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Sehirlerarasi Karayolu Ulastirma Hizmetlerinde Otobiis Firmalarina
Yonelik Hizmet Kalitesi Algisi: Afyon Kocatepe Universitesi

Ogrencileri Uzerine Bir Arastirma
Serif Ahmet DEMIRDAG”
Elbeyi PELIT'
Oz
Bu aragtirmanin amaci, karayolu ulagiminda otobiis igletmelerini sik¢a kullanan 6grencilerin hizmet kalitesi
algisint ortaya koymaktir. Karayolu tasima sirketlerinde 6nemli bir paya sahip olan otobiis firmalarinin
yogun rekabet ortaminda kaliteli bir hizmet vermesi rekabet istiinliigli agisindan olduk¢a dnemlidir. Bu
noktada, Tiirkiye niifusunun yaklasik %10’unu olusturan 6grencilerin karayolu ulasimindaki hizmet kalitesi
algisini belirlemenin ve bu dogrultuda oneriler gelistirmenin gerekli oldugu diisiiniilmekte, ayrica sunulan
Onerilerin firmalarin iyilestirme ve gelistirme politikalarina katki saglayacagi amaclanmaktadir. Bu
dogrultuda, arastirmada kullanilan veriler Afyon Kocatepe Universitesinde farkl fakiiltelerde egitim goren
723 6grenci iizerinde anket teknigi uygulanarak toplanmistir. S6z konusu anketler 2019/2020 Egitim-
Ogretim yil1 akademik takvime gére vize smavlarinim bitis tarihi olan 15 Kasim 2019 ile 29 Kasim 2019
tarihleri arasinda tesadiifi olarak otogarda bulunan Ogrenciler iizerinde uygulanmigtir. Genel olarak
katilimcilarin otobiis firmalarina yonelik hizmet kalitesi algilari orta diizeyin biraz lizerinde bulunmustur.
Hizmetleri kullanan tiniversite 6grencilerinin hizmet kalitesi algisinda en yiiksek puana sahip olan faktorler
"rezervasyon ve bilet satin alma iglemleri" ve "mola" iken, en diisiik olan faktor ise "sehir i¢i servis araglari
ve gorevlileri" oldugu sonucuna ulagilmistir. Ayrica, katilimeilarin demografik dzellikleri agisindan hizmet
kalitesi algilariin farklilik gosterip gostermedigi test edilmis ve sadece ortalama aylik harcama agisindan
giivenirlik boyutunda anlamli farkliliklar oldugu tespit edilmistir.
Anahtar Kelimeler: Karayolu Ulasim Isletmeleri, Hizmet Kalitesi.

Perception of Service Quality for Bus Companies in Intercity Road

Transport Services: A Study on Afyon Kocatepe University Students

Abstract
The purpose of this research is to determine the perception of service quality of students who frequently
use bus companies in road transportation. It is very important in terms of competitive advantage that bus
companies, which have an important share in road transport companies, provide a quality service in an
intense competitive environment. At this point, it is considered necessary to determine the perception of
service quality in road transportation of students who occurred approximately 10% of Turkey's population,
and to present suggestions accordingly; it is also aimed that the suggestions presented will contribute to the
improvement and development policies of companies. For the purpose of the research, the data used in the
research were collected by applying a survey technique on 723 students studying in different faculties at
Afyon Kocatepe University. The questionnaires were applied to the students who were randomly at the bus
station between the dates of 15th of November, and 29th of November 2019, which are the end dates of the
midterm exams according to the academic calendar 2019/2020 academic year. In general, the service
quality perceptions of the participants towards bus companies were slightly above the medium level. It was
concluded that the factors with the highest scores in the perception of service quality of university students
who use the services are "reservation and ticket purchase transactions™ and "stopover", while the lowest
factor is "city shuttle vehicles and staff". In addition, it was also tested whether the perceptions of service
quality differed in terms of demographic characteristics of the participants and it was determined that there
were significant differences in the reliability dimension only in terms of average monthly expenditure.
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Giris

Insanlar, caglar boyunca farkli sebeplerle farkli sekillerde seyahat etme ihtiyact
duymuslardir. i¢inde yasanilan caga gore kimi insanlar avlanmak icin, kimileri ticaret icin,
kimileri dini vecibeleri yerine getirmek i¢in, kimileri kesif i¢in, kimileri egitim igin, kimileri ise
tamamen tanimak-dgrenmek icin seyahat etmistir. Ozellikle 18. ve 19. yiizyillarda yeni buluslarin
ve makinelesmenin yasandig1 Sanayi Devrimi ile birlikte insanlarin is ve 6zel yasamlarinda koklii
degisiklikler yasanmaya baslamistir. S6z konusu siirecte yasanan teknolojik gelismeler, ulagim
araclari tizerinde de olumlu yonde oldukga etkili olmustur. Sanayi Devrimi’nde iiretim i¢in gerekli
olan buharli makinalarin yani sira, ayni donemin 6nemli sembollerinden olan buharli tren ve
gemiler hem tasimacilikta hem de ulasimda biiyiik rol oynamistir. Yeni buluslar ve teknolojinin
daha ileri boyutlara taginmasiyla birlikte daha konforlu, daha hizli ve modern ulagim araglari (hizl
tren, ucak, gemi, otomobil, otobiis vb.) iiretiimeye baslanmistir. Modern ¢agda biitiin ulasim
araclariin kullanilmasiyla birlikte en fazla kullanilan ve tercih edilen ulasim tiirii ise karayollar1
ulagimi olmustur. Ulagim kolaylig1, biitceye uygunlugu ve konforu agisindan karayollart ulagimi
ile kara parcalar1 {izerinde miimkiin olan her yere ulagim saglanabilmektedir. Bu kapsamda,
genellikle {iniversite egitimini ailelerinin ikameti diginda farkli bir sehirde alan &grenciler de
cogunlukla ulagim tercihini karayolu ulagim firmalar1 yoniinde yapmaktadir. Yiiksekogretim
Kurumu’nun Bilgi Yonetim Sistemi resmi internet sitesindeki Yiiksekogretim Istatistiklerine
gore, 2019-2020 6gretim yilinda Tiirkiye’de Onlisans, lisans, yiiksek lisans ve doktora diizeyinde
egitim goren toplam 6grenci sayisinin 7940133 olugu belirtilmektedir (YOK Istatistik, 2020).
Tiirkiye toplam niifusunun nerdeyse %10’unu olusturan bu oran, sektoriin hareketliligi ve
dinamigi icin olduk¢a onemli bir orandir. Ozellikle somestr aralarinda, dini bayramlarda ve
kismen resmi tatillerde 6grencilerin belirli siireligine asil ikametlerine donme arzulariyla karayolu
ulasiminda -6zellikle de otobiis firmalarinda- yogunluklarin yasandigi bilinmektedir. Farkli
kesimler tarafindan fazlasiyla tercih edilen karayolu ulasiminda 6nemli bir sektor olan otobiis
tasimacilig1 firmalari, talep karsisinda en iyi hizmeti sunarak rekabet {istiinligii elde etmeye
calismaktadir. Bu noktada, otobiis tastmacilig1 firmalarinin miisteri portfoylinde énemli bir paya
sahip olan {iniversite &grencilerinin sehirlerarasi kara ulasiminda faaliyet gosteren otobiis
firmalarina yonelik hizmet kalitesi algilarini belirlemek ve bu konuda ilgili taraflar i¢in oneriler
gelistirmek bu aragtirmanin ¢ikis noktasini olusturmustur. Karayolu ulagiminda otobiis firmalarin
siklikla tercih eden Ogrencilerin firmalara yonelik hizmet kalitesi algilarim1 belirlemek amaciyla

farkli boliimlerde okuyan Afyon Kocatepe Universitesi dgrencilerine anket teknigi uygulanmis

279



Karadeniz Sosyal Bilimler Dergisi, [lkbahar 2021, Y. 13, S. 24, s. 278-293

ve boylelikle arastirmada kullanilan veriler elde edilmistir. Arastirma verilerinin analiz
edilmesinden elde edilen bulgular dogrultusunda ilgili taraflar i¢in 6nerilerde bulunulmustur.
Literatiir Taramasi

Cogu isletme, hizmet kalitesi ve tiiketici memnuniyetine biiyiik oranda 6nem vermektedir
(Tacobicci, vd. 1995). Ciinkii hizmet kalitesinin, isletmelerin verimliligi, karliligi, miisteri
memnuniyeti ve buna bagl olarak tercih edilirligi lizerinde etkili oldugu sdylenebilir. Hizmet
kalitesi kavramina ge¢cmeden oOnce, bu sozciik O6begini olusturan “hizmet” ve “kalite”
kavramlarimin ne anlama geldiginin belirtilmesi yerinde olacaktir. Farkli tanimlarin 6nemli
kriterlerini birlestiren Giicer vd. (2017, s. 456), hizmet kavramin1 “maddi bir nitelik tagimayan,
elle tutulamayan, insan ya da makinalar araciligiyla sunulan ve alan tarafin bir fayda sagladigi
faaliyetler ve faydalar biitiinii” olarak tamimlamistir. Kalite ise “fiiketicilerin ya da kullanicilarin
mal ve/veya hizmetlere yonelik yargisi olup, beklenti ve gereksinimlerinin karsilanmasina yonelik
inanglarimin 6lgiisti” olarak tanimlanmaktadir (Tavmergen, 2002, s. 27). Ancak kalite algisi,
tiiketiciden tiiketiciye gore farkli anlamlar tasiyabilmektedir. Ornegin kalite, kimi tiiketiciler igin
iiriinlerin 6zellikleri, saglamligi, amaca uygunlugu olarak degerlendirilirken, kimi tiiketiciler i¢in
de fiyatinin yiiksek olmasi ile degerlendirilmektedir (Basanbag, 2013). Tiiketicilerin tatmini
saglamak {izere yonetilen is ve iyilestirme siirecleri olarak betimlenen hizmet kalitesi (GrZinic,
2007), tiikketicilerin hizmetleri satin aldiktan ya da kullandiktan sonra tiiketiciler lizerinde ortaya
cikardig1 duygular olup, hizmetlerden hangi diizeyde tatmin olduklarini gostermektedir (Cigek ve
Dogan, 2009). Okumus ve Duygun (2008)'a gore hizmet kalitesi, tiiketici beklentilerinin
karsilanmasina yonelik verilen en mitkkemmel hizmet sunumudur. Hernon ve Nitecki (2001, s.
690), hizmet kalitesinin tanimlanabilmesi i¢in en az “miikemmellik (excellence)”, “deger (value)”,
“sartlara uygunluk (conformance to specifications)” ve “beklentilerin karsilanmasi ve/veya
tistiinde tutulmasi (meeting and/or exceeding expectations)” terimlerini igermesi gerektigini ifade
etmektedir. Benzer bir sekilde Parasuraman vd. (1985, 5.48), isletmelerin verimliligini saglayacak
olan hizmet kalitesinin; “erisim (access)”, “iletisim (communication)”, “‘yeterlilik (competence)”,
“nezaket (courtesy)”, “giivenilirlik (credibility)”, “dayamiklilik (reliability)”, ‘“sorumluluk
(responsiveness)”, “giivenlik (security)”, “anlayis (understanding)” ve “somut seyler (tangibles)”
olmak iizere on belirleyicisinin oldugunu belirtmektedir. Bu agiklamalar 1s181nda, tiiketicilerin
algisina gore aldiklart hizmetlerde s6z konusu bu belirleyicilerin tamami ya da bir kismi
gerceklestiginde hizmet kalitesinden bahsetmenin miimkiin olacagr yorumu yapilabilir.
Arasgtirmanin temel konusu olan, karayolu otobiis tagimaciligi isletmeleri, teknolojinin
ilerlemesiyle birlikte sunduklari hizmetlerin kalitesini artirmaya ve boylelikle rekabet avantajini
ellerinde tutmaya ¢aligmaktadir.

Ulastirma ve Altyapr Bakanligi Karayollar1 Genel Miidiirliigii (2020) resmi internet
sayfasinda yer alan bilgilere gore, Tiirkiye’de 1923 yilinda 13.900 km'si stabilize sose ve 4.450
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km'si toprak olmak iizere, toplam 18.350 km yol ve 94 koprii oldugu belirtilmektedir. Bununla
birlikte Cumhuriyetin ilk yillarinda ulasimda, dénemin en ¢agdas teknolojisi olan demiryolu
yapimimin agirlik kazandigi, ancak bir siire sonra demiryolunun tek basina yeterli olmadigi,
sistemin ucundaki ulagim i¢in karayoluna ihtiyac oldugu goriilerek, 1929 yilinda Nafia Vekaleti
(Baymdirlik Bakanligi) igcinde Sose ve Kopriiler Reisligi kurularak cikarilan yol kanunu ile
karayolu yapim caligmalarina hiz verildigi de ifade edilmektedir. Ayni resmi internet kaynaginda
gecen bilgiye gore, sz konusu donemden giiniimiize kadar gegen siire i¢inde yapilan ¢alismalar
neticesinde, Karayollar1 Genel Midiirliigii'niin Nisan 2020 itibariyla 3.095 km (%5) otoyol olmak
tizere toplamda 68.266 km yol agina sahip oldugu goriilmektedir (Ulagtirma ve Altyap1 Bakanligt
Karayollar1 Genel Miidiirliigii, 2020). Bu gelismeler, Tiirkiye’de diger ulasim sistemlerine oranla
karayolu ulagimini daha cazip hale getirmis ve bircok insan tarafindan daha fazla tercih edilir
duruma gelmesine temel olusturmustur. Toplu ulagim araclarindan 6zellikle otobiis tagimaciligt
g0z Oniine alindiginda, ilk olarak 1926 yilinda ehliyetini aldiktan sonra kendi imkanlariyla {istiinii
ahsaptan tentelerle ¢evreledigi otomobiliyle Bursa ve Karakdy arasinda ilk seferlere baglayan
Kamil Kog, 1927 yilinda arag ve sofor sayisini yiikselterek ayn1 glizergahta seferlerini siirdiirmeye
devam etmistir (Kamil Kog, 2020). Belirtildigi lizere, ulasim aginin altyap1 olanaklarinin artmast
ve teknolojinin de katkisiyla birlikte hem bolgesel olarak sehir i¢i hem ilgeler arasi hem de
sehirleraras1 otobiis tagimacihigi giiniimiizde ¢ok farkli boyutlara ulasmistir. Ozellikle
sehirleraras1 yolculuklar i¢in neredeyse her otobiis isletmesi yolcularinin giivenligi, rahati,
yolculuk boyunca iletisim ve eglence gibi olanaklara sahip olmalar1 i¢in kendi aralarinda gizli bir
yarig baglatmistir. Bu noktada her igletmenin rekabet {istiinligii elde edebilmek adina sundugu
avantaj ve hizmetler tiiketicilerin hizmet kalitesi algisi ile dogru orantilidir. S6zii edilen konu ile
ilgili daha once karayolu ulasimi ve tiiketicilerin hizmet kalitesi algilar1 iizerine yapilan ¢ok
sayidaki yerli akademik calismalarin sonuglari ile 2019 yilinin sonunda yapilan bu ¢aligmanin
arasindaki benzerlikler ve farkliliklar ortaya konmaya ¢aligilmigtir.

Otobiis firmalarmin pazarlama stratejileri iizerine Kahramanmaras’ta Tan ve Bektas
(2002) tarafindan yapilan aragtirmanin sonucuna gore, ikramlardaki yetersizlik, yetersiz sehir igi
servisleri, durak dis1 yolcu alma-indirme gibi faktorlerden dolay: tiiketicilerin beklentilerinin
karsilanmadigi sonucuna ulagilmistir. Cat1 (2003) tarafindan, Sivas'ta iiniversite 6grencileri
iizerine ulagim hizmetlerinde hizmet kalitesinin belirlenmesine yonelik gerceklestirilen
calismanin sonucuna gore, araglara fazla yolcu alinmasi ve personel davranislarinin
olumsuzluklar tiiketicilerin hizmet kalitesi algisim1 olumsuz yonde etkiledigi tespit edilmistir.

Benzer bir sekilde, Cat1 ve Yildiz (2005) tarafindan sehirlerarasi otobiis isletmelerinde hizmet
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kalitesinin Sl¢iilmesine yonelik yapilan ¢alismada, merkezi Sivas ili olan otobiis firmalarindan
hizmet satin alan miisterilerin biiyiik cogunlugunun (%66,3) genel olarak firmalardan memnun
olduklar1 sonucuna ulagilmigtir. Somut 6geler, miisteriyi anlamak, nezaket, giivenirlik ve istekli
olmak faktorleri altinda gergeklestirilen ¢alismada tiiketici memnuniyeti ile en fazla iliskinin
bulundugu faktorler ise “istekli olma” ve “giivenirlik” faktorlerinin oldugu belirtilmektedir.
Duman vd. (2007) tarafindan karayolu tasimaciliginda hizmet kalitesi, hizmet degeri, tiiketici
memnuniyeti ve sadakat lizerinde Mersin’de gergeklestirilen bir ¢alismanin sonucuna gore,
yazihane-servis-terminal hizmetleri, seyahat siiresinde alinan hizmetler ve mola yeri
hizmetlerinin tiiketici hizmet kalitesi algilarini belirledigi ifade edilmektedir. Ozgiiven (2008)
tarafindan bir otobiis firmasinda hizmet pazarlamas1 kapsaminda miisteri memnuniyeti iizerine
yapilan ¢aligmanin sonucunda, tiiketicilerin genel olarak ilgili otobiis firmasinin hizmetlerinden
memnun olduklar1 ve tekrar tercih edecekleri yoniinde bulgular elde edilmistir. Alniacik ve Ozbek
(2009), Kocaeli’'nde bir otobiis firmasi lizerinde {niversite Ogrencilerine yonelik yaptigi
calismanin sonucunda, katilimcilarin hizmet kalitesi algisi ile beklentileri arasinda anlamsiz iligki
bulundugunu tespit etmistir. Calismada firmanin otobiis kalkis ve varis saatlerine uymamasi,
otobiise biletsiz ve ayakta yolcu almasi, fiyat tarifelerinin makul olmamasi, bilet fiyatlarinda
ogrencilere, emeklilere ve engellilere 6zel indirim yapilmamasi gibi faktorler 6n plana ¢ikmis ve
ilgili firmaya bu yonde Oneriler gelistirilmistir. Ardi¢ ve Sadakoglu (2009) tarafindan Tokat'ta
sehirleraras1 yolcu tagimaciliginda hizmet kalitesinin Olgiimiine yonelik yapilan ¢aligmanin
sonucunda, miisteri memnuniyetine etki eden personelin tutum ve davranislari, otobiis 6zellikleri,
dakiklik, konaklama ve mola, rezervasyon islemleri, servis ve bagaj islemleri ve yazihane
islemleri olmak tizere yedi ayr1 faktor belirlenmistir. Otobiis ¢alisanlarinin bilgisi, tecriibesi,
nezaketi, giiler ylizii en 6nemli faktor olarak belirlenirken, firma se¢iminde ise en 6nemli faktor
olarak giivenlik oldugu belirlenmis; konfor ve fiyatin ise diger énemli faktorler oldugu tespit
edilmistir. Celik (2009) tarafindan hizmet ortaminin sehirlerarasi yolcu tagima hizmetlerinde
algilanan kalite iizerindeki etkisinin incelendigi arastirmada, tiiketiciler tarafindan algilanan
teknik ve fonksiyonel hizmet kalitesinin, sehirlerarasi seyahat eden tiiketicilerin davranissal
egilimleri lizerinde etkili oldugu saptanmistir. Sehirlerarasi otobiis isletmelerinde hizmet
kalitesinin belirlenmesi amaciyla Zonguldak ilinde Kogoglu ve Aksoy (2012) tarafindan
gergeklestirilen ¢alismanin sonucunda, tiiketicilerin hizmet kalitesi algisinda otobiis isletmeleri
ile ilgili nezaket, fiziki unsurlar, giivenilirlik, heveslilik ve yeterlilik faktorlerinden en yiiksek
diizeyde nezaket faktorii oldugu sonucuna ulagilmistir. Ogrencilerin hizmet kalitesi algilamalarim

99 ¢

“yazihane, yazihane gorevlileri ve otobiis personeline iligkin hususlar”, “otobtislere ve yolculuk

99 GC 99 ¢

esnasinda sunulan hizmetlere iligkin hususlar”, “giivenilirlik ile ilgili hususlar”, “sehir i¢i servis

araglar1 ve gorevlilerine iligskin hususlar”, “mola ile ilgili hususlar” ve “yer ayirma, bilet satin

alma ve bagajlara iliskin hususlar” seklinde alt1 faktdr altinda inceleyen Yilmaz (2012),
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Ogrencilerin s6z konusu alti faktore iliskin hizmet kalitesi algilarinin ve seyahatlere iliskin
memnuniyet diizeylerinin diisiik oldugu sonucuna ulagmistir. Bu noktada, 6grencilerin seyahat
genel memnuniyetini énemli Olgiide etkileyen faktorlerin otobiislere ve yolculuk esnasinda
sunulan hizmetlere iligkin hususlar ve giivenilirlik oldugu; tekrar tercih ve tavsiye niyetleri
acisindan ise en Onemli faktoriin giivenilirlik faktorii oldugu belirlenmistir. Memis ve Cesur
(2016) tarafindan sehirlerarasi yolcu tasimacilifi yapan otobiis firmalarinda algilanan hizmet
kalitesi ile marka baglilig: iliskisinin incelendigi arastirmanin sonucuna gore, algilanan hizmet
kalitesindeki olumlu degisimin marka baglilig1 ve diizeyini de olumlu yonde etkileyerek artirdigi
tespit edilmistir. Yaprakli ve Unalan (2016) tarafindan karayolu yolcu tasimacilifinda hizmet
kalitesinin belirlenmesi ve hizmet kalitesinin miisteri sadakatine etkisinin arastirildigi ¢alismada,
tiikketicilerin hizmet kalitesi algilarinin orta diizeyde oldugu belirlenmis ve hizmet kalitesi
unsurlarinin miisteri sadakati izerinde anlaml1 bir etkisinin oldugu tespit edilmistir. Alicavusoglu
ve Giirbiiz (2017) tarafindan Tokat ilinde yerel ulagim hizmetlerinde hizmet kalite boyutlarinin
degerlendirildigi ¢alismanin sonucunda, katilimcilarin sunulan hizmetle ilgili kalite algilarinin
personel tutum ve davraniglari, fiziksel unsurlar ve zamaninda hizmet verme olmak iizere iic
boyutlu bir yapiya sahip oldugu tespit edilmistir. Ozdemir ve Misirli (2020) tarafindan, Cankirt
ilinde tiniversite dgrencilerinin sehirlerarast yolcu tagimaciligindaki hizmet kalitesi, davranigsal
niyet ve memnuniyet iligkisinin arastirildigi calismanin sonucunda, 6grencilerin davranigsal
niyetleri ile algilanan hizmet kalitesi boyutlar arasinda (Hizmet, servis, personel, heveslilik ve
giivenlik) genel olarak anlamli ve orta diizeyde; genel memnuniyetleri ile hizmet kalitesi boyutlari
arasinda genel olarak anlamli ve zayif diizeyde ve davranigsal niyetleri ile genel memnuniyetleri
arasinda ise anlamli ve orta diizeyde bir iligki oldugu tespit edilmistir. Literatiirde yer alan bilgiler
1s1g1nda aragtirmanin temel problem sorulari su sekilde gelistirilmistir:

Arastirma sorusu 1: Sehirlerarast kara ulasiminda tiniversite 68rencilerinin turizm tagima
firmalarina yonelik hizmet kalitesi algilari ne diizeydedir?

Arastirma sorusu 2: Sehirlerarasi kara ulasiminda tiniversite 68rencilerinin turizm tagima
firmalarina yénelik hizmet kalitesi algilart demografik ozelliklerine gore anlaml farkhihk

gostermekte midir?
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Yontem

Aragtirmada veri toplama yontemi olarak anket tekniginden yararlanmilmistir. Afyon
Kocatepe Universitesi Ogrencileri iizerinde gerceklestirilen anket calismasi iki béliimden
olugsmaktadir. Anketin birinci boliimiinde katilimeilarin bazi demografik 6zelliklerini (cinsiyet,
yas, fakiilte, ortalama aylik harcama, ailenin ortalama aylik geliri, 6grencinin konaklama sekli,
seyahat nedenleri, yillik seyahat sikligi, firma tercihinde giiven arama, daha dnce ayn firma ile
seyahat aralig1) belirlemeye yonelik ifadeler yer almaktadir. Aragtirmanin amacina uygun olarak
hazirlanmis olan anketin ikinci boliimiinde ise katilimcilarin hizmet kalitesi algisini belirlemek
iizere 5°1i Likert tipine dayanan ve daha 6nce farkli arastirmacilar (Duman vd., 2007; Ozgﬁven,
2008; Ardi¢ ve Sadaklioglu, 2009; Yilmaz, 2012 gibi) tarafindan kullanilmis olan hizmet kalitesi
Olceginden yararlanilmistir. S6z konusu Olcek, "yazihane, yazihane gorevlileri ve otobiis
personeline iliskin hususlar (1-7 ifadeler)", "otobiis ve yolculuk esnasinda sunulan hizmetlere
iliskin hususlar (8-11 ifadeler)", "giivenirlik ile ilgili hususlar (12-16 ifadeler)”, "molaya ile ilgili
hususlar (17-20 ifadeler)", "yer ayirma ve bilet satin almaya iliskin hususlar (21-23 ifadeler)",
"sehir igi servis araglar1 ve gorevlilerine iligkin hususlar (24-26 ifadeler)" olmak {izere toplam 6
boyut ve 26 ifadeden olugsmaktadir.

Arastirmada kullanilan 6l¢egin giivenilirligine iligkin i¢ tutarlilik katsayisi olan Cronbach
Alpha giivenilirlik katsayis1 a: 0,930 olarak hesaplanmig olup, s6z konusu bu degerin aragtirmada
kullanilmasi i¢in yiiksek derecede (0,80<a<1) giivenilir oldugu anlagilmaktadir (Ural ve Kilig,
2006: 286). Daha onceki arastirmalarda, s6z konusu Olg¢egin faktdr yapisinin belirlenmesi
amaciyla temel bilesenler analizi ve Varimax rotasyonu kullanilarak faktor analizi yapildigi i¢in
tekrar faktor analizi yapilmasina gerek duyulmamastir.

Aragtirmanmn  evrenini Afyon Kocatepe Universite'sinde egitim alan Ogrenciler
olusturmaktadir. Bu dogrultuda tamsayim imkaninin gii¢ olmasi, aragtirmacilarin imkanlar1 ve
ulagim olanaklar1 g6z dniinde bulundurularak, 2019/2020 Egitim-Ogretim y1li akademik takvime
gore vize sinavlarinin bitig tarihi olan 15 Kasim 2019 ile 29 Kasim 2019 tarihleri arasinda tesadiifi
olarak otogarda bulunan 6grenciler {izerinde anket teknigi uygulanmis olup, toplamda 800 anket
dagitilmistir. Geri donen anketlerden 77 tanesinin eksik veya hatali doldurulmasi gibi nedenlerden
dolay1 elenmesiyle birlikte, toplamda 723 kullanilabilir anket aragtirmaya dahil edilmistir.

Elde edilen verilerin istatistiki analizi i¢in; katilimcilarmm demografik ozelliklerine
yonelik frekans ve yiizde dagilimlari, degiskenler arasindaki farklilasma i¢in Anova ve t testi ve
boyutlar arasindaki iligki i¢in ise korelasyon analizlerinden yararlanilmistir. Analiz sonucunda

elde edilen bulgular arastirmanin amacina uygun olarak yorumlanmistir.
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Bulgular

Arastirma kapsaminda incelenen 723 iiniversite dgrencisinin bazi bireysel 6zelliklerini
belirlemeye yonelik frekans ve yiizde dagilimlar1 Tablo 1’de ayrintili olarak sunulmustur. Tablo
1 incelendiginde, katilimcilarin %52,8’ini kadinlar, %47,2’sini ise erkekler olusturmaktadir.
Katilimeilarin yas degiskenleri goz 6niine alindiginda, %56,4°1i 21-23 yas arasinda iken, %25,7’si
ise 20 yas ve altindadir. Katilimcilarin %33,3’{iniin barinma harcamalarinin disinda ortalama
aylik harcamasi 201 TL ile 400 TL arasindayken, %36,7’sinin harcamasi ise 401 TL ile 600 TL
arasindadir. Ogrencilerin %29,3’{iniin ailesinin ortalama aylik geliri 1500 TL ve altinda,
%26,8’inin 1501 TL ile 2000 TL arasinda, %18,4’linlin 2001 TL ile 2500 TL arasinda ve
%25,4’liniin ise 2500 TL ve tlizerinde oldugu goriilmektedir. Genel itibariyle incelendiginde,
arastirmanin 6rneklem grubundan yola ¢ikarak karayolu ulagiminda otobiis isletmelerini secen
ogrenci kitlesinin aile maddi durumunun ortanin oldukga altinda oldugu sdylenebilir.

Tablo 1: Katilimcilarin Bireysel Ozelliklerine liskin Bulgular

Degiskenler Gruplar f % Degiskenler Gruplar f %
Cinsiyeti Kadin 382 52,8 Egitim _ 80 111
Erkek 341 47,2 Fen-Edebiyat 146 20,2
20 yas ve alt1 186 25,7 I1BF. 208 28,8

Yasi 21-23 yas arasi 408 56,4 Tip 12 1,7
24-26 yas arast 107 14,8 Esitim Turizm 112 155

27 yas ve listii 22 30 a%dl“l Miihendislik 46 64

Ortalama 200 TL ve alt1 58 8,0 Fakiil%e / Veterinerlik 13 1,8
Aylhk 201-400 TL aras1 241 33,3 Yiiksekokul Giizel Sanatlar 16 2,2
Harcama (Ev- 401-600 TL arasi 265 36,7 Teknoloji 30 41
yurt harig) 601 TL ve istii 159 22,0 [lahiyat 2 0,3
ileni 1500 TL ve alt1 212 29,3 Hukuk 11 15

OA' ‘i”'” 15012000 TL arast 194 26,8 M.Y.O. 31 43
Aylrltlf ér:l?ri 20012500 TL aras1 133 18,4 Diger 16 22
2500 TL ve iizeri 184 254 Haftada 1 Defa 23 3,2

I§YK Yurdu 334 46,2 Yillik Haftada 2-3 Defa 18 2,5
(")grencinin Ozel Yurt 164 227 Seyahat Ayda 1 Defa 227 314
Konaklama Evde Tek Bagina 31 4,3 Sikhir Ayda 2-?, Defa 155 214
. Evde Arkadagtyla 129 17,8 Yilda Birkag¢ Defa 246 34,0

Sekli Evde Allesiyle 61 84 Diger 54 75
Diger 4 0,6 Aile Ziyareti 299 414

Firmada Evet 538 744 Egitim 56 7,7
Guven Arama Haylr 185 25,6 Seyahat Tatil 66 9,1
Ayni Firma ile _2 Defa ve Alt 30 41 NEet(ro;ii Gezmek 105 145
Seyahat 3-4 Defa 108 14,9 Memleket Ziyareti 84 116
Aralig 5 Defa ve Fazlasi 585 809 Diger 113 156
Toplam 723 100 723 100

Arastirmaya katilan 6grencilerin %46,2’si Kredi ve Yurtlar Genel Midiirliigii'ne bagh

devlet yurtlarinda, %22,7’si 6zel 6grenci yurtlarinda ve %31,1°1 ise evde ya da ailesinin yaninda
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konaklamaktadir. Yurtlarda kalan 6grencilerin orani (%68,9) incelendiginde, yine kendilerinin ve
ailelerinin ekonomik giicii ile ilgili olabilecegi yorumu yapilabilir. Arastirmaya katilan
ogrencilerin egitim gordiikleri fakiilte / yiiksekokul incelendiginde, en fazla katilimin %28,8 ile
Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi, %20,2 ile Fen-Edebiyat Fakiiltesi ve %15,5 ile Turizm
Fakiiltesi tarafindan gercgeklestirilmis oldugu goriilmektedir.

Ogrencilerin seyahat siklig1 incelendiginde, %34,0 ile yilda birkag defa, %31,4 ile ayda
bir defa ve %21,4 ile ayda 2-3 defa seklinde yanit verdikleri anlagilmaktadir. Katilimeilarin en
fazla seyahat etme nedenini belirlemek {izere yoneltilen ifadeye 6grencilerin biiyiik bir boliimiini
olusturan %41,4’{i aile ziyareti amaciyla, %14,5’1 gezmek amaciyla ve %11,6’s1 ise memleket
ziyareti amaciyla seyahat ettigi yoniinde goriis bildirmistir. Seyahat igin firmalarin giivenirligini
arastirtp aragtirmadiklarini belirlemek tlizere yoneltilen ifadeye ise dgrencilerin %74,4’1 “evet”
yanitin1 vererek, firma tercihlerinde giivenligin ¢ok 6nemli oldugu yoniinde goriis bildirirken,
%25,6’s1 “hayir” yanitini vermistir. Arastirmaya katildiklar1 esnada tercih ettikleri otobiis
firmasiyla daha 6nce ka¢ defa daha seyahat ettiklerini belirlemek amaciyla yoneltilen ifadeye
katilimcilarin neredeyse tamamina yakim (%80,9), ayni firma ile daha 6nce 5 ve daha fazla
seyahat ettigini, %14,9’u 3-4 defa ve %4,1’1 ise 2 defa ya da daha az seyahat ettigini bildirmistir.

Tablo 2'de karayolu ulasimindaki otobiis isletmelerinin hizmet kalitesine yonelik

9

“yazihane, yazihane gorevlileri ve otobiis personeli”, “otobiis ve yolculuk esnasinda sunulan
hizmetler”, “giivenirlik”, “mola”, “yer ayirma ve bilet satin alma”, “sehir igi servis araglart ve
gorevlileri” olmak lizere alt1 alt boyuta ait ve genel hizmet kalitesine ait aritmetik ortalama ve
standart sapma degerleri verilmistir.

Tablo 2: Hizmet Kalitesi ve Alt Boyutlarma iliskin Aritmetik Ortalama ve Standart Sapma

Degerleri

Hizmet Kalitesi Boyutlari X S.S.
Yazihane, Yazihane Gorevlileri ve Otobiis Personeli 3,34 1,08
Otobiis ve Yolculuk Esnasinda Sunulan Hizmetler 3,17 1,30
Guivenirlik 3,19 1,09
Mola 3,49 1,36
Yer Ayirma ve Bilet Satin Alma 3,54 1,39
Sehir I¢i Servis Araclar1 ve Gorevlileri 2,90 1,10
Genel 3,28 1,24

Arastirma problemi kapsaminda aragtirmada yanit aranan arastirma sorularindan ilki olan
“sehirlerarasi kara ulasuminda iiniversite 6grencilerinin turizm tasima firmalarina yénelik hizmet
kalitesi algilart ne diizeydedir?” sorusunun yaniti Tablo 2’de ayritili olarak gosterilmektedir.
Tablo 2’deki degerlere gore, sehirlerarasi kara ulagiminda iiniversite 6grencilerinin turizm tagima
firmalarina yonelik genel hizmet kalitesi algilar (X=3,28) orta diizeyin biraz {iste bulunmustur.
Boyutlar agisindan ele alindiginda ise, en yiiksekten en diisiik aritmetik ortalamaya sahip
olmasma gore, en yiiksek x=3,54 aritmetik ortalama ile yer ayirma ve bilet satin alma

boyutundaki hizmet kalitesi algist; X=3,49 ile mola boyutundaki hizmet kalitesi algisi; x=3,34 ile
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yazihane, yazthane gorevlileri ve otobiis personeli boyutundaki hizmet kalitesi algisi; x=3,19 ile
giivenirlik boyutundaki hizmet kalitesi algisi; X=3,17 ile otobiis ve yolculuk esnasinda sunulan
hizmetler boyutundaki hizmet kalitesi algist ve en diisiik x=2,90 aritmetik ortalama ile sehir ici
servis araglart ve gérevlileri boyutundaki hizmet kalitesi algis1 takip etmektedir. Dolayisiyla
katilimeilarin verdikleri yanitlar agisindan, otobiis firmalarinin sundugu “rezervasyon ve bilet
satin alma iglemleri” tiiketicilerin hizmet kalitesi algisini artirirken, “sehir i¢i servis araglari ve
gorevlileri” ise bu algiy1 azalttigi yorumu yapilabilir.

Arastirma kapsaminda yanit aranan diger bir arastirma sorusu olan “sehirleraras: kara
ulagiminda tiniversite ogrencilerinin turizm tagima firmalarina yonelik hizmet kalitesi algilar
demografik ozelliklerine gore anlamli farkliik gostermekte midir?” sorusunun yaniti igin;
katilimeilarin demografik 6zellikleri ile hizmet kalitesi algilar1 arasinda anlamli farkliliklar olup
olmadigini test etmek amaciyla bagimsiz iki grup i¢in t testi, ikiden fazla gruplar i¢in ise tek yonlii
varyans (One Way Anova) analizinden yararlanilmistir. Bu noktada, yapilan testlerin sonuglarina
gore katilimcilarin hizmet kalitesi algilari sadece giivenirlik boyutunda aylik harcama diizeylerine
(p<0,05) gore degismekte olup, diger hicbir bireysel 6zellige gore anlaml bir farklilik (p>0,05)
tespit edilmemistir. Katilmcilarin  hizmet kalitesi boyutunda giivenirlik puanlar
karsilastirildiginda, katilimcilarin ortalama aylik harcama miktarlaria gore istatistiki agidan
anlamli bir farklilik (F=3,382; p=0,018<0,05) oldugu belirlenmistir. Farkliligin kaynagini
belirlemek lizere yapilan Coklu Karsilastirma Tukey testinin sonucunda ortalama degerleri
incelendiginde, ortalama aylik harcama diizeyi 401 TL ile 600 TL arasinda olan katilimcilarin
(x=3,29+1,33) otobiis firmalarina yonelik hizmet kalitesi algilarinda giivenirlik diizeyi diger
gruplara oranla daha yiiksek bulunmustur.

Arastirmaya dahil edilen 723 fniversite O&grencisinin karayolu ulagiminda otobiis
firmalarina yonelik hizmet kalitesi algilarinin incelendigi bu arastirmada, hizmet kalitesine ait alt
boyutlar arasindaki iliskinin belirlenmesi amaciyla korelasyon analizinden yararlanilmigtir. Ural
ve Kilig (2006) tarafindan da belirtildigi iizere, degiskenler arasindaki iligkilerin derecesini,
siddetini ve giiclinii belirlemek amaciyla korelasyon analizinden yararlanilmaktadir. Degiskenler
arasindaki iliskinin diizeyini ifade eden korelasyon katsayisinin (r?) 0-0,29 arasinda bulunmasi
halinde zayif; 0,30-0,64 arasinda bulunmasi halinde orta; 0,65-0,84 arasinda bulunmasi halinde
yiiksek ve 0,85-1 arasinda bulunmasi halinde ise ¢ok yiiksek oldugu ifade edilmektedir. Hizmet
kalitesinin alt boyutlar1 arasindaki iliskinin belirlenmesi amaciyla gergeklestirilen korelasyon

analizinin sonuglar1 Tablo 3’te ayrintili olarak gosterilmektedir.
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Tablo 3: Katilimcilarin Hizmet Kalitesi ve Alt Boyutlar1 Arasindaki iliskiye Ait Korelasyon

Matrisi
<. Korelasyon Katsayis1 / Hizmet Kalitesi Algis1
Degiskenler (Alt Boyutlar) Anlamlilik / Belirlilik Katsayist (Genel x=3,28)
0,518™
Yazihane, Yazihane Gorevlileri ve ' 0 'OOOM
Otobiis Personeli (X=3,34) rp2 0 268
0,713™
Otobiis ve Yolculuk Esnasinda ' 0 'OOOM
Sunulan Hizmetler (x=3,17) fz 0 508
r 0,500™
Giivenirlik (X=3,19) p 0,000™"
r? 0,250
r 0,836™
Mola (x=3,49) p 0,000
r? 0,699
Yer Ayirma ve Bilet Satin Alma ; 8 ’(;1(?(?***
(x=354) 2 0,167
Sehir I¢i Servis Araglar1 ve '; 8 '(;1;02***
Gorevlileri (x=2,90) 2 b 195

Tablo 3'te goriildiigii gibi, katilimcilarin kara ulasiminda otobiis firmalarina yonelik
hizmet kalitesi algilar1 ve alt boyutlar1 arasindaki iliski 0,01 anlamlilik diizeyinde anlamli
bulunmustur (p=0,000<0,01). Tablo 3'te goriildiigii gibi, katilimcilarin kara ulasiminda otobiis
firmalarina yonelik hizmet kalitesi algilar1 ve alt boyutlar arasindaki iliski 0,01 anlamlilik
diizeyinde anlamli bulunmustur (p=0,000<0,01). Katilimcilarin yazihane, yazihane gorevlileri ve
otobiis personeli boyutundaki hizmet kalitesi algilar ile genel hizmet kalitesi algilar1 arasinda
pozitif yonlii ve orta diizeyde bir iliski oldugu tespit edilmistir (r=0,518). Belirlilik katsayis1 olan
r* degeri incelendiginde, katihimeilarin genel hizmet kalitesi algilarindaki toplam varyansin
%26,8'"Iinin yazihane, yazihane gorevlileri ve otobiis personeli boyutundan kaynaklandigi
anlasilmaktadir (r>=0,268). Otobiis ve yolculuk esnasinda sunulan hizmetler boyutundaki hizmet
kalitesi algilar ile genel hizmet kalitesi algilar1 arasinda pozitif yonlii ve yliksek diizeyde bir iligki
(r=0,713) olup, belirlilik katsayisina gore katilimcilarin genel hizmet kalitesi algilarindaki toplam
varyansin %50,8'inin otobiis ve yolculuk esnasinda sunulan hizmetler boyutundan kaynaklandigi
anlagilmaktadir (r=0,508). Giivenirlik boyutundaki algilar1 ile genel algilar1 arasinda pozitif
yonlil ve orta diizeyde bir iliski (r=0,500) oldugu belirlenmistir. Giivenirlik boyutunun belirlilik
katsayist dikkate alindiginda, katilimcilarin genel hizmet kalitesi algilarindaki toplam varyansin
%25'inin giivenirlik boyutundan kaynaklandigi goriilmektedir (r>=0,250). Katilimcilarin en
yiiksek diizeyde hesaplanmis olan mola boyutundaki hizmet kalitesi algilar ile genel algilan
arasinda pozitif yonlii ve oldukca yiiksek diizeyde bir iliski (r=0,836) oldugu tespit edilmistir.
Mola boyutunun belirlilik katsayisina gore, katilimcilarin genel hizmet kalitesi algilarindaki

toplam varyansin %69,9'unun mola boyutundan kaynaklanmaktadir (r>=0,699). Katilimcilarmn yer
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ayirma ve bilet satin alma boyutundaki hizmet kalitesi algilar ile genel algilar arasinda pozitif
yonlil ve orta diizeyde bir iliski (r=0,408) oldugu goriilmektedir. Yer ayirma ve bilet satin alma
islemlerini kapsayan alt boyut, katilimcilarin genel hizmet kalitesi algilarindaki toplam varyansin
%16,7'sini olusturmaktadir (r>=0,167). Tablo 3’teki degerlere gore, s6z konusu boyutun aritmetik
ortalamasinin yiiksek olmasina ragmen, genel hizmet kalitesi algisinin toplam varyansi iizerinde
cok etkili olmadigi tespit edilmistir. Katilimcilarin sehir i¢i servis araglart ve gorevlileri
boyutundaki hizmet kalitesi algilari ile genel hizmet kalitesi algilar1 arasinda da pozitif yonlii ve
orta diizeyde bir iliski oldugu oldugu belirlenmistir (r=0,442). lgili boyutun belirlilik katysayis
incelendiginde, katilimcilarin genel hizmet kalitesi algilarindaki toplam varyansin %19,5'inin
sehir ici servis araglar1 ve gorevlileri boyutundan kaynaklandi§1 sonucuna ulagilmistir (r?=0,195).
Sonuc, Tartisma ve Oneriler

Bu aragtirmada, karayolu ulasiminda otobiis isletmelerini siklikla kullanan tiniversite

ogrencilerinin hizmet kalitesi algilarini belirlemek amaglanmigtir. Otobiis isletmelerinin sundugu

nn

hizmetler "yazihane, yazihane gorevlileri ve otobiis personeli", "otobiis ve yolculuk esnasinda
sunulan hizmetler", "gilivenirlik", "mola", "yer ayirma ve bilet satin alma islemleri" ve "sehir ici
servis araglari ve gorevlileri" olmak iizere toplam alt1 boyut iizerinden degerlendirilmistir. Genel
olarak katilimcilarin otobiis firmalarina yonelik hizmet kalitesi algilart orta diizeyin biraz
tizerinde (x=3,28; s.s.: 1,24) bulunmustur. Hizmetleri kullanan iiniversite 0grencilerinin hizmet
kalitesi algisinda en yiiksek puana sahip olan faktdrden en diisiik puana sahip olan faktoére dogru
sirasiyla "yer ayirma ve bilet satin alma iglemleri (x=3,54; s.s.: 1,39)"; "mola (x=3,49; s.s.: 1,36)";
"yazihane, yazihane gorevlileri ve otobiis personeli (x=3,34; s.s. 1,08)"; "giivenirlik (x=3,19; s.s.:
1,09); "otobiis ve yolculuk esnasinda sunulan hizmetler (x=3,17; s.s.: 1,30) ve "sehir i¢i servis
araclart ve gorevlileri (x=2,90; s.s.: 1,10)" faktorleri oldugu tespit edilmistir.

Aragtirma verilerinin analizinden elde edilen bulgular dogrultusunda, otobiis firmalarinin
sundugu “rezervasyon ve bilet satin alma iglemleri” tiiketicilerin hizmet kalitesi algisini artirirken,
“sehir i¢i servis araglart ve gorevlileri” ise bu algiyr azalttigini sdylemek miimkiindiir.
Arastirmadan elde edilen s6z konusu bu sonuglarin, daha 6nce konuyla ilgili Tiirkiye’de yapilmis
olan ¢ogu akademik ¢alismanin (Tan ve Bektas, 2002; Cati, 2003; Duman vd., 2007; Alnagik ve
Ozbek, 2009; Ardi¢ ve Sadakoglu, 2009; Yilmaz, 2012; Memis ve Cesur, 2016; Alicavusoglu ve
Giirbiiz, 2017; Ozdemir ve Mistrl1, 2020 gibi) sonuglartyla benzerlik ve paralellik gosterdigi tespit
edilmigtir. Ornegin, Tan ve Bektas (2002) tarafindan yapilan arastirmanmn sonucunda,
ikramlardaki yetersizlik, yetersiz sehir ici servisleri, durak dis1 yolcu alma-indirme gibi faktorler

tiiketicilerin hizmet kalitesi algilarim olumsuz yonde etkiledigi belirtilmektedir. Cat1 (2003)
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tarafindan yapilan calismada, araglara fazla yolcu almmasi ve personel davraniglarinin
olumsuzluklart tiiketicilerin hizmet kalitesi algisini olumsuz yonde etkiledigi sonucuna
ulagilmigtir. Duman vd. (2007) tarafindan yapilan ¢caligmada, yazihane-servis-terminal hizmetleri,
seyahat siiresinde alinan hizmetler ve mola yeri hizmetlerinin tiiketici hizmet kalitesi algilarim
etkiledigi tespit edilmistir. Almacik ve Ozbek (2009) yaptiklar1 ¢alismanin sonucunda, bir otobiis
firmasina yonelik iiniversite 0grencilerinin hizmet kalitesi algis1 ile beklentileri (zamaninda
hareket ve varis, durak harici yolcu indirme-bindirme, yiiksek fiyatlar vb.) arasinda anlamsiz bir
iligki oldugu belirtilmistir. Ardig ve Sadakoglu (2009) da miisteri memnuniyetine etki eden
faktorlerin personelin tutum ve davranmisglari, otobiis 6zellikleri, zamanindalik, konaklama ve
mola, rezervasyon islemleri, servis ve bagaj islemleri ve yazihane islemleri faktorlerinden
olustugunu belirtmistir. Bu calismada da kullanilan faktorler altinda hizmet kalitesi algisini
inceleyen Yilmaz (2012) yaptig1 arastirmada, ogrencilerin otobiis firmalarina yonelik hizmet
kalitesi algilarimin ve seyahatlere iligkin memnuniyet diizeylerinin diisiik oldugu sonucuna
ulasmustir. Ogrencilerin seyahat genel memnuniyetini onemli Slgiide etkileyen faktdrlerin
otobiislere ve yolculuk esnasinda sunulan hizmetlere iliskin hususlar ve giivenilirlik oldugunu,
ayrica tekrar tercih ve tavsiye niyetleri acisindan ise en 6nemli faktoriin gilivenilirlik faktorii
oldugu tespit edilmistir. Memis ve Cesur (2016) tarafindan sehirlerarasi yolcu tagimaciligi yapan
otobilis firmalarinda algilanan hizmet kalitesi ile marka baglilig: iliskisinin incelendigi arastirmada
iki degisken arasinda anlamli iliskiler oldugu sonucuna ulasilmistir. Alicavusoglu ve Glirbiiz
(2017), calismalarinda katilimcilarin otobiis isletmeleri tarafindan sunulan hizmetle ilgili kalite
algilan tizerinde personel tutum ve davraniglari, fiziksel unsurlar ve zamaninda hizmet verme
faktorlerinin etkili oldugu sonucuna ulasmustir. Ozdemir ve Misirli (2020) da yaptiklari galisma
sonucunda, sehirlerarasi otobiis igletmeleri ile ilgili 6grencilerin davranigsal niyetleri ile algilanan
hizmet kalitesi boyutlar1 arasinda (Hizmet, servis, personel, heveslilik ve giivenlik) genel olarak
anlamli ve orta diizeyde bir iligki oldugunu belirtmistir. Yapilan bu ¢calismalarin kronolojik sirayla
incelenmesindeki sebep ise gecmis yillardan bugiine farklilik olup olmadigini test etmektir.
Ancak, genel olarak ele alindiginda tiiketicilerin hizmet kalitesi algilarinin hemen aymni
faktorlerden etkilendigi goriilmektedir.

Arastirmaya katilan iiniversite Ogrencilerinin demografik o6zelliklerine gore hizmet
kalitesi algilar1 arasinda anlamli bir farklilik olup olmadig: test edilmistir. Yapilan t-testi ve
varyans analizi sonuglarina gore, katilimcilarin hizmet kalitesi algilar1 sadece giivenirlik
boyutunda aylik harcama diizeylerine (p<0,05) gore degismekte olup, diger hicbir bireysel
ozellige gore anlaml bir farklilik (p>0,05) tespit edilmemistir. Katilimcilarin hizmet kalitesi
boyutunda giivenirlik puanlar1 karsilastirildiginda, katilimcilarin ortalama aylik harcama
miktarlar1 401 TL ile 600 TL arasinda olan katilimcilarin (X=3,29+1,33) otobiis firmalarina

yonelik hizmet kalitesi algilarinda giivenirlik diizeyi diger gruplara oranla daha ytiksek bulunmus
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ve degiskenler arasinda istatistiki olarak anlamli bir farklilik (F=3,382; p=0,018<0,05) oldugu
sonucuna ulasilmistir. Yapilan korelasyon analizinin sonucunda ise dgrencilerin genel hizmet
kalitesi algisi ile alt boyutlar1 arasinda genel itibariyle pozitif yonlii ve orta diizeyde iliskiler
oldugu saptanmigtir. Yapilan bu aragtirmadan elde edilen ve daha 6nce yapilmis diger akademik
calismalarin sonuclarindan yola ¢ikarak ilgili isletmeler ve ileride yapilacak diger akademik
calismalar i¢in bazi 6neriler sunmakta yarar oldugu diisliniilmektedir;

Ozellikle, otobiis firmalarmnin daha iyi hizmet verebilmesi adina yolculuk, otobiis ve
calisanlarinin yani sira sehir i¢i servis araglarini, saatlerini ve c¢alisanlari lizerinde de dnemle
durulmali ve iyilestirme galigmalari yapilmalidir. Onemli faktérlerden bir digeri zamaninda kalkis
ve varis ile duraklar haricinde yolcu alma ya da indirmedir. Bununla ilgili yasaklarin yiiriirliige
girmis olmasina ragmen, bazi igletmelerin bu duruma uyum gostermedigi bilinmektedir. Hem
tiikketicilerin magdur edilmemesi hem de isletmenin itibari, gilivenirligi ve siirdiiriilebilir
verimliligi icin zamaninda kalkis ve zamaninda varis ilkeleri benimsenmelidir. Daha 6nce de
belirtildigi iizere, ozellikle egitim-0gretim donemlerinde otobiis isletmelerinin toplam yolcu
kapasitelerinin biiyiik bir boliimii 6grenciler tarafindan olugmaktadir. Bu noktada, isletmeler
ogrenci indirimleri, tekrar tercih edilmesi durumunda farkl tarifeler uygulanmasi, puan sistemleri
gibi kampanyalar yiiriitebilir. Cilinkii hizmet kalitesi, tiiketici memnuniyeti, bagliligi, sadakati,
tekrar tercih etmesi, tavsiye etmesi ve boylelikle isletmelerin verimliligi ve rekabet avantaji elde
etmesi iistiinde oldukga etkilidir. Bu ¢alisma ve buna benzeyen bir¢ok ¢alisma memnuniyet,
hizmet kalitesi algis1 gibi konular dahilinde tiiketici gruplar1 {izerinde yapilmistir. Ileride
yapilacak olan caligmalar da hizmeti sunan taraf olan isletmeciler ve isletme calisanlarinin
memnuniyetleri, sorunlar1 ya da davraniglar iizerinde yapilabilir. Boylelikle, hem hizmeti satin
alan tiiketici gruplarinin hem de hizmeti saglayan iiretici gruplarinin memnuniyet diizeyleri
belirlenebilir, ¢6ziime kavusturmaya yonelik sorunlar1 ortaya konulabilir.

Yazar Katkilari: Calisma icin gerekli olan verilerin toplanmasi, analizi ve raporlanmasi
ile birlikte calismada yer alan giris, literatlir, yontem, sonu¢ ve tartisma bdliimlerinin
yazilmasinda her iki yazarin da katkilar1 esit orandadr.

Cikar Beyam: Yazarlar arasinda herhangi bir ¢catismasi bulunmamaktadir.
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