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SEYAHAT iISLETMECILIGI HIZMET KALITESININ
SERVQUAL YONTEMI iLE DEGERLENDIRILMESI

Duygu KOCOGLU (*)

Ozet

Rekabetin boyutlarinin genislemesi ile birlikte, hizmet kalitesi onemli bir rekabet ara-
ct haline gelmistir. Isletmeler hizmet kalitesini artirarak miisteri tatmini saglamanin yol-
laru aramaktadir. Ancak miisterinin algiladigt kalite diizeyi ile bekledigi kalite diizeyi
her zaman esit olmamaktadir. Bu ¢alismanin amaci, bir hizmet isletmesi olan Anadolu
Ulasim yolcularinin beklentileri ve algilamalart arasindaki farki ortaya koymak ve miig-
teri tatmin diizeyini belirlemektir. Arastirmada SERVQUAL olgeginden yararlanilmis ve
anket metodu kullamilmistir. Arastirma sonucunda, Anadolu Ulasim’da yiiksek miisteri
tatmini saglandigi goriilmiistiir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet kalite ol¢iimii, miisteri tatmini

Evaluation of Bus-Travel Management Service Quality By Servqual Method
Abstract

With the expansion of the dimensions of competition, service quality has become
an important competitive instrument. Businesses look for ways to ensure customer
satisfaction by increasing the quality of service. But the expected quality level of and
perceived quality level of are not always equal. The aim of this study is to compare of the
expectations and perceptions of Anatolian Transportation’s passengers and to determine
the level of customer satisfaction. SERVQUAL scale and survey method have been used
in this study. As a result, high customer satisfaction have been identified.
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Giris

Ekonomik, teknolojik ve toplumsal yapida meydana gelen gelismeler, tiiketicilerin
yasam biciminin degismesine yol a¢gmig, hizmet sektoriiniin 6nemini artirmistir. Toplu-
mun yasam kalitesinin ylikselmesiyle insanlarin bircok hizmeti digaridan saglama ihtiya-
c1 ortaya ¢cikmis ve bu da hizmet ¢esitliligine neden olmustur.

Gecmisi uzun yillara dayanan, ¢ok hizli gelisme gosteren hizmet tiirli ulastirma hiz-
metidir ve rekabetin yogun yasandig1 sektdrlerden bir tanesidir. Tiiketicilerin ulagim ihti-
yacini kargilayan ve giderek sayilari artan seyahat igletmeleri rekabet ortaminda devam-
Iiligini saglayabilmek igin, ulagim hizmeti yaninda pek cok faydayi tiiketiciye sunmak
durumunda kalmisgtir. Ciinkii glinlimiiz tiiketicileri bir otobiis yolculugunda, ulagimin
saglanmasi yaninda verilen hizmetin stirecine bakarak, gtivenlik, konfor ve sunulan ik-
ramlarin gesitliligi gibi farkli 6zellikler aramaktadir. Tiiketici beklenti diizeyinde artis, re-
kabetin yogunlugu ve 6zel ara¢ kullaniminin yayginlagmasi, seyahat igletmelerini hizmet
kalitesini artirmaya zorlamaktadir.

Hizmet Kavramm

Amerikan Pazarlama Birligi’nin tanimina gore hizmet; bir malin satisina bagli olmak-
s1zin son tiiketicilere ve igletmelere pazarlandiginda istek ve ihtiya¢ doygunlugu saglayan
ve bagimsiz olarak tanimlanabilen faaliyetlerdir (Ersoz ve dig, 2009:19). Bir bagka ifa-
deyle, “Hizmet, tiiketicilerin yasantilarindan kaynaklanan ve cogunlukla fiziksel olmayan
sorunlarini ¢6zen ya da ¢oziimiinii kolaylastiran sistemler, faaliyetler ve faydalar toplami-
dir.” (islamoglu vd., 2006:18)

Uriin ile hizmet arasinda belirgin farkliliklar vardir. Hizmet iiriin gibi sekilsel olarak
ifade edilemediginden hizmetin patenti alinamaz, hizmetin kalitesi tirtinde oldugu gibi
garanti edilemez ve hizmet raflarda sergilenemez. Satis personelinin ilgisizligi somut bir
tirtintin kalitesini ve degerini disiiremez. Halbuki soyut bir mal olan hizmeti veren sa-
tis personeli, hizmet teklifinin bir parcas: olarak algilanir. Bir iiriiniin degeri satin alma
esnasinda ortaya ciktigindan, hizmetin gercek degeri yalnizca hizmet tamamlandiginda
degerlendirilebilinir (McDonald ve Payne, 1996:7-8).

Armstrong ve Kotler (2000:246), hizmetin 6zelliklerini; soyutluk, ayrilmazlik, degis-
mezlik ve dayaniksizlik olarak siralamigtir.

1) Hizmetlerin fiziksel varlig1 yoktur. Elle dokunulmaz, gozle goriilemez dolayistyla
soyutluk 6zelligi vardir.

2) Hizmetin iiretimi ile tiikketim ayn1 anda gerceklesir. Hizmeti verenle hizmeti birbi-
rinden ayirmak miimkiin degildir.

3) Hizmetin kalitesi, onu verene, yerine ve zamanina gore degisir.

4) Hizmetler stoklanamadigi i¢in dayaniksizdir, kullanilmadiginda bosa gider.

Hizmetlerin fiziksel varligir olmadigi icin, somut tirtinlerde oldugu gibi renk, tasarim
ve kullanimda yapilan farklilagtirmalar hizmetlerde s6z konusu degildir. Hizmet isletme-

leri istedikleri farklilagtirmay1 hizmet kalitesini artirarak gerceklestirmeye ¢aligmaktadir-
lar.
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Hizmet Kalitesi ve Miisteri Tatmini

Hizmet kalitesi farkli sekillerde tanimlanmistir. Bazi tanimlar, kalitenin yalnizca hiz-
meti satin alan miisteriler tarafindan agiklanabilecegini ve kalitenin, miisteri ihtiyaclarim
karsilayabilecek ozelliklere sahip mal ve hizmet tiretimi ile ortaya cikabilecegi belirt-
mektedir. Diger tanimlar ise kaliteyi “miisteri beklentilerinin kargilanmas:1” olarak ifade
etmektedir (Ic6z, 2005: 122).

Hizmetin kalitesini 6l¢en, onu alan insandir ve insandan insana degisiklik gosterir.
Insanin beklentileri, bu degisikligin temel nedenidir. Bireylerin egitim, kiiltiir, gelir ve
sosyal diizeyleri, hizmet kalite diizeyini etkileyen faktorlerdendir. Mallarla ilgili yapilan
kalite tanimlarinda gecerli genel tanim “kullanima uygunluk™ seklindedir. Bu kalite tani-
m1 hizmetler icin uyarlanirsa hizmet kalitesi, “beklentiye uygunluk™ olarak ifade edilebi-
lir (Karahan, 2000:13).

Hizmet kalitesini artirmakla isletmeler, rekabet iistiinltigli yaninda bir¢ok fayda elde
ederler. Bunlardan bir tanesi maliyet avantajidir. Hizmet kalitesinin artirtlmasi, daha az
miisteri degisimi, daha az diizeltici caba, daha az istek ve sikdyet ve daha az personel
devir hiz1 ve daha az memnuniyetsizlik anlamina geldigi icin maliyetleri azaltir (Love-
lock, 1996: 562). Azalan maliyetler daha diisiik fiyat anlamina geleceginden isletmelerin
pazar payinda artis saglanabilir. Ayrica yliksek hizmet kalitesi, miisteride giliven yarata-
rak igletme ile miisteriler arasinda uzun donemli iligkiler kurulmasina ve stirdiirtilmesine
yardimct olur.

Bir isletme hizmet kalitesini artirmak igin ncelikle sunlara karar vermelidir (Isla-
moglu vd.,2006:18):

* Oz hizmet tanimi ne olmalidir?

* Oz hizmeti destekleyecek ve zenginlestirecek hizmet tiirleri ne olmalidir?
¢ Bunlar arasindaki esglidiim nasil saglanmalidir?

e Her hizmet tiirtinde miikemmele nasil ulagilir?

Gronroos (1982) yaptigi caligma ile iki tane hizmet kalite boyutu belirlemistir: Birin-
cisi teknik boyut (hizmet olarak ne verildigi); ikincisi ise fonksiyonel boyutur (hizmetin
nasil saglandig1). Hizmet siirecinin sonucunda, miisteri siirecin teknik ya da sonug kalite-
sini degerlendirmektedir. Miisteri bu degerlendirmeyi yaparken sadece hizmet siirecinin
sonucunu degil, stirecin kalitesini de degerlendirmektedir (Nasir ve Nasir, 2008: 245).
Hizmet stirecinin kalitesi 6zellikle seyahat igletmelerinde ¢ok onemlidir. Ciinkii hizmet
stirecinin kalitesi diisiik oldugunda, hizmet miisteri i¢in ¢cekilmez olarak nitelendirilebili-
nir. Bu da miisterinin rakip iglemlere kaptirilmasi anlamina gelir.

Oztiirk (2003), kalitenin miisteri tarafindan tanimlandigini, kalitenin isletme spesifi-
kasyonlarina degil, miisteri spesifikasyonlarina uyum saglamak oldugunu ifade etmekte-
dir. Miisterilerin ve miisteri olmayanlarin beklenti ve algilamalarini 6grenmenin 6nemli
oldugunu vurgulamaktadir. Dolayisiyla miisterilerin kalite algilari, ayn1 zamanda miisteri
tatmin diizeyini belirler.
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Miisteri tatmini, satin alma Oncesi triin kalitesinden beklentilerin, satin alma sonrast
ulagilan sonuglarla degerlendirilmesidir (Lemon vd, 2002: 1). Bagka bir ifadeyle miisteri
tatmini; miisterilerin ihtiyaglarinin, isteklerinin ve beklentilerinin, tiriin/hizmet dénemi
boyunca kargilanmasi veya asilmasi ile yeniden satin almanin saglanmasi ve bagimlilikla
sonuclanmasidir (Anton, 1996: 23).

Oliver (1980) ise, miisteri tatminini beklenti ve algilama arasindaki fark olarak ta-
nimlamugtir. Miisteri tatmini ile birlikte algilanan kalite, miisteri degeri yaratmada 6nemli
bir faktordiir. Eger bir isletme, rakiplerinden iistiin olmak ve rekabet avantaji yaratmak
istiyorsa, 6zellikle tiiketiciler icin 6nemli olan daha fazla niteligi miisterilerine sunmak
zorundadir (Bei ve Shang, 2006:2). Rakibin sunduklarindan daha fazlasini sunma ¢abast,
igletmeleri miigteri memnuniyetine odaklamakta ve “miisteri kraldir” anlayisini giiclen-
dirmektedir.

Miisteri memnuniyetinin igletmelere sagladigi ¢ok sayida katkidan s6z etmek miim-
kiindiir. Ornegin Grénroos (1990)’un temel varsayimina gére; miisteri memnuniyeti kar-
lilik demektir. Bu varsayim, hizmet saglayicilarinin kalitesi gelistik¢e, miisteri memnu-
niyetinin artacagi fikrine dayanir. Miisterinin tatmin edilmesi, hizmet saglayicilarla giiclii
iligkiler yaratir, bu da miisteri sadakatine yol acar (Storbacka, 1994:23). Hizmeti saglayan
personelin egitimi, tecriibesi, miisteri ile iletisim yetenegi, sagladig1 hizmetin kalitesini
ve miisteri tatmin diizeyini etkiler.

Miisteri tatmini, miisterilerin davraniglarini ve isletmeye olan tutumunu etkiler. Kotler
(2000: 48), ytiksek Olctide tatmin olmus bir miisteriyi soyle tanimlamaktadir:

e Aligverisini uzun siire devam ettirir.

* Isletme, yeni iiriin ve hizmetler iirettikge ve mevcut iiriin ve hizmetleri gelistirdik-
¢e, daha fazla satin alir.

« Isletmenin iiriin ve hizmetlerinden 6vgii ile s6z eder.

* Isletmenin iiriin ve hizmetleri ile rekabet eden markalara ve onlarla ilgili reklamla-
ra pek aldirig etmez ve fiyat lizerinde de ¢ok fazla durmaz.

* Isletmeye, iiriin ve hizmetler hakkinda fikirler sunar.

Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii

Hizmet kalite 6l¢timiinde kullanilan farkli modeller vardir. Ancak bunlardan en yaygin
kullanilani, Parasuraman’nin SERVQUAL modelidir. Parasuraman vd. (1985), miisteri-
nin hizmet kalite algisini; ideal kalite ile tamamen kabul edilemez kalite arasinda konum-
landirmiglardir. Ayn1 zamanda miisterinin hizmet kalite algisinin, bekledigi hizmet ile al-
dig1 hizmet arasindaki farkin boyutuna ve yonetimine bagl oldugunu ifade etmektedirler
(Kumar vd., 2009:212). I¢6z (2005: 138)’e gore, “Servqual sonuglari, miisteri beklentileri
cercevesinde hizmetin iyi ya da kétii yanlarini belirlemek i¢in kullanilir” .

Parasuraman vd. (1985: 45), Hizmet kalitesinin 6l¢mek i¢in 10 boyut belirlemislerdir.
Bunlar, giivenirlik, uzmanlik, nezaket, iletisim, inandiricilik, glivenlik, heveslilik, ulagila-
bilirlik, empati, ve fiziksel gortiniimdiir. Yine ayn1 grubun daha sonraki ¢aligmalarinda,
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Sekil 1. Hizmet Kalite Olgiim Modeli.
Kaynak: Parasuraman vd. (1985) ile Zeithaml vd. (1990)’den derlenmistir.

Hizmet kalitesinin yiiksek veya diistik olarak degerlendirilmesi, miisterilerin kendile-
rine sunulan hizmeti, beklentileri dogrultusunda nasil algiladiklarina baglidir. Bir miiste-
rinin hizmetten algiladigi kalite, bekledigi hizmet ile kendisine sunulan hizmet arasindaki
aciga yon verir. S6z edilen aciklar, olumlu veya olumsuz olarak algilanabilir (i¢6z, 2005:
138). Miisterilerin algilariyla beklentileri birbirine esitse bosluk olugsmamakta ve miisteri
tatmini gerceklesmektedir. Sayet miisteri algilari, beklentilerden kiiciik ise bu durumda
negatif bosluk olugmakta ve miisteri tatminsizligi sz konusu olmakta; miisteri algilari-
nin, beklentileri agmasi1 durumunda ise pozitif bosluk olusmakta ve miisteri tatmin diizeyi
artmaktadir (Anton, 1996).
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Ataman vd. (2011:85), hava yollarinda hizmet kalitesinin 6l¢timii ile ilgili aragtirma-
sinda; isletmelerin, hizmet kalitesini 6l¢mesi, miisteri memnuniyet veya memnuniyetsiz-
lik nedenlerini belirlemesi gerektigini ve bu nedenler tizerinde iyilestirmeler yapmasinin
onemli oldugunu ifade etmektedirler.

Arastirmanin Amaci ve Konusu

Hizmet isletmelerinde hizmet kalite 6l¢iimii ile miisteri memnuniyet diizeyinin be-
lirlenmesi; igletmelerin eksiklerini tespit etmeleri ve kendilerini gelistirmeleri agisindan
onemli goriilmektedir. Bu arastirma ile, sehirlerarast yolcu tasimaciliginda son yillarda
biiyiime ivmesi kazanan Anadolu Ulasim A.S.’nin sundugu hizmet kalitesinin 6l¢tilmesi
amaclanmaktadir. Bu kapsamda, firma ile yaklasik bir aylik 6n goriisme yapilmis ve niha-
yetinde firmanin pazarda giiclii oldugu izmir-Ankara hattinda verilen hizmet kalitesinin
Olciilmesine karar verilmisgtir.

Anadolu Ulagim A.S, 2003 yilinda, izmir-Istanbul-Ankara seferleri ile karayolu yolcu
tagimaciligina baglamistir. Su anda Ege Bdolgesi’nin tamami, Marmara Bolgesi’nin giine-
yi, Bati Akdeniz ve Bati I¢ Anadolu’yu igine alan genis bir alanda faaliyet gostermektedir.
Firma ydneticilerinin verdigi bilgiye gore, kis aylar1 en sakin, yaz aylar1 ise en yogun
gegen sezondur. Mart ay1, bu iki sezonun arasinda bir gecis donemidir. Bu gecis donemi
stirecinde gelistirilen dogru pazarlama stratejileri sayesinde, yaz doneminde optimum ve-
rimlilik elde etmek miimkiin olabilir. Dolayistyla bu donem (Mart ay1) icerisinde sunulan
hizmet kalitesinin 6l¢tilmesi ve Gnlemler alinmasi, firmanin pazarlama stratejilerini belir-
lemesi i¢in 6nemlidir.

Arastirmanin Kapsami, Orneklemi ve Kisit

Aragtirma, gecis donemi olarak adlandirilan Mart ay1 icerisinde, Anadolu Ulagim
A.S.’nin Izmir-Ankara hattinda seyahat eden yolcular1 kapsamaktadir. Firma verilerine
gore, giin igerisinde Izmir-Ankara hattinda 15 sefer diizenlenmektedir. Firmanin bu hat
tizerindeki bir aylik (Mart ay1) maksimum kapasitesi 25100’diir. Bu say1, aragtirmanin
evreni (N=25100) olarak kabul edilmis olup; %95 giiven araliginda (Z=1,96), %5 hata
marjinda (E=0,05) ve en yiiksek oran degeri alindiginda (P=0,5), 6rnek biiytikliigi 378
bulunmustur. Ornek biiyiikliigii hesabinda asagidaki formiil kullanilmustur.

. NZ*P(1-P)
(N-DE*+Z°P(1-P)

=378,3838

Yargisal Ornekleme yonteminin kullanildigr arastirmada, evreni temsil edebilecek
kisilerle goriisiilmesine dikkat edilmistir. Bu kosula bagh olarak; [zmir’den otobiise bi-
nen ve sadece Ankara biletli yolcularla anket yapilmistir. Ayni yolcu ile iki farkli anket
(beklenti ve alg1) yapilmasi planlandig1 i¢in, ara giizergahlarda inip binen yolcular aras-
tirmaya dahil edilmemisgtir. Bu yolcularin 6rnege dahil edilmemesi ve gece seyahat eden
yolcular uyuduklari i¢in onlarla anket yapilamamasi, bu aragtirmanin kisitidir.
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Arastirmanin Metodolojisi

Aragtirmada, hizmet kalitesi 6l¢timii i¢in; her biri iki madde iceren 5 boyutlu 6lcek
kullanilmistir. Hizmet kalitesinin 6l¢tilmesinde kullanilan boyutlar ve ifadeler Tablo 1°de
gosterilmistir.

Tablo 1: Hizmet Kalite Olcegi

GUVENIRLIK
- Taahhiit edilen hareket saatlerine uyum
- Mola stirelerine uyum
HEVESLILIK
- Personelin ikram sunumunda istekli davranmasi
- Personelin yolcu isteklerini karsilamada goniillii olmasi
GUVENCE
- Sof6rlerinin tecriibesine duyulan giiven
- Trafik kurallarina uyum
EMPATI
- Yolculara bireysel ilgi gosterilmesi
- Yolcu ihtiyaclarini tahmin etme
FIZIKSEL VARLIKLAR
- Araclarin modern teknolojiye sahip olmasi
- Araglarin temiz olmasi

SERVQUAL 6l¢egine uygun olarak, yolculuk baglangicinda Beklenti Anketi (Cron-
bach Alfa katsay1s1=0,8684); yolculuk sonunda da Algilama Anketi (Cronbach Alfa kat-
say1s1=0,8396) yapilmistir. Beklenti anketinde, yukarida verilmis olan 6l¢cek maddeleri-
nin yaninda; miigteri beklentilerini etkileyen faktorleri (deneyimler, kisisel ihtiyaglar ve
agizdan agiza iletisim) belirlemeye yonelik sorular yer almaktadir. Algilama anketinde
ise ayni 6l¢ek maddeleri kullanilmis, yolcularin Anadolu Ulagim’1 kullanim siklig1 sorul-
mus ve firma hakkindaki gortisleri istenmistir. Yolculuk baslangicinda yapilan Beklenti
Anketi’nde ve yolculuk sonunda yapilan Algilama Anketi’'nde yer verilen bir diger soru
ise cevaplayicinin seyahat ettigi koltuk numarasidir. Bu bilgi sayesinde, her bir cevapla-
yicinin SERVQUAL skorunu hesaplamak miimkiin olmugtur.

SERQUAL skorunun hesaplanmasi i¢in; yolculuk baglangicinda Beklenti Anketi’nin
her bir boyutunun ortalamalari ile yolculuk sonunda yapilan Algilama Anketi’nin her bir
boyutunun ortalamalarinin farkina bakilmigtir.

Arastirmamin Bulgular:

Aragtirmaya katilan deneklerin beklentilerini belirleyen faktorlere bakildiginda; en
fazla oranda ve yiiksek diizeyde deneyimlerin etkili oldugu goriilmektedir. Kisisel ih-
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tiyaclarin, beklentiler tizerindeki etkisi yiiksek diizeydeyken, agizdan agza iletigim orta
diizeyde etkilidir (Tablo 2).

Tablo 2: Yolcularin Beklentilerini Etkileyen Faktérler

Faktorler N Ort* S.S. Diizey
Deneyimler 378 2,603 0,631 Yiiksek
Kisisel ihtiyaclar 378 2,352 0,728 Yiiksek
Agizdan agiza iletisim 378 1,928 0,860 Orta

*Ort=1,00-1,66 Diisiik; Ort=1,67-2,33 Orta; Ort=2,34-3,00 Yiiksek

Aragtirmada, hizmet kalitesinin 6lciimiine ait beklenti ve algilama boyutlar; giive-
nirlik, heveslilik, giivence, empati ve fiziksel varliklar olarak belirlenmistir. Tablo 3’de
goriildiigii gibi, beklentinin en yliksek oldugu hizmet boyutu, giivencedir. Algilanan ka-
litenin en yiiksek oldugu boyut ise giivenirlik ve hevesliliktir. Fiziksel varliklar digindaki
biitiin boyutlarda alg1 diizeyinin, beklenti diizeyinden yiiksek oldugu gortilmektedir.

1 1 1 1

5,20 5,40 5,60 5,80

5,00

510 5,30 5,50 5,70
Guvenirlilik Heveslilik Guvence Empati Fiziksel Varliklar
B Algllanan 5,74 5,74 5,73 5,42 5,39
o Beklenen 5,95 5,52 5,99 5,29 5,45

Tablo 3: Boyutlara ait verilerin dagilimi

Hizmet kalite 6l¢timiinde, beklenen ve algilanan kalite arasindaki fark, 6nemli bir veri
olarak kabul edilmektedir. Tablo 4’de, boyutlara gére genel skorlarin dagilimi yer almak-
tadir. Skor dagilimlari, Tablo 2’de belirtilen her bir boyutun algilama degeri ile beklenti
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degeri arasindaki farkin hesaplanmasi sonucu elde edilmistir. En ytiksek fark, heveslilik
boyutunda gortilmektedir (Tablo 4). Sadece fiziksel varliklar boyutu negatiftir; ancak bu
fark miktar1 da sifira cok yakindir. Biitlin boyutlarda genel bir degerlendirme yapildi-
ginda, genel ortalama deger ise 0,12 dir. Bu bulgu, yolcularin beklentilerinin tizeride bir
hizmet algiladiklarinin gostermektedir.

Tablo 4: SERVQUAL skoru dagilimlari

Beklenen | Algilanan Fark

(x) (y) (y-x)

Heveslilik 5,52 5,74 0,22
Giivenirlilik 5,55 5,74 0,19
Giivence 5,59 5,73 0,14
Empati 5,29 5,42 0,13
Fiziksel Varliklar 5,45 5,39 -0,06
Ortalama 5,48 5,60 0,12

Bu agamada degerlendirilmesi gereken bir diger veri seti ise, her bir cevaplayicinin
boyutlar bazinda skor (algilanan hizmet ile beklenen hizmet farki) ortalamasinin yolcula-
rin beklentilerini etkileyen faktorlere gore dagilimlaridir.

Tablo 5°de, beklentilerinde ge¢misteki deneyimlerinin (daha 6nce Anadolu Ulagim’dan
almis olduklar1 hizmetin) etkili oldugunu ifade eden cevaplayicilara gore SERVQUAL
skorlar1 yer almaktadir. Yolcularin %68,25°1 (258 cevaplayici), beklentilerini ge¢misteki
deneyimlerinin etkiledigini ifade etmislerdir ve heveslilik hizmet boyutunun skoru en
yiiksektir. Bagka bir ifadeyle, heveslilik boyutunda, hizmet kalitesi farki en ytiksektir.
Deneyime gore SERVQUAL skor dagilimlarina bakildiginda, biitiin boyutlarda ytiksek
miisteri tatmini saglandigini s6ylemek miimkiindiir.

Tablo 5: Deneyime gore SERVQUAL skor dagilimlari

Boyutlar N Skor Ort. |S.S. Tatmin Diizeyi

Heveslilik 258 0,205 0,856 Yiiksek Miisteri Tatmini
Giivenirlilik 258 0,198 0,875 Yiiksek Miisteri Tatmini
Giivence 258 0,140 0,825 Yiiksek Miisteri Tatmini
Empati 258 0,097 0,947 Yiiksek Miisteri Tatmini
Fiziksel Varliklar 258 0,058 0,950 Yiiksek Miisteri Tatmini

Skor Ort>0 ise “Yiiksek Miisteri Tatmini”; Skor Ort=0 ise “Miisteri Tatmini”’;
Skor Ort<0 ise “Miisteri Tatminsizligi”

Tablo 6’da, beklentilerinde kisisel ihtiyaclarm etkili oldugunu ifade eden cevaplayi-
cilara gore SERVQUAL skorlar1 yer almaktadir. Yolcularin %50,26’s1 (190 cevaplayicr),
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beklentilerini kisisel ihtiyaclarinin etkiledigini ifade etmiglerdir ve giivenirlilik hizmet
boyutunun skoru en yiiksektir. Bagka bir ifadeyle, giivenirlik boyutunda, hizmet kalitesi
farki en ytiksektir. Kisisel ihtiyaclara gore SERVQUAL skor dagilimlarina bakildiginda,
biitiin boyutlarda ytiksek miisteri tatmini saglandigr ancak fiziksel varliklarda miisteri
tatminsizligi oldugu goriilmektedir.

Tablo 6: Kisisel ihtiyaclara gére SERVQUAL skor dagilimlari

Boyutlar N Skor Ort. S.S. Tatmin Diizeyi
Giivenirlilik 190 0,237 0,880 Yiiksek miisteri tatmini
Heveslilik 190 0,226 0,918 Yiiksek miisteri tatmini
Giivence 190 0,142 0,952 Yiiksek miisteri tatmini
Empati 190 0,095 0,998 Yiiksek miisteri tatmini
Fiziksel Varliklar 190 -0,011 1,008 Miisteri Tatminsizligi

Skor Ort>0 ise “Yiiksek Miisteri Tatmini”; Skor Ort=0 ise “Miisteri Tatmini”;

weo

Skor Ort<0 ise “Miisteri Tatminsizligi

Tablo 7°de, beklentilerinde agi1zdan agiza iletisimin (bagkalarindan duyulan haber ve
Ogrenilen bilgi) etkili oldugunu ifade eden cevaplayicilara gore SERVQUAL skorlar1 yer
almaktadir. Yolcularin %33,59’u (127 cevaplayici), beklentilerini agizdan agiza iletisimin
etkiledigini ifade etmislerdir ve giivenirlilik hizmet boyutunun skoru en yiiksektir. Bagka
bir ifadeyle, giivenirlilik boyutunda, hizmet kalitesi farki en yiiksektir. Agizdan agza ileti-
sime gore SERVQUAL skor dagilimlarina bakildiginda, biitiin boyutlarda ytiksek miisteri
tatmini saglandigini soylemek miimkiindiir.

Tablo 7: Agizdan agiza iletisime gore SERVQUAL skor dagilimlari

Boyutlar N Skor Ort. | S.S. Tatmin Diizeyi

Giivenirlilik 127 0,260 0,969 Yiiksek miisteri tatmini
Heveslilik 127 0,189 1,006 Yiiksek miisteri tatmini
Giivence 127 0,173 0,935 Yiiksek miisteri tatmini
Empati 127 0,181 1,057 Yiiksek miisteri tatmini
Fiziksel Varliklar 127 0,055 0,986 Yiiksek miisteri tatmini

Skor Ort>0 ise “Yiiksek Miisteri Tatmini”; Skor Ort=0 ise “Miisteri Tatmini”’;
Skor Ort<0 ise “Miisteri Tatminsizligi”

Tablo 8’de, Anadolu Ulagim ile ilk defa seyahat ettiklerini ifade eden cevaplayicilara
gore SERVQUAL skorlar1 yer almaktadir. Bu tablo, hizmet kalitesini yliksek diizeyde
etkileyen, gecmisteki deneyim faktorii disindaki faktérlerin genel degerlendirmesini gos-
termektedir. Yolcularin %9,78°1 (37 cevaplayict), bu firma ile ilk defa seyahat etmektedir-
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ler ve giivenirlilik hizmet boyutunun skoru en ytiksektir. Bagka bir ifadeyle, glivenirlilik
boyutunda, hizmet kalitesi fark: en yiiksektir. Firmadan ilk defa hizmet alan yolculara
gore SERVQUAL skor dagilimlarina bakildiginda, biitiin boyutlarda yiiksek miisteri tat-
mini saglandigini séylemek miimkiindiir.

Tablo 8: Firmadan ilk defa hizmet alan yolculara gére SERVQUAL skor dagilimlari

Boyutlar N Skor Ort. | S.S. Tatmin Diizeyi

Giivenirlilik 37 0,297 1,331 Yiiksek miisteri tatmini
Giivence 37 0,162 1,365 Yiiksek miisteri tatmini
Fiziksel Varliklar 37 0,054 1,290 Yiiksek miisteri tatmini
Heveslilik 37 0,027 1,364 Yiiksek miisteri tatmini
Empati 37 0,027 1,607 Yiiksek miisteri tatmini

Skor Ort>0 ise “Yiiksek Miisteri Tatmini”; Skor Ort=0 ise “Miisteri Tatmini”’;

o

Skor Ort<0 ise “Miisteri Tatminsizligi

Tablo 9’da, stirekli (yilda 8 ve daha fazla) Anadolu Ulagim ile seyahat ettiklerini ifade
eden cevaplayicilara gore SERVQUAL skorlar1 yer almaktadir. Bu tablo, firma hakkin-
da yeterli diizeyde deneyim ve bilgiye sahip yolcularin genel bulgusunu gostermektedir.
Yolcularin %46,03’1i (174 cevaplayici), bu firma ile stirekli seyahat etmektedirler ve gii-
venirlilik hizmet boyutunun skoru en yiiksektir. Bagka bir ifadeyle giivenirlilik boyu-
tunda, hizmet kalitesi farki en yiiksektir. Firmadan siirekli hizmet alan yolculara gore
SERVQUAL skor dagilimlarina bakildiginda, biitiin boyutlarda yiiksek miisteri tatmini
saglandig1 ancak fiziksel varliklarda miisteri tatminsizligi oldugu goriilmektedir.

Tablo 9: Firmadan siirekli hizmet alan yolculara gére SERVQUAL skor dagilimlari

Boyutlar N Skor Ort. S.S. Tatmin Diizeyi
Giivenirlilik 174 0,270 0,888 Yiiksek miisteri tatmini
Giivence 174 0,190 0,940 Yiiksek miisteri tatmini
Heveslilik 174 0,178 0,898 Yiiksek miisteri tatmini
Empati 174 0,167 0,944 Yiiksek miisteri tatmini
Fiziksel Varliklar 174 -0,098 0,948 Miisteri Tatminsizligi

Skor Ort>0 ise “Yiiksek Miisteri Tatmini”; Skor Ort=0 ise “Miisteri Tatmini”’;

o

Skor Ort<0 ise “Miisteri Tatminsizligi

Sonug

Isletmeler, yeni miisteri bulmanin mevcut miisteriyi elde tutmaktan daha zor oldu-
gunu fark etmiglerdir. Saglikli ve uzun dénemli miisteri iligkileri kurmak ve bu iligkileri
stirdlirmek, miisteri tatmini ile miimkiin olmaktadir. Miisteri tatmini ise ancak miisteri-
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lerin kalite beklentilerini karsilamakla saglanabilir. Dolayisiyla, miisterilerin beklentile-
rini 6grenmek ve kalite algilarimi tespit etmek, miisteri tatmininin nasil saglanabilecegi
noktasinda igletmelere yol gosterici bir rehber niteligindedir. Beklenti ve algi karsilastir-
malarina dayali hizmet kalitesi 6l¢limi, 6zellikle hizmet isletmeleri i¢in faydali sonuglar
yaratir.

Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren Anadolu Ulagim’in hizmet kalitesini 6l¢mek tize-
re yapilan bu arastirmanin sonuglaria gore, yolcu beklentilerini en fazla oranda kisisel
deneyimler etkilemektedir. Beklentinin en yiiksek oldugu boyut, giivencedir. Buna gore
en yliksek yolcu beklentisi, trafik kurallarina uyulmasi ve sofore giiven duyulmasi konu-
sundadir. Algilanan kalitenin en yiiksek oldugu boyut ise, giivenirlilik ve hevesliliktir.
Yolcularin en yiiksek kalite algisi, taahhiit edilen hareket saatine ve mola siirelerine uyul-
masi; personelin ikram sunumunda ve yolcu ihtiyaglarini karsilamada istekli davranmasi
hususundadir. Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi amaciyla, beklenen kalite ile algilanan kalite
arasindaki farka bakildiginda, en ytiksek farkin heveslilik boyutunda oldugu goriilmek-
tedir. Bir bagka ifadeyle, personelin hizmet sunumundaki istekliligi konusunda algilanan
kalite, beklenen kalitenin tizerindendir. Yolcularn; fiziksel 6zellikler digindaki biitiin bo-
yutlarda, beklediklerinden daha fazla kalite algis1 oldugunu séylemek miimkiindiir.

Beklentilerini gegmis deneyimleri ile agizdan agiza iletisimin etkiledigini belirten ve
Anadolu Ulagim ile ilk defa seyahat eden yolcular arasinda, biitiin hizmet boyutlarinda,
yiiksek miisteri memnuniyeti goriilmektedir. Kisisel ihtiyaclarinin beklentilerini belirle-
digini ifade eden yolcular ve siirekli Anadolu Ulagim ile seyahat eden yolcular arasinda,
fiziksel varliklar digindaki biitiin hizmet boyutlarinda, yine yiiksek miisteri memnuniyeti
tespit edilmistir.

Beklentilerini deneyimlerinin belirledigini ifade eden yolcular degerlendirilmeye
alindiginda, en yiiksek kalite boyutu, heveslilikte goriilmektedir. Bu yolcularin en fazla
oranda, personelin ikram sunumundaki ve yolcu ihtiyaclarin karsilamadaki istekli dav-
raniglarindan memnun oldugu yani beklediklerinden daha fazla kalite algiladiklar1 goriil-
muistir.

Beklentilerini kisisel ihtiyaclarin ve agizdan agiza iletisimin belirledigi yolcular ile
firmadan siirekli hizmet alan yolcular degerlendirildiginde, en ytiksek kalite boyutu giive-
nirlilikte ortaya ¢ikmaktadir. Bu yolcular en fazla oranda, firmanin taahhiit ettigi hareket
saatine ve mola stirelerine uyma konusunda yani giivenirlilikte beklediklerinden daha
fazla kalite algilamaktadirlar.

Yiiksek hizmet kalite algisi, yiiksek miisteri memnuniyeti demektir Genel bir deger-
lendirme yapildiginda, Anadolu Ulagim yolcular icin, algiladiklar: kalitenin bekledikle-
rinden fazla oldugu ve ytiksek miisteri tatmini saglandig1 s6ylenebilir. Ancak firmanin bu
performansini devam ettirebilmesi icin, fiziksel varliklar boyutunda tespit edilen eksikleri
tamamlamasi ve personelinin yolcularla empati kurma yeteneklerini artirmas: gerekli-
dir. Sadece Anadolu Ulasim’in degil, biitiin isletmelerin hizmet kalitelerini 6l¢meleri ve
bunun sonucunda tespit edilen eksiklerini tamamlamalari, miisterilerin kalite algilarini
yiikseltmek ve firmaya baglilik yaratilmasini saglamak acisindan 6nemli goriilmektedir.
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