1-
Beklenti_Guvenilirlik_Ort |On Lisans® 50 | 4,377 | 0,863 |4,008|0,003 3’1_15',4’
Lisans* 169 | 4,511 | 0,612 0<0,05
Lisans Usti® | 48 | 4,528 | 0,473
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Cizelge 6.13. (Devam) Katilimcilarin ulagim hizmetleri ile ilgili beklenti ve algilarinin

egitim durumlaria gore dagilimi

[lkdgretim* | 22 | 3,977 | 1,251

Lise? 74 | 4,480 | 0,666 1-2; 1-
Beklenti_Nezaket_Ort On Lisans® | 50 | 4,405 | 0,977 |2,979|0,019 31154

Lisans® 169 | 4,543 | 0,635 0<0,05

Lisans Ustii® | 48 | 4,495 | 0,568

ko gretim® 22 | 4,091 | 1,022

Lise? 74 | 4,402 | 0,690 1-4:
Beklenti_Ulasilabilirlik_Ort|On Lisans® | 50 | 4,385 | 0,824 |2,408|0,049| 1-5;

Lisans® 169 | 4,536 | 0,666 p<0,05

Lisans Ustii® | 48 | 4,531 | 0,496

[lkogretim' | 21 | 2,817 | 1,125

Lise? 74 | 2,869 | 1,092
Algi_Fiziksel_Ort OnLisans® | 50 | 2,797 | 1,037 |0,303|0,876

Lisans* 169| 2,951 | 0,960

Lisans Ustii® | 48 | 2,878 | 0,836

[lkdgretim* | 22 | 2,962 | 0,930

Lise? 74 | 2,838 | 1,147
Algi_Guvenilirlik_Ort OnLisans® | 50 | 2,757 | 1,049 |0,198|0,940

Lisans* 169 | 2,821 | 0,880

Lisans Ustii® | 48 | 2,788 | 0,754

[lkogretim! | 22 | 2,852 | 1,177

Lise? 74 | 2,953 | 1,143
Algi_Nezaket_Ort On Lisans® | 50 | 2,825 | 1,130 |0,453|0,771

Lisans* 169 3,021 | 0,892

Lisans Ustii® | 48 | 2,922 | 1,002

[lkogretim' | 22 | 2,977 | 0,886

Lise? 74 | 2,885 | 1,221
Algi_Ulasilabilirlik Ort  |OnLisans® | 50 | 2,770 | 1,146 | 0,762 | 0,551

Lisans* 169 | 3,033 | 0,963

Lisans Ustii® | 48 | 2,891 | 0,889

Katilimeilarin egitim durumlari ile ulasim hizmetlerinin kalitesi arasinda istatiksel acidan

anlamli bir iligki olup olmadigi ANOVA testinden yararlanilarak arastirilmistir. ANOVA

testi ve post-hoc sonucu Cizelge 6.14’te goriilmektedir. Buna gore Cizelge 6.14°te

katilimcilarin egitim durumlar ile fiziksel 6zellikler, giivenilirlik nezaket ve ulasilabilirlik

boyutlarinin hizmet kalitesi arasinda p>0,05 oldugu i¢in istatiksel agidan anlaml1 bir iligki



50

yoktur. Bu durumda H10 “EGO otobiis sistemini kullanan yolcularin egitim durumu ile
ulagim hizmetlerinin kalitesi arasinda istatiksel agidan anlamli bir iligki vardir.” hipotezi

fiziksel ozellikler, giivenilirlik nezaket ve ulasilabilirlik boyutlar1 i¢in reddedilmistir.

Cizelge 6.14. Katilimcilarin ulasim hizmetlerinin kalitesi ile ilgili degerlendirmelerinin
egitim durumlaria gére dagilimi

Egitim Post
Durumu n Ort. S.S. F p Hoc

11, = -1

lkgretim 22 | -1.030 | 1,654

fan?

Lise 74 | -1536 | 1,433

—

Kalite_Fiziksel On Lisans 50 | -1,701 | 1,309 |1,403 0,233
Lisans*

169 | -1,659 | 1,179

" b
Lisans Ustii 48 | -1,694 | 0,993

0 . o . 1
[lkogretim 22 | -0,962 | 1,183

fen
Lise 74 | -1,523 | 1,340
—
Kalite Giivenilirlik On Lisans 50 | -1,620 | 1,536 |1,985 0,096
Lisans*

169 | -1,689 | 1,109

. —
Lisans Ustii 48 | -1,739 | 0,952

T e 1
llkdgretim™ | 55 | 1125 | 1,277

fonl
Lise 74 | -1,527 | 1,345
—
Kalite_Nezaket On Lisans 50 | -1,580 | 1,598 |0,597 | 0,665
Lisans*

169 | -1,522 | 1,062

" L w§
Lisans Ustii 48 | -1573 | 1,303

T e 1
lkdgretim™ | 55 | 1114 | 1,107

Vi
Lise 74 | -1517 | 1,341
—
Kalite Ulagilabilirlik | O™ Lisans 50 | -1,615 | 1,659 | 0,771 0,544
Lisans*

169 | -1,503 | 1,136

. Y 5
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6.6.4. Quadrant analizi

Quadrant analizi ya da ¢eyrek daire analizi degiskenlerin birbirleriyle iliskisini gosteren bir
analiz teknigidir. Miisterilerin bir hizmete verdigi 6nemi gosterir hizmetten beklentilerini ve
algilarim1 kaydeder. Quadrant analizinde kullanilacak veriler SERVQUAL modelinde
kullanilan verilerden elde edilir (Bulgan, 2002).

YOKSEK
TEKRA_R GOZD'_EN ELDE TUTULMALI
GECIRILMELI
T} \
—
et
KAYMNAKLARIN o .
N GELISTIRILMELI
TEKRAR DAGITIMI
DUSUK
DUSOK YUKSEK
BEKLENTI

Sekil 6.2. Quadrant analizi modeli (Bulgan, 2002)

SERVQUAL modelinde elde edilen beklenen hizmet ve algilanan hizmet skorlarinin
ortalamasina gore quadrant grafigi olusturulmustur. Sekil 6.3’te verilen quadrant grafigine

gore beklenen hizmetin ortalamasi: 4,463 ve algilanan hizmetin ortalamasi 2,904 tiir.
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Sekil 6.3. Kalite boyutu ile ilgili 6nermelerin quadrant grafigi

Quadrant 1’de yer alan Onermelerle ilgili yolcularin beklentileri yiiksektir ve bu durum
yolcular i¢in ¢ok onemlidir. Yolcular EGO otobiis isletmesinin de bu dnermelerle ilgili
beklentileri karsilayacak kadar olmasa da performansinin yiiksek oldugunu diistinmektedir
(Isik, 2010). Quadrant 1°de bulunan Onermeler kalitesini korumali (elde tutmalr)

diisiirmemelidir (Bulgan, 2002). Quadrant 1’de 4 adet 6nerme yer almaktadir. Bunlar,

03: Otobiisiin engelli yolcularmn kullanimima uygun olmasi
09: Otobiisiin duraga zamaninda gelmesi
O17: Soférlerin trafik kurallarina uymasi

025: Mobil uygulamadaki bilgilerin dogru ve giincel olmas.
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Quadrant 2’de yer alan 6nermelerle ilgili yolcularin beklentileri yiiksektir, ancak yolcular
EGO otobiis isletmesinin bu oOnermelerle ilgili performansinin diisiik oldugunu
diisiinmektedir. Yolcularin beklentilerinin karsilanmadigi bu durumda hizmetler 6ncelikli

olarak gelistirilmelidir (Bulgan, 2002). Quadrant 2’de 7 6nerme yer almaktadir. Bunlar,

O1: Otobiisiin iginin hijyenik ve temiz olmasi

O4: Otobiislerin koltuklarinin rahat ve temiz olmasi.

O5: Otobiiste havalandirma ve klima sistemlerinin yeterli olmast.

O7: Otobiiste ayakta yolculuk yapan yolcularin tutunacaklari yerlerin yeterli olmasi
O14: Soforlerin yolculara kars1 nazik ve kibar olmas1

019: Duraklarda otobiis bekleme siiresi az olacak sekilde sik sik sefer yapilmasi

024: Ulagim kart1 dolum yerlerinin yeterli ve kolay kullanilabilir olmasi

Quadrant 3’te yer alan Onermelerle ilgili yolcularin beklentileri diisiiktiir, yolcular bu
onermeleri ¢cok dnemli gérmemektedir. Yolcular, EGO otobiis isletmesinin bu 6dnermelerle
ilgili performansinin yiliksek oldugunu diistinmektedir. Diisiik c¢ikan beklentinin
yiikseltilmesi igin kaynaklarin tekrar gézden gecirilmesi gerekmektedir (Bulgan, 2002).

Quadrant 3’te 5 6nerme yer almaktadir. Bunlar,

0O2: Otobiisiin disinin temiz ve bakimli olmasi
O11: Otobiis seferleri kamera ile kaydedilmesi
015: Soforler yolculara yardime1 olmast

016: Soforiin teknik bilgisi giiven vermesi

023: Otobiis sisteminin internet sitesinde giincel ve dogru bilgiler bulunmasi

Quadrant 4’te yer alan onermelerle ilgili yolcularin beklentileri diigiiktiir. Yolcular, EGO
otobiis isletmesinin de bu 6nermelerle ilgili performansinin diistik oldugunu diistinmektedir.
Yolcular bu bélimde yer alan 6nermelerin ¢ok 6nemli oldugunu diistinmemektedir. Bu
boliimde yer alan 6nermeler igin kaynaklar yeniden dagitilmahidir (Isik, 2010). Quadrant

4’te 4 6nerme yer almaktadir. Bunlar,

012: Otobiis isletmesinin yolcularin problemi oldugunda samimi ve hizli bir sekilde
¢Ozmesi

018: Otobiislerin arizalanma olasiliginin diisiik olmas:
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020: Otobiiste iicretin mesafeye gore uygun olmasi

022: Otobiislerde durak ve giizergah ile ilgili bilgilendirme olmasi. Anonslarin net ve

anlagilir olmasi.

SERVQUAL modelinde elde edilen beklenen hizmet ve algilanan hizmet skorlarinin
ortalamasina gore modelde kullanilan dort boyutu igin Sekil 6.4°te verilen quadrant grafigi

olusturulmustur.

KALITE BOYUTLARI

2,98

2,96 Nezaket

YUKSEK

2,94
Ulasilabilirlik

2,92

29

ALGI

2,88 Fiziksel Ozellikler

2,86

2,84

DUSUK

2,82 ® Giivenilirlik

28
442 4,425 4,43 4,435 4,44 4,445 445 4,455 4,46 4,465 4,47 4,475 4,48 4,485 449 4495 45

DUSUK BEKLENTI YUKSEK

Sekil 6.4. Kalite boyutlari i¢in quadrant grafigi

Quadrant 1’de Nezaket boyutu yer almaktadir. Burada yolcularin beklentileri yiiksek ve
EGO otobiis isletmesinin performans:t da diger kalite boyutlarina gore yiiksektir yani

ortalamanin iizerindedir. Nezaket boyutu kalitesini korumali ve diisiirmemelidir.
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Quadrant 2°de Fiziksel Ozellikler boyutu yer almaktadir. Burada yolcularin beklentileri
yiksek ancak EGO otobiis isletmesinin performansi diisiiktiir. Yani, fiziksel ozellikler

boyutu oncelikle ele alinip gelistirilmesi gereken bir boyuttur.

Quadrant 3’te Ulasilabilirlik boyutu yer almaktadir. Burada yolcularin beklentileri diisiik
olmasina ragmen EGO otobiis isletmesinin performansi yiiksektir bu boyutun tekrar gozden

gecirilmesi gerekmektedir.

Quadrant 4’te Giivenilirlik boyutu yer almaktadir. Burada yolcularin beklentileri diistiktiir
yani yolcular bu boyutu ¢ok 6nemli gormemektedir. EGO otobiis isletmesinin performansi

da diisiiktiir. Bu durumda kaynaklarin yeniden dagitilmasi gerekmektedir.
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7. SONUC

Niifusun artmasi, insanlarin sosyallesmesi, insanlarin gelir diizeylerinin artmasi hizmet
sektoriinlin gelismesine katki saglamistir. Hizmet sektoriiniin gelismesi ile ulasima olan
talebi artmistir. Insanlar taleplerini farkli ulasim araclar ile saglayabilmektedir. Toplu
tasima diinyada milyonlarca insan tarafindan giinliik aktif olarak kullanilan bir hizmettir.
Toplu tasimacilik farkli ulagim araglari ile saglanmaktadir. Kent i¢i yolcu tasimaciliginda

toplu tasima araglarindan en ¢ok otobiis kullanilmaktadir.

Ankara Biiyiiksehir Belediyesi EGO Genel Midiirliigii toplu tasimacilikta rayli sistem,
otobiis sistemi ve teleferik sistemi ile hizmet veren bir kurulustur. Bu calisma EGO Genel
Midiirliigii’ne bagli kent i¢i otobiis sisteminde yapilmistir. Calisma ile EGO otobiis
sisteminin hizmet kalitesini 6lgmek icin SERVQUAL metodu kullanilarak anket hazirlanmis
ve anket ayda en az 2 kez EGO otobiis sistemini kullanan 400 yolcuya uygulanmis ve 363
anket gecerli sayillmistir. Ankete katilan yolcularin %45,7’sini kadinlar, %54,3tinii erkekler
olusturmaktadir. Caligmada kullanilan O6l¢egin gecerlilik ve gilivenilirligini test etmek
amaciyla onermelere faktor analizi yapilmistir. Yapilan faktor analizi ile 25 6nermeden
olusan ankette bazi 6nermelerin 6l¢cege bozucu etkisi oldugu tespit edilmis ve bu 6nermeler
gecersiz sayillmigtir. Ayrica faktdr analizi sonucunda orijinal SERVQUAL modelinde
bulunan “empati”, “glivence” ve ‘“heveslilik” boyutlar1 ortaya ¢ikmamistir. SERVQUAL
hizmet kalitesinin orijinalinde bulunan “fiziksel 6zellikler” ve “glivenilirlik” boyutlarina
“nezaket” ve ‘“ulasilabilirlik” boyutlar1 eklenmistir. Yapilan benzer ¢alismalarda da
SERVQUAL modelinin orijinalinden farkli O6nerme sayilar1 ya da farkli boyutlar
kullanilmistir. Maksimovi¢, Pordevi¢, Brzakovi¢ ve Grahovac (2017), Kragujevuc’taki
toplu tagimaciliktaki hizmet kalitesini 6lgmek i¢in Servqual yontemiyle yaptigi ¢calismasi 4
boyuttan olusmustur, bunlar, somutluk, giivenilirlik, samimiyet ve tasiyiciya yonelik
boyutlaridir. Nguyen ve Nguyen (2015), Vietnam’in Bagkenti Hanoi’de degistirilmis
Servqual modelini kullanarak kentsel otobiisiin hizmet kalitesini degerlendirmek amaciyla
bir ¢alisma yapmustir ve bu ¢alisma 6 boyuttan olusmustur bunlar, maliyet-yetkinlik,
giivence, insanlar, gilivenilirlik, bilgi, ara¢c boyutlaridir. Luke ve Heyns (2017), Giiney
Afrika’nin  Johannesburg bolgesinde otobiislerin hizmet kalitesini belirlemek i¢in
degistirilmis Servqual modeline gore 25 Onermeden olusan c¢alisma yapmistir. Barabino,

Deiana ve Tilocca (2012), Cagliari kent otobiis ulasiminda hizmet kalitesini belirlemek i¢in
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SERVQUAL modelini kullanarak ¢alisma yapmistir bu ¢calismada 15 6nerme ve 4 boyuttan

olusmaktadir bunlar, fiziksel 6zellik, heveslilik, giivenilirlik ve glivence boyutlaridir.

Ankara EGO otobiis sisteminde uygulanan anket c¢alismasina katilan yolcularin otobiis

sistemi ile ilgili beklenti, alg1 ve ulasim hizmetlerinin kalitesinin cinsiyet, problem yasama

durumu, gelir durumu, yas ve egitim durumu ile iligkisi olup olmadigi arastirilmistir. Elde

edilen bulgular degerlendirilmistir. Bu degerlendirme sonucunda Cizelge 7.1 elde edilmistir.

Cizelge 7.1. Calismada elde edilen bulgular

ANLAMLI ILiSK1
Karsilastirilan Uygulanan Fiziksel
Parametreler Test LVHKSEL T Giivenililik | Ulagilabilirlik | Nezaket
Ozellikler
Cinsiyet Beklenti t-testi Yok Yok Yok Yok
Cinsiyet Algi t-testi Yok Yok Yok Yok
Cinsiyet Ula@“.n Hiz. t-testi Yok Yok Yok Yok
Kalitesi
Problem Beklenti t-testi Yok Yok Yok Yok
Yasama
Problem Algt t-testi Var Var Var Var
Yasama
Problem | Ulagim Hiz. | Var Var Var Var
Yasama Kalitesi
Gelir .
Beklenti ANOVA Yok Yok Yok Yok
Durumu
Gelir
Algt ANOVA Yok Yok Yok Yok
Durumu
Gelir | Ulagmn Hiz. | \\oya | ok Yok Yok Yok
Durumu Kalitesi
Yas Beklenti ANOVA Yok Yok Yok Yok
Yas Algi ANOVA Yok Yok Yok Yok
vag | UlasmHizZ A Gava | vk Yok Yok Var
Kalitesi
Egitim Beklenti ANOVA Var Var Var Var
Durumu
Egitim Alg | ANOVA | Yok Yok Yok Yok
Durumu
Egitim Ulaﬁ“?“ H.IZ‘ ANOVA Yok Yok Yok Var
Durumu Kalitesi
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Calismanin SERVQUAL skorlart incelendiginde yolcular tiim boyutlart olumsuz olarak
degerlendirmistir. Bu durum beklentilerin algilardan daha yiiksek oldugunu ve algilanan
kalitenin tatmin edici olmadigin1 ve EGO otobiis sisteminde hizmet kalitesinde bosluk
oldugu anlamina gelmektedir.

Kalite boyutlarin1 olusturan dnermelere bakildiginda yolcularin en yiiksek beklentisinin
oldugu 6nerme soforlerin trafik kurallarina uymasidir. Yolcularin beklentisinin en diisiik
oldugu 6nerme ise otobiis disinin temiz ve bakimli olmasidir. EGO otobiis isletmesinin
performansinin en iyi oldugu Onerme otobiis seferlerinin kamera ile kaydedilmesidir.
Performansin en diisiik oldugu 6nerme ise otobiislerde binis iicretinin mesafeye gore uygun

olmasidir.

(Calismada hizmet kalitesi dnermeler bazinda incelendiginde hizmet kalitesinin en yiiksek
ciktig1 (en yiiksek servqual skoru), yani beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki
farkin diger 6nermelere gore daha az oldugu Onerme; otobiislerin dig1 temiz ve bakimli
olmasidir. En diisiik servqual skoruna sahip 6neme ise duraklarda otobiis bekleme siiresi az

olacak sekilde sik sik sefer yapilmalidir.

Calismada hizmet kalitesi boyutlar bazinda incelendiginde en yiiksek SERVQUAL skoru
(boslugun en az oldugu) nezaket boyutundadir. Bunu sirasiyla, ulasilabilirlik, fiziksel
ozellikler ve giivenilirlik boyutu takip etmektedir. Yani, hizmet kalitesinin en diisiik oldugu

boyut gilivenilirlik, en yiiksek oldugu boyut ise nezakettir.

Quadrant analizine gore, grafigin birinci ¢eyreginde SERVQUAL skorunda oldugu gibi
nezaket boyutu yer almaktadir. Burada yolcularin beklentileri ve EGO otobiis isletmesinin
performansi diger kalite boyutlarina gore yiiksektir. Quadrant grafiginin ikinci ¢eyreginde
fiziksel 6zellikler boyutu yer almaktadir burada yolcularin beklentileri yliksek ancak EGO
otobiis isletmesinin performansi diigiiktiir bu durumda bu boyut oncelikle ele alinip
gelistirilmesi gereken bir boyuttur. Quadrant grafiginin tiglincii ¢eyreginde ulasilabilirlik
boyutu yer almaktadir bu boyutta beklentiler diisiik olmasina ragmen EGO otobiis
isletmesinin performansinin yiiksek algilandig1 ortaya ¢ikmistir bu boyutun tekrar gézden
gecirilmesi gerekmektedir. Quadrant grafiginin dordiincii ¢eyreginde giivenilirlik boyutu yer
almaktadir ve bu boyutta beklenti ve alg1 diisiiktiir kaynaklarin yeniden dagitilarak ikinci

oncelikte iyilestirilmesi gerekmektedir.
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Sonug olarak yukarida verilen degerlendirme sonuglarina gére yolcular EGO otobiis sistemi
ile ilgili boyutlar1 olumsuz olarak degerlendirmistir. Bu durum beklentilerin algilardan daha
yiiksek oldugunu ve algilanan kalitenin tatmin edici olmadigini ve EGO otobiis sisteminde
hizmet kalitesinde bosluk oldugu anlamina gelmektedir. Ornegin, Quadrant grafiginde
2.¢eyrekte bulunan onermelerin Oncelikli olarak ele alinip gelistirilmesi gerekmektedir.

Quadrant grafiginin 2.¢ceyreginde bulunan énermeler asagidaki gibidir.

“Duraklarda otobiis bekleme siiresi az olacak sekilde sik sik sefer yapilmasi1” 6nermesindeki
boslugu gidermek i¢in, seferlerin talep analizi yapilarak talep yogun saatlerde sefer sayilari
artirilarak yolcularin durakta bekleme stiresi azaltilip, optimal kapasitede yolcu tasimaciligi

saglanabilir.

“Otobiislin i¢inin hijyenik ve temiz olmasi” Onermesindeki boslugu gidermek igin

otobiislerde temizlige daha ¢ok dikkat edilip, temizlik ve hijyen ¢alismalari artirilabilir.

“Otobiiste havalandirma ve klima sistemlerinin yeterli olmas1” 6nermesindeki boslugu
gidermek igin, benzer iklim kosullardaki iilkelerde hizmet veren toplu tagima araglarindaki
iklimlendirme sistemleri incelenerek optimal faydanin saglanmasi i¢in mevcut sistemler
revize edilebilir ve bakima alinabilir. Ayrica alinmasi planlanan yeni araglarda belirlenen

ozellikler dikkate alinarak arag temini saglanabilir.

“Otobiislerin koltuklarinin rahat ve temiz olmas1” onermesindeki boslugu gidermek i¢in,
kullanicilarin fiziksel yapilar incelenerek mevcut otobiislerde optimal diizeyde tasarim
oturma diizeni yapilarak otobiis koltuklar1 ve koltuk aralar1 daha ergonomik hale getirilebilir.
Ayrica alinmasi planlanan yeni araglarda belirlenen 6zellikler dikkate alinarak arag¢ temini

yapilabilir.

“Otobiiste ayakta yolculuk yapan yolcularin tutunacaklari yerlerin yeterli olmasi”
onermesindeki boslugu gidermek icin, tutunacaklarin sayist ve yerleri gézden gegirilerek

uygun olan yerlere eklemeler yapilabilir.

“Soforlerin yolculara karsi nazik ve kibar olmas1” dnermesindeki boslugu gidermek igin,

belediye konunun uzmanlari tarafindan soforlere iletisim ve halkla iligkiler egitimi verebilir.



61

Ayrica soforlerin de giin icinde birgok insanla muhatap olmasindan kaynakli olarak, donem

donem soforlere psikolojik analiz ve destekler uygulanabilir.

“Ulasim kart1 dolum yerlerinin yeterli ve kolay kullanilabilir olmas1” 6nermesindeki boslugu
gidermek icin, siklikla inis ve binis yapilan noktalarin tespiti yapilarak ilgili durak ve durak
cevrelerinde bulunan kart dolum noktalarinin sayisi tespit edilerek yetersiz olmasi
durumunda sayilar1 artirilabilir ayrica duraklara ve/veya otobiislere kart dolum noktalarini

gosteren basit harita ve gorseller yerlestirilebilir.

EGO isletmesinin kaliteyi iyilestirmek icin planlanan yatirim ¢aligmalarinda boslugu en

yiiksek olan 6nermeleri dikkate almasi dnerilmektedir.
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EK-1. Ornek Anket Formu

GAZi UNIVERSITESI TRAFiIK PLANLAMASI VE UYGULAMASI ANABILIM DALI ANKET
SORULARIDIR.

BU ANKET CALISMASI iLE KENT iCi ULASIM TURU OLAN EGO OTOBUSLERINDE HiZMET
KALITESININ OLCULMESI AMACLANMAKTADIR. SORULARA DURUST CEVAP VERDIGINIZ VE
CALISMAYA KATKIDA BULUNDUGUNUZ iCIN TESEKKUR EDERIM.

BOLUM A

1) Cinsiyetiniz

Kadin Erkek
2) Yasiniz
16-25 26-35 36-45 46-55 56-65

O O O O O

3) Egitim durumunuz

[Ikogretim Lise On Lisans Lisans Lisans Ustii
4) Aylik geliriniz (TL)
1000 ve alt1 1001-3000 3001-5000 5001 ve iistii
5) Son 1 ay i¢inde EGO otobiisii ile kag kez seyahat ettiniz?
10 ve alt1 11-20 21-30 31-40 41-50 51 ve Ustil

O O O O O O

6) Son 1 ay iginde EGO otobiislerinde bir problem yasadiniz mi1?
Evet Hayir

O O
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EK-1. (devam) Ornek Anket Formu

BOLUM B

Bir sehir ici toplu tagima tiirii olan EGO otobiislerinden BEKLENTILERINiZ] dikkate alarak, 5nem derecesine

gore sizin i¢in en uygun ifadeye (X) isareti koyunuz.

N -~ N =
el 21 Ezl =1 g
2| E|22| 5| 2
Q 2 l1oo| =
v o) v o | O 3
o Z Z O
(@3
OAGEROREOR RS

1 | Otobiisiin igi hijyenik ve temiz olmalidir.

2 [ Otobiislerin dis1 temiz ve bakimli olmalidir.

3 [ Otobiis engelli yolcularin kullanimina uygun olmalidir.

4 || Otobiislerin koltuklari rahat ve temiz olmalidir.

5 | Otobiiste havalandirma ve klima sistemi yeterli olmalidir.

6 Otobiiste merdivenlerin yiiksekligi yaslilara / ¢ocuklara / engellilere

uygun olmalidir.
7 Otobiiste ayakta yolculuk yapan yolcularin tutunacaklari yerler yeterli

olmalidir.

8 [ Otobiisler trafik giivenligi acisindan son teknoloji ile donatilmalidir

9 [ Otobiisler duraga zamaninda gelmelidir.
10 Otobiis duraklar1 temiz ve bakimli olmali, yeterince oturma yeri
bulunmalidir.
11 || Otobiis seferleri kamera ile kaydedilmelidir.
Otobiis isletmeleri (EGO) yolcularin problemi oldugunda samimi ve
12 . . N L
hizl1 bir sekilde ¢ozmelidir.
13 || Acil durumlar i¢in imdat ¢ekici/kolu yeterli olmalidir.

14 || Sofdrler yolculara karsi nazik ve kibar olmalidir.

15 [| Sofbrler yolculara yardimei olmalidir.

16 [| Soforiin teknik bilgisi giiven vermelidir.
17 || Otobiisii kullanan soforler trafik kurallarina uymalidir.

18 || Otobiislerin arizalanma olasilig1 diisiik olmalidir.

Duraklarda otobiis bekleme siiresi az olacak sekilde sik sik sefer
yapilmalidir.

20 | Otobiiste tlicret mesafeye gore uygun olmalidir.

21 | Otobiislerde ayakta yolculuk yapan yolcu sayisi az olmalidir.

29 Otobiislerde durak ve giizergah ile ilgili bilgilendirme olmalidir.
Anonslar net ve anlagilir olmalidir.

Otobiis sisteminin internet sitesi giincel olmali ve dogru bilgiler
bulunmalidir

24 | Otobiis kart dolum yerleri yeterli ve kolay kullanilabilir olmalidir.

25 || Mobil uygulamalardaki bilgiler dogru ve giincel olmalidir.

19

23




EK-1. (devam) Ornek Anket Formu

BOLUM C
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Bir sehir igi toplu tagima tiirii olan EGO otobiislerinden ALGILARINIZI dikkate alarak, 6nem derecesine

gore sizin i¢in en uygun ifadeye (X) isareti koyunuz. Bu boliimdeki sorular kullandiginiz EGO otobiis hattina

yoneliktir.

Kesinlikle
Katilmivorum

Katilmryorum

Ne Katiliyorum, Ne
katilmiyorum

Katiliyorum

Kesinlikle
Katilivornim

—~
[N
~

—~
N
N

—~
w
N

—~~
~
N

)

EGO otobiislerinin i¢i hijyenik ve temizdir.

EGO otobiislerinin dist temiz ve bakimlidir.

EGO otobiisleri engelli yolcularin kullanimina uygundur.

EGO otobiislerinin koltuklari rahat ve temizdir.

EGO otobiislerinde havalandirma ve klima sistemi yeterlidir.

o OB |W|IN|F-

EGO otobiislerinde merdivenlerin yiiksekligi yaslilara / ¢ocuklara /
engellilere uygundur.

~

EGO otobiislerinde ayakta yolculuk yapan yolcularin tutunacaklari
yerler yeterlidir.

EGO otobiisii trafik giivenligi agisindan son teknoloji ile donatilmstir.

EGO otobiisii duraga zamaninda gelir.

10

Otobiis duraklar1 temiz ve bakimlidir, yeterince oturma yeri
bulunmaktadir.

11

EGO Otobiis seferleri kamera ile kaydedilmektedir.

12

EGO Genel Miidiirliigii yolcularin problemi oldugunda samimi ve hizli
bir sekilde ¢ozer.

13

EGO otobiislerinde acil durumlar i¢in imdat ¢ekici/kolu yeterlidir.

14

EGO sofbrleri yolculara karst nazik ve kibardir.

15

EGO soforleri yolculara yardimer olur.

16

EGO otobiis soforlerinin teknik bilgisi gliven verir

17

EGO otobiis soforleri trafik kurallarina uyar.

18

EGO otobiislerinin arizalanma olasilig1 diigiiktiir.

19

Duraklarda otobiis bekleme siiresi azdir ve seferler siktir.

20

EGO otobiisleri binis iicreti makuldur.

21

Otobiislerde ayakta yolculuk yapan yolcu sayist azdir.

22

EGO otobiislerinde durak ve giizergah ile ilgili bilgilendirme vardir.
Anonslar net ve anlagilirdir.

23

Internet sitesi (ego.gov.tr) giinceldir ve dogru bilgiler bulunmaktadir.

24

Otobiis kart dolum yerleri yeterli ve kolay kullanilabilirdir.

25

Mobil uygulamalardaki bilgiler dogru ve giinceldir.




EK-2. Izin Belgesi

Resim 2.1. izin Belgesi
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