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ONSOZ

Giinlimiizde siirekli olarak gelisen ulastirma hizmetleri arasinda yasanan
rekabet dogrultusunda hizmet kalitesinin 6nemi giin gectikce artmaktadir. Ulastirma
sektoriinde artan 6nem hizmet kalitesinin etkin bir sekilde dl¢lilmesi ve yonetilmesi
gerekliligini ortaya ¢ikarmistir.

Ulastirma sektorleri arasindaki yogun rekabette on plana ¢ikmak isteyen
karayolu terminal isletmeleri hizmet kalitesinin Ol¢iilmesine ve siirekli olarak
gelistirilmesine artan bir sekilde onem vermelidir. Miisterilerin begenilerinin ve
beklentilerinin daha anlasilir olmasi i¢in kalitenin 6l¢iilebilir olmas1 gerekmektedir.

Calismada bu sorularin cevabi aranacaktir.

Abdullah USLU

v



OZET
HIiZMET SEKTORUNDE KALITE VE ANKARA SEHIRLERARASI
TERMINAL iSLETMESi HIZMET KALITESININ OLCULMESINE
YONELIK BiR ARASTIRMA

USLU, Abdullah
Yiiksek Lisans Tezi, Turizm ve Otel isletmeciligi Anabilim Dal
Tez Danismani: Doc¢. Dr. Kahraman CATI
Haziran, 2012, 135 sayfa.

Otobiislerle seyahat eden kisilerin gidecegi yere ulasmadan dnce terminallere
ugramast gerekliligi terminallerin Onemini arttirmaktadir; ¢linkdi terminaller
miisterilerin seyahat etme gereksinimlerini karsilamay1 ama¢ edinmis ve bunun yani
sira yeme-i¢gme, eglence gibi ihtiyaglarini da karsilayabilen isletmelerdir.

Hizmet sektoriinde yer alan tiim isletmeler gibi yolcu terminalleri de, hizmet
sunan ve hizmet kalitesini en Onemli rekabet unsurlarindan biri haline getirmek
durumunda olan isletmelerdir. Diger hizmet isletmelerinde oldugu gibi,
terminallerdeki miisteriler ile is gorenlerin hizmet kalitesi iizerindeki rolleri
biiyliktiir. Rekabette One gecmenin anahtari sayilan kaliteli iiretim i¢in yapilan
calismalarin nasil bir sonug¢ verdigini anlamak ve degerlendirmek igin kalitenin
Olciilebilir olmas1 gerekmektedir. Somut iriinlerin kalitesi orgiitler tarafindan
tanimlanabilir ve Olgiilebilirken, hizmetlerin kalitesinin o6lgiilmesi soyutluk, es
zamanli iiretim ve tliketim, heterojenlik ve dayaniksizlik gibi nedenlerle ¢ok daha
zordur.

Arastirmanin  amaci; ASTi'nin hizmetlerinden faydalanan miisterilerin,
sunulan hizmetlerin kalitesini nasil algiladiklarini tespit etmektir. Miisterilerin hizmet
kalitesini algilamalarina gore hizmet kalite boyutlar1 belirlenecektir. Ayrica, ASTI
miisterilerinin demografik ozeliklerine gére hizmet kalitesi algilamalarinin farklilik
gosterip gostermedigi de saptanacaktir.

ASTI'yi ziyaret eden miisteriler arastirmanin ana kiitlesini olusturmaktadir.
Arastirmada veri toplama teknigi olarak anket teknigi kullanilmistir. Miisterilere 404

anket uygulamasi gergeklestirilmistir. Elde edilen veriler SPSS 15,00 for Windows



programinda, yilizde ve frekans dagilimi, ANOVA ve "t" Testi, Faktor ve Tukey
analiz yontemleri kullanilarak analiz edilmistir.

Arastirma sonucunda, ASTI'ye gelen miisterilerin hizmet kalitesi algilarina
gore hizmet kalitesini belirleyen boyutlar; "Giiven ve Isteklilik", "Fiziki Unsurlar",
"Yeterlilik" ve "Ulasilabilirlik" seklindedir. Miisterilerin Karayolunu tercih
etmelerindeki nedenler ucuz ve giivenli oldugundan kaynaklanmaktadir. Yas ve
cinsiyet gruplari hari¢ miisterilerin demografik ozelliklerine gére hizmet kalitesini
etkileyen faktorleri farkli algiladiklar1 saptanmistir. Ancak cinsiyet ve yas gruplarina

gore farkliliklar olmadig1 goriilmiistiir.

Anahtar Soézciikler: Hizmet, Hizmet Kalitesi, SERVPERF, Ulasim Sektori,

Terminaller.
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ABSTRACT

A CASE STUDY ON QUALITY ON SERVICE SECTOR AND
MEASUREMENT OF CUSTOMERS' SERVICE QUALITY IN INTER-CITY
TERMINAL MANAGEMENT OF ANKARA PROVINCE

USLU, Abdullah
Master Thesis, Division of Tourism and Hotel Management
Advisor: Asst. Prof. Kahraman CATI
June, 2012, 135 pages.

The necessity on taking a break at the terminals during the travelling by buses
enhances of coach terminals importance. Terminals are the place to subsidize
requirements of the travelers , which are the organisations covering the snack and
cheering.

As other organisations placing within service factors, the coach terminals are
also commercial enterprice taking service quality and care into consider, are the most
important item in competition. producing and rendering the quality convert ofservice
possible in the firms are the important factors. Employers dealing with the customers
and travellers in the service sector have significant role in quality. Quality is required
to be measurable in order to understand by anticipated results of the studies carried
out in production with quality accounted for a key becoming precursor. It is more
difficult measuring of service quality due to being abstract, inseparability,
heterogenity and perishability in ascribing and scaling ofthe intangible goods quality
by the organisations. By the present study, the perception criterias of service quality
were measured using on ASTI customers.

The aim of the study is; assessing the customers' perceptions of the service
quality using ASTI. Furthermore, whether it shows difference in the presence on
customers'  perceptions on service quality according to their demographical
qualifications will be examined. Customers visiting ASTI are the main component of
this study. Questionnaire technique was used to compile data. Four hundred four

questionnaires were turned to customers. Obtained data were stastically analysed

vii



using SPSS 15.00, frequency distributions, ANOVA and "t"test, factor were

analyzed, Tukey test were done for the data evaluation.

'Confidence and Willingness', 'Physical properties', 'Proficiency' |,
'Accessability', the service quality in view of perspect of customers arriving ASTI,
have been asssesed to be promised factors. The choice of custormer on highway
results from low price and confidence. Significant differences are present within the

factors affecting variants and service quality according to differences in view of sex

and age groups.

Keywords: Service, Service Quality, SERVPERF, Transport Sector,

Terminals.
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L.LBOLUM
GIRIiS

Teknolojik ve sosyal alanlarda yasanan siirekli degisme ve gelismeye baglh
olarak hizla kiiresellesen ekonomik sartlara ayak uydurabilmek ve kiyasiya rekabet
sartlarinda hayatta kalan organizasyon olabilmek i¢in iiretim veya hizmet sektoriinde
faaliyet gdosteren sirketlerin iiriin ve hizmetlerinde gerekli olan kalite seviyesine
ulasabilmeleri gerekmektedir (Avci, 2006: 13-14).

Giinlimiizde hizmet kalitesinin 6nemi her gegen giin artmaktadir. Hizmet
sektorlerinde kalitenin Onemi, kalitenin etkin bir sekilde Ol¢iilmesi problemini de
beraberinde getirmistir. Kalitenin dl¢iimii konusunda degisik model ve yaklagimlar
gelistirilmistir. Yapilan calismalar incelendiginde, hizmet kalitesini Parasuraman ve
Berry'nin gelistirdigi SERVQUAL Hizmet Kalitesi Modeli ile Performansi 6lgen
SERVPERF 06n plana ¢ikmaktadir. SERVQUAL 0lcegi, beklenen kalite ile algilanan
kalite arasinda olusan farkliliklar1 6l¢gmektedir. Cronin ve Taylor'a gore SERVPERF,
davranis esashi bir 6lgcek olup; miisterinin uzun dénemli hizmet kalitesi davranigini
SERVQUAL'e gore daha iyi 6lgen bir gdstergedir. Parasuraman vd., (1985)'e gore
ise, sunulan hizmetin iyilesmesi i¢in kalite rahatlikla olciilebilmeli ¢iinkii sunulan
hizmet kalitesi ol¢iilmezse, kaliteyi iyilestirilemez.

Son yillarda gelismekte olan sehirlerarasi havayolu tasimaciliginin hizli bir
sekilde yolcularin ulagimlarinin saglanmasi ve fiyatlarda kimi zaman karayolu yolcu
tasimacilig1 ile rekabet edilebilir seviyelere diismesi, karayolu yolcu tasimaciligina
alternatif olarak ortaya ¢ikmasi, hizmet kalitesi gelistirme konusunda karayolu yolcu
tasimaciligini farkli arayislara yonlendirmistir. Ancak karayolu tasimaciliginin, yolcu
tasimacilig1 sektoriinde dnemli bir pay1 vardir.

Malin, hizmet oldugu ulastirma sektoriinde miisteri baghiligin1 artiracak
sebeplerin bilinmesi ¢ok Onemlidir. Bu yiizden de ulastirma sektoriinde miisteri
memnuniyetini siirekli Olgerek memnuniyetsizligin ortaya ¢iktig1i hizmetlerde
iyilestirmelere gidilmesi kag¢inilmaz bir zorunluluk haline gelmektedir.

Karayolu ulastirmas1 sektoriinde yapilan calismalarda daha c¢ok, otobiis
firmalarinin verdikleri sehirleraras1 ulastirma hizmetlerinin kalite algilar1 ele
alinirken, terminal isletmelerinde sunulan hizmetleri yolcularin nasil algiladiklarini

O0lgmeye yonelik calismalar bulunmamaktadir.



Arasgtirmanin saha arastirmasi yoOniinden literatiire katkisi ise {ilkemizde
sehirleraras1  yolculuklarda oncelikli olarak tercih edilen otobiisle yolcu
tasimaciliginin  ¢ok yaygin bir kullaniminin olmasi nedeniyle terminallerin
kullaniminin daha kullanisli ve yolculari tatmin edici diizeyde olmasinin
gerekliliginden kaynaklanmaktadir. Bu konuda yolcularin terminallerdeki hizmet
kalitesi algilarinin hangi boyutlarda daha onemli oldugunu gdsteren bir uygulama
ornegine calismada yer verilmistir.

Bu arastirmada genel olarak kalite, hizmet kalitesi, SERVPERF, ulastirma
hizmetleri, karayolu ulastirma hizmetleri ve terminaller ile ilgili literatiir taramasi
yapilmis olup c¢alisma ayrintili bir bigimde irdelenmistir.

Calismanin  birinci boliimiinde arastirmanin problemi, amaci, Onemi,
sinirliliklar1 yer almaktadir. Calismanin ikinci bdliimiinde kalite, hizmet kalitesi,
hizmet kalitesi 6l¢iim modelleri ve SERVPERF modeli anlatilmaktadir. Calismanin
ticiinci bolimiinde ulastirma sektorli, karayolu ulastirma hizmetleri ve terminaller
konusu hakkinda bilgi verilmistir.

Arastirmanin dordiincii boliimiinde ise arastirmanin amaci, sinirlari, yontemi,
modeli ve kapsami ile ilgili bilgilere yer verilmektedir. Arastirmanin evren ve
orneklemi ve verilerin analizi yapilmistir. Arastirmada veri toplama teknigi olarak
anket kullanilmistir. Anket uygulamasi ASTI miisterilerine uygulanmistir. Elde
edilen veriler SPSS 15,00 for Windows programinda, yilizde ve frekans dagilimi,
ANOVA ve "t" Testi, Faktdor ve Tukey analiz yontemleri kullanilarak analiz
edilmistir. Ayrica bulgu ve analiz sonuglar1 anlatilmaktadir. Calismanin son

bolimiinde ise sonu¢ ve dnerilere yer verilmistir.



1.1. Tezin Problemi

Hizmetler, mallarla karsilagtirildiginda; hizmetlerin daha heterojen, soyut, es
zamanli iretim ve tiketimin s6z konusu oldugu, dayaniksiz ve sahipliginin
devredilememesi gibi farkliliklar goriilmektedir. Hizmetlerin kalitesi, miisteri
tarafindan kullanildiktan sonra miisteride olusan his ve izlenimin anlasilmasiyla
mimkiin olur. Bunu yapabilmek i¢in miisterinin algiladigi hizmet kalitesinin
Olciilmesi gerekir.

Tezin Problemi; ASTIi'de verilen hizmetlerin kalitesi miisteriler tarafindan

nasil algilaniyor?

1.2. Tezin Amaci

Bu tezin amaci; Ulastirma hizmetlerinden faydalanan miisterilerin ASTI'de
sunulan hizmetleri nasil algiladiklarini tespit etmektir. Hizmet kalitesi modellerinden
SERVPERF modeli temel alinarak hizmet kalitesi 6lciilecektir. Miisterilerin ASTI'de
sunulan hizmetleri algilamalarina gore buradaki hizmet kalitesini belirleyen faktorler
tespit edilecektir. Belirlenen hizmet kalitesi faktdrlerinin miisterilerin demografik
ozelliklerine gore farklilik gosterip gostermedigi saptanacaktir. Arastirma sonucunda
demografik ozelliklerine gore miisterilerin hizmet kalitesini belirleyen faktdrlerden

hangisine daha ¢ok 6nem verdikleri ortaya konmus olacaktir.

1.3. Tezin Onemi

Arasgtirmanin Onemi; rekabetin arttig1 giiniimiizde miisteri beklentilerini
saptamak ve miisteri beklentilerine gore hizmet gelistirmek ve sunmak son derece
onemlidir. Bu arastirmayla hangi miisterilerin hizmetin hangi boyutlarina daha fazla
onem verdikleri belirlenerek, istekleri dogrultusunda hizmet sunulacak ve daha fazla
memnun olan miisteriler haline geleceklerdir.

Yapilan arastirma ile ASTI'den hizmet alan miisterilerin algiladiklar1 hizmet
kalitesinin, beklenen hizmet kalitesinden daha yiiksek ¢ikmasi durumunda, buna
sebep olan faktorlerin ortaya konulmasi ve bu aksakliklarin giderilmesi i¢in oneriler

sunulmasi agisindan bu arastirmanin énemli oldugu diisiiniilmektedir.



1.4. Tezin Smirhhiklar:

Terminal hizmetlerinden faydalanan i¢ ve dis miisteriler bulunmasina karsin;
tezin arastirma konusu ASTI'den faydalanan dis miisterilerin  hizmetleri
algilamalarina gore hizmet kalitesini belirleyen faktdrleri tespit etmeye yoneliktir.

Zaman ve maddi imkanlar uygulamayi1 sinirlandirict faktdérler olarak rol
oynamistir. Arastirma icin kullanilan anketlerin belirli bir siireye bagli olarak
uygulanmasi; seyahat etmek amaciyla degisik zamanlarda terminale gelen
miisterilerin kapsam dis1 kalmasina neden olmustur.

Arastirma sonucunda elde edilen bulgular, arastirmaya katilan miisterilerin
gorisleri ile kisithdir. Arastirmada ulasilan sonuglar, arastirma anketinde yer alan

ifadeler ile sinirlidir.



II. BOLUM
HiZMET VE HiZMET KALITESi KAVRAMLARI

2.1. Hizmetin Tanimi ve Kapsami

Hizmet sektoriiniin tiim diinyada oldugu gibi Tiirkiye'de de 6nemi her gecgen
glin artmaktadir. Latince Servitum sozciiglinden tiiretilmis olan hizmet, gayretli,
caliskan anlamlarina gelmekte olup zamanla bir¢ok degisim ve gelisme gdstermistir.
Hizmet kavramina iliskin literatiir tarandiginda, farkli sekillerde tanimlandig:
gorlilmektedir. Bunun temel nedeni, hizmeti arastiranlarin bagli bulundugu bilim

dalinin etkisi altinda kalarak tanimi gelistirmis olmalaridir.

Insanlar, yasamlarinin her asamasinda degisik bicimlerde karsilarina ¢ikan
hizmet olay1 ile i¢ ice yasamaktadir. insanlarla dogrudan veya dolayli olarak ilgili
olan her konuda hizmetten s6z edilmektedir. Boyle bakildiginda da hizmetin ¢ok eski
bir kavram oldugu goriilmektedir. Ancak hizmet kavraminin giinliik faaliyetlerden
ayristirtlarak teknik boyut iizerinde diisiiniilmesi ve kavramlastirilmas: oldukga
yenidir. Insanlarin bir arada yasamalarinin kaginilmaz bir sonucu olarak hizmet

kavrami ortaya ¢ikmaktadir (Kogbek, 2005: 22).

Cok hizli bir sekilde degisen ve gelisen farkli hizmetleri kapsayacak bir
hizmet tanimi1 yapmak elbette zordur. Dolayisiyla hizmetle ilgili bir¢ok aragtirmaci
farkli tanimlar yapmistir. Kogoglu (2009:6) hizmeti 4 degisik baslik altinda

tanimlamistir. Bunlar;

e Hizmeti siniflandiran tanimlar.
 Hizmetin karakteristik 6zelliklerini belirten tanimlar.
* Hizmet disinda toplam hizmet kavrami iizerinde duran tanimlar.

* Hizmetten etkilenen kisiye ve mala gore siniflandiran tanimlar.



1700'li yillardan giiniimiize kadar hizmetin farkli tanimlar1 sistematik olarak

yapilmistir. Oztiirk (1998) Hizmetin tarihsel tanimlarini1 soyle siralamistir;

Tablo 1: Hizmetin Tarihsel Tanimlari

Fizyokratlar (-1750)

Tarimsal iretim disindaki tim

faaliyetler.

Adam Smith (1723-1790)

Somut (dokunulabilir) olan bir {irlinle

sonuc¢lanmayan tiim faaliyetler.

J.B. Say (1767-1832)

Uriinlere fayda katan, tiim imalat dis1

faaliyetler.

Alfred Marshall (1842-1924)

Yaratildigi anda varlik bulan mallar

(hizmetler).

Bati Ulkeleri (1925-1960)

Bir malin bi¢ciminde degisiklige sebep

olmayan hizmetler.

Cagdas (1960 sonrasi)

Bir malin bi¢iminde degisiklige yol

acmayan bir olgu.

Kaynak: Oztiirk, 1998:2.

Gegmisten giiniimiize tarihsel tanimlarinin disinda hizmet kavraminin modern

nitelikteki tanimlari ise sdyle ifade edilebilir:

Rust ve digerleri'ne gore; hizmetin en bilinen tanimi bir gruptan digerine

sunulan herhangi bir seyin sahipligi ile sonug¢lanmayan, bir faaliyet ya da faydadir

(Bozdag vd., 2003:1). Parasiz (2004 )'a gore, ihtiyaclar1 gidermesine ragmen maddi

varlik o6zelligi olmayan mallara hizmet denir ( Parasiz, 2004: 10; Devebakan ve

Aksarayli, 2003: 39; Cengiz ve Kirkbir, 2007: 264 ). Oztiirk'e gore hizmet; bir baska

insanin ihtiyacini karsilamak i¢in belirli bir fiyattan satisa sunulan ve herhangi bir



fiziki malin miilkiyetini gerektirmeyen faaliyet ve yararlardir (Ibik, 2006:3;
Mucuk,1994: 74). Onun icin hizmetler somut mallar gibi gosterilemez, soyuttur.
Altunisik vd., (2002) fiziksel mallari, somut, duyu organlar1 ile algilanabilen
pazarlama bilesenleri iken, hizmetler ise duyu organlarimizca algilanamayan ancak
hissedilebilme 6zelliklerinden dolay: farkli igerikli tanimlarla agiklamaktadir.

Dinger'e gore, hizmet; bir baska insanin ihtiyacini gidermek icin belirli bir
fiyattan satisa arz edilen ve herhangi fiziki bir malin miilkiyetini gerektirmeyen
faaliyet ve yararlar seklinde tanimlanmistir (Yumusak, 2006:7).

Irik (2005)'e gore hizmet; miisterilerin ihtiyaclarinin tatmin edilmesi amaciyla
iiretilen, maddi olmayan, manevi olarak insanlara katki saglayan bir mal, ekonomik
bir deger tasiyan yer, zaman ve psikolojik olarak fayda saglayan bir islemdir.

Amerikan Pazarlama Birligi (AMA); hizmeti, pazara sunulan veya mallarin
satisina bagli olarak saglanan faaliyet, fayda ve doyumlar olarak tanimlamaktadir.
David Collier (1990) ile Bulgan ve Giirdal (2005) ise genel olarak hizmeti;
"iretildigi yerde tiiketilen bir is veya eylem, performans, sosyal olay veya g¢aba"
olarak tanimlamislardir. Hizmet elle tutulup, gozle goriilen bir nesne degil bir takim
hareketlerden, faaliyetlerden, siireclerden olusan dokunulmayan bir olay veya
cabadir (Canoglu, 2008: 24).

Karahan (2000) hizmeti, insan ve makineler tarafindan insan gayretiyle
iretilen ve miisterilere dogrudan fayda saglayan ve fiziksel olmayan iiriinler olarak
tanimlamaktadir (Sevimli, 2006: 1).Yahya (1995)' a gore; hizmet miisteriye sunulan
faydadir. Bu faydanin bazilar1 fiziksel, bazilar1 psikolojik, bazilar1 ise soyuttur
(Shengelbayeva, 2009: 14). Woodroofa goére, miisteriler bir hizmeti talep ederken
hizmetin 6zelliginden ¢ok sagladig1 yarar1 géz oniine alirlar (Okumus ve Asil, 2007:
9).

ABD ekonomisinde, 1988 verilerine gore GSMH'nin % 72'si, istihdamin ise
%76's1 hizmet sektorii tarafindan yaratilmistir (Gozli, 1994: 31). Tirkiye
ekonomisinde, hizmet sektdriiniin 1962 verilerine gére GSYIH igindeki pay1 %45,7
iken, 2008 verilerinde GSYIH igindeki payr %69,6'ya ulagmistir. Tarim sektorii
GSYIH icindeki %36,3'den 2008 verilerinde %38,5'lere kadar diiserken; sanayi
sektoriiniin GSYIH'daki payr 1962 yili igin %18 iken 2008 verilerinde bu pay
%21,9" a kadar ¢ikmistir (Eren, 2010: 88).



2009 yilt is giicti istihdam verilerine baktigimizda; tarim, sanayi, insaat ve
hizmetler olarak dort ana sektore ayrilmis olup, toplam isgilicli istihdami iginde
tarimin payt % 24.7, endiistri sektoriinlin pay1 % 19.3 ve hizmetler sektoriiniin pay1
% 56 olarak gergeklesmistir (http://www.die.gov.tr).

Mucuk'a gore, ABD'deki resmi (Ticaret Bakanlig1) verilere gore, 1992-2005
yillar1 arasinda yaratilmasi beklenen 26.4 milyon yeni i3 imkaninin, % 91'ini
olusturan 24 milyonunun hizmet sektdriinde olacagi tahmin edilmistir
(Mucuk,2001:284). Toplam istihdam i¢inde hizmetlerin pay1r 1962'de % 13,4 iken,
2010'da %55'e ¢ikmistir. 2000'li yillardan sonra hizmet sektorii istikrarli bir sekilde
%50'lerin iizerine ¢ikarak Tirkiye'deki en biiyiikk is giicline sahip oldugunu
gostermistir. Ayrica TUIK'e gore, Tiirkiye'deki isgiiciiniin istihdamdaki paylarinin

sektorlere gore dagilim oranlar1 Tablo 2'de soyle c¢ikartilmistir.

Tablo 2: Isgiiciiniin Sektorlere Gére Dagilim Oranlar1 (%)

Yillar
Sektorler 1962 1978 1991 1999 2002 2005 2009 2010
Tarim 77 61,2 59,3 45,8 34,9 27,5 24,7 25
Endiistri 34,9 16,5 20,8 20,5 18,5 19 19,3 20
Hizmetler 18,5 20,4 29,9 33,7 46,6 53,5 56 55

Kaynak: TUIK, 2011.
Tablo 2'de tarim sektorii 1962 yilindan 2010 yilina kadar isgiicii istihdamina
gore % 25'lere gerilemis ve endiistri'nin payr % 20'de kalirken, hizmet sektorii

hemen hemen {i¢ kat1 bir biiyiikliige ulagsmistir.

2.1.1 Hizmetin Ozellikleri

Hizmet, miisteri olarak adlandirdigimiz tiiketiciler veya mal satin alan isletme
veya kurumlarin isteklerini, beklentilerini yerine getirmek amaciyla, mal veya hizmet
satan kisi veya kurumlarca uygulamaya sokulan bir takim eylemlerdir. Hizmetler, iki
tiirlii uygulanir. Bunlardan birincisi, miisteriye kaliteli mal sunmaktir. Ikincisi ise,

miisteriye mal sunmanin disinda miisterinin hosnut kalmasini saglamak amaciyla


http://www.die.gov.tr

uygulanan ekstra uygulamalardir. Miisterinin, malin1 satin aldig1 firmadan bekledigi

birincil hizmet, kaliteli ve ucuz mal alabilmektir (www.enm.blogcu.com ).

Arastirmacilar, hizmeti mallardan aywran 5 temel nokta iizerinde
birlestirmislerdir. Bu temel ozellikler; soyutluluk, ayrilmazlik, heterojenlik,

dayaniksizlik ve sahipliktir (Ozdemir, 2007: 16; Armstrong ve Kotler, 2000: 246).

2.1.1.1. Soyutluluk

Oral'a gore; miisteriler, mallar1 satin alirken {riinlerin  estetigini,
gOriiniimiini, tadini, kokusunu inceleyebilmekte ve test edebilmektedir. Hizmetleri
niteleyen; giivenirlik, titizlik, calisanlarin tavirlar1 gibi dokunulamayan siirecin
ozelligi ise hizmetin satin alinip tiiketildikten sonra dogrulanabilmesidir (Oral, 2005:

177).

Soyut 06zelligi nedeniyle hizmeti tanimlamak, formiile etmek, O6l¢gmek ve
anlamak zordur (Kii¢iikaltan, 2007: 29). Tiiketici bu soyutluk karsisinda hizmetin
kalitesi hakkinda fikir edinmek i¢in somut ipuglari bulmaya, hizmetin verilecegi
yerden, verecek insanlardan, techizat, sembol veya fiyattan yararlanmaya caligir
(Mucuk, 2001: 287). Satin alinacak bir tatil paketi, daha 6nce yemek yemediginiz bir
restoran, daha Once izlemediginiz bir tiyatro gosterisinin kalitesi veya alacaginiz
hizmet performansi hakkinda ne kadar bilgi sahibi olabiliriz ki? Bu belirsizlik
karsisinda tiiketiciler alinacak hizmetin kalitesine iliskin c¢esitli ipuglar1 yakalamaya
ve sunulan hizmetin performans: (kalitesi) hakkinda bilgi sahibi olmak i¢in hizmetle
veya hizmeti sunan isletme hakkinda bilgiler toplayarak bazi c¢ikarimlar yapma

yoluna gitmektedir (Altunisik, 2004: 294).

Tiiketiciler hizmetleri elle tutamadiklarindan firmalarin drettigi hizmetler
hakkinda siipheye diismektedir. Satin alinmasi diisiiniilen bir hizmetin, yine satin
almmas: diisiiniilen bir maldan daha riskli oldugu goriilmektedir (Uner ve Karatepe

1996:201).
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2.1.1.2. Ayrilmazhk

Fiziksel mallar once iiretilip depolanir; sonra satilir ve tiiketilir ( Mucuk,
2001: 288). Imalat isletmelerinde firma ve miisteri ilk olarak malin satin alinmasi
asamasinda kars1 karsiya gelirler. Uretim genellikle miisteri tarafindan goriilmez ve
malin satin alinmasindan giinler, hatta aylar dnce yapilir (Cat1 ve Agras, 2006: 157).
Hizmetler ise, ilk dnce satilmakta ve daha sonra ayni anda hem iiretilmekte hem de
tiketilmektedir. Hizmetlerin bu 6zelligi, miisterinin de hizmet siirecinin bir pargasi
oldugu anlamina gelmektedir (Oral, 2005:179). Schwarts'a (1992) gore; miisteri ve
isletme, hizmet ile liretim, satin alma ve kullanilma siirecinde etkilesim halindedir
(Saat, 1999: 108). Dolayisiyla, ¢alisanlarin ve miisterilerin hizmet sunum siirecini iyi
anlamalar1 ve gereken sekilde davranmalar1 gerekmektedir (Altunisik, 2004: 295).

Kotler'e  gore, pek c¢ok hizmetin tretim ve tilketimi es zamanlidir.
Dolayisiyla tiiketicinin iiretim siirecine katilmasi s6z konusudur. Eger hizmet bir kisi
tarafindan veriliyorsa, o kisi hizmetin parcasidir. Hem hizmeti saglayan kisi hem de
hizmet {iretimi esnasinda orada bulunan miisteriler, hizmet ¢iktisin1 etkileyen
faktorlerdir (Isiker, 1999 ; Zeithaml,vd., 1985). Ornegin, yolculuk sirasinda hizmeti
almak isteyen kisi bir yerden bir yere gitmek i¢in ge¢ kalip otobiisii kagirirsa, almak
istedigi hizmeti alamaz. Miisterilerin hizmetten faydalanmasi i¢in es zamanda
hizmeti saglayicinin sundugu hizmet yerinde olmasi gerekir.

Uretilen hizmetler igin toplu bir iiretim ¢ok zordur. Hizmet kalitesinin miisteri
tizerindeki etkisi hizmetin sunumu sirasinda belli olur. Miisteriler de hizmetin
kalitesinin Ol¢iilmesinde etkilidirler. Hizmetin iretim anindaki tiiketimi sirasinda
karsilagilacak hatalar1 diizeltmek olduk¢a zordur. Hizmet iiretim sirasinda hizmeti

alan kisiler arasinda birbirlerinin deneyimlerini etkileyeceklerdir (Kekeg, 2008: 8).

2.1.1.3. Heterojenlik (Degiskenlik, Tiirdes Olmama)

Mallarin, iiretim ve tiiketim zamani farkli zamanlarda ve farkli yerlerde
gerceklesmektedir. Hizmet tiketimi ile iiretimi ayr1 diisiiniilememektedir.
Heterojenlik tek bi¢imli olmama, hizmetlerin standartlastirilamamasini agiklayan
onemli bir ozelliktir. Ozellikle de emek yogun isletmelerde, hizmetler insanlar
tarafindan sunuldugu icin, herkese esit ve tek bicimli ya da tek bir ¢iktiya ulagsmak

¢ok zordur (Ozer ve Ozdemir, 2007: 20).
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Hizmetlerin heterojen olmasinin nedeni, miisterilerin de hi¢cbir zaman ayni
olmamasidir. Her miisterinin beklenti ve hizmetten aldiklar1 algi ve deneyimler
farklidir. Hizmeti sunan kisiler, hizmeti alan miisterilere farkli hizmet deneyimleri

sunacaklardir (Kekeg, 2008: 25; Ghobadian, 1994: 45).

2.1.1.4. Dayanmiksizlik (Stoklanamamasi)

Hizmetlerin bu 06zelligi onlarin stoklanamamasi, saklanamamasi, iade
edilememesi ve yeniden satilamamasi gercegini ifade eder. Belli zamanda
kullanilamayan kapasite daha sonra kullanilmak veya satilmak i¢in stoklanamaz.
Ornegin bir ucak seyahatinde bos kalan ugak koltuklar1 daha sonra kullanmak ya da

satmak tlizere stoklanamaz.

Miisteriler, iriinleri satin alirken f{rlinlerin estetigini, goriiniimiinii, tadini,
kokusunu inceleyebilmekte ve test edebilmektedir. Hizmetleri niteleyen; giivenirlik,
titizlik, calisanlarin tavirlar1 gibi olup, dokunulamayan siire¢ karakteristikleri ise
hizmet satin alinip tiiketildikten sonra dogrulanabilmektedir (Oral,2005: 177). Soyut
ozelligi nedeniyle hizmeti tanimlamak, formiile etmek, 6l¢gmek ve anlamak zordur
(Kiiciikaltan, 2007: 29-56). Tiiketici bu soyutluk karsisinda hizmetin kalitesi
hakkinda fikir edinmek icin somut ipuglar1 bulmaya, hizmetin verilecegi yerden,
verecek insanlardan, techizat, sembol veya fiyattan yararlanmaya calisir (Mucuk,

2001: 287).
2.1.1.5. Sahiplik

Hizmetlerin soyut olmasinin en 6nemli sonucu, hizmetin satin alinmasindan
sonra, bir sahipligin meydana gelmemesidir. Dolayisiyla bu sahipliligin olmamasi
durumu, mallar ile hizmetler arasindaki ana farkliliklardan birisidir. Bir mal1 satin
alan kisi o malin sahibi olurken, hizmet sektoriinde hizmeti satin alan kisi belirli bir

siireligine hizmetten faydalanabilir (Kogoglu, 2009: 12).

Hizmet sektoriinde bir hizmetin sahipliginin devredilmesi s6z konusu
degildir. Hizmeti kullanma hakk: sadece bir siireligine taninmakta ve bu kullanimdan
bir yarar saglanmaktadir (Kurnaz, 2011: 15). Bir otobiis firmasindan bilet

aldigimizda, sadece biletin gegerli oldugu giin ve saatte o hizmetten yararlanabilir ve
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ulagsmak istedigimiz yere gidebiliriz. Tekrar hizmetten faydalanmak icin otobiis

firmasindan bilet almamiz gerekmektedir.

2.1.2. Hizmetlerin Siniflandirilmasi

Hizmetlerin ¢ok c¢esitli olmalarindan dolayi, hizmet taniminin yapiminda
karsilasilan giicliikler hizmetlerin siniflandirilmasini da etkilemistir. Hizmetler son
derece genis ve heterojen faaliyetlerden olusan bir sektordiir. Hizmetleri
siniflandirmanin  amaci, isletmelerin yoOnetim ve pazarlama faaliyetlerinde,
isletmelere uygun stratejilerin  belirlenmesidir. Hizmetlerin  siniflandirilmasi
sayesinde  farkli  hizmetlerin  benzerlik ve uygulamalarindan isletmeler

yararlanabilirler (Baydas ve Cati, 2008: 42-43).

Dinger'e (1996) gore; hizmetlerin kapsam ve tiirlerinin farkli olmasi
nedeniyle hizmetler farkli acilardan ele alinabilmekte ve farkli sekillerde
siniflandirilabilmektedir (Bayuk, 2006: 5). Hizmetlerin siniflandirilmasinda en
yaygin kullanilan 06l¢iit, gerceklestirilen "faaliyet/eylem tiiriiniin" belirlenmesidir.
Istatistikler iiretim yontemlerinin benzerligine dayanarak hizmetleri bankacilik,
denizcilik ve otelcilik gibi basliklara ayirmaktadir. Pek ¢ok hizmetin mallarla birlikte
pazarlaniyor olmasi, hizmetlerle ilgili ana siniflandirmalardan birine temel
olusturmustur. Bu konuda yapilan en genel siniflandirma hizmetleri iki grupta
toplanmaktadir; Ilk grup bir miibadele ( degisim) ya da islemin esas konusu olan
hizmetler ya da daha kisa bir deyimle "pazarlanan nesne" ara¢ kiralama gibi
hizmetler; ikinci grup bir fiziksel malin tamamlayicisi olan hizmetler; bilgisayarla

ilgili teknik bilgilerin verilmesi gibi hizmetlerdir (Ozer ve Ozdemir, 2007: 13).

Mucuk'a gore hizmetler genel olarak 3 grupta siniflandirilabilir (Mucuk,

2001: 285):

A) Kisilerle (insanlarla) ilgili hizmetler: Miisteriler tarafindan dogrudan
hissedilebilen eylemleri igerir. Bu hizmetler miisterilerin iiretim aninda tiiketim
gerekliligi nedeniyle, iiretim silirecinin pargalari olmalarin1 gerektirir. Yolcu
tasimaciligl, saglik hizmetleri, gida hizmetleri ve konaklama hizmetleri gibi islerde
ya miisteri hizmet sunulan yere gitmeli ya da hizmet sunanlar miisterinin bulundugu

yere gelmelidir. Bu tir hizmetlerin sagladigi fayda tiiketici tarafindan aninda
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algilanir. Ciinkii bu tiir hizmetlerin tiiketici bedenine doniik ( fizyolojik ya da

psikolojik olarak) dogrudan yarar1 vardir (Mucuk, 2001).

B ) Esya ile ilgili hizmetler: Fiziksel nesnenin miisteriler lehine degerini
artirmak i¢in yapilan soyut eylemlerdir. Mal tasimaciligi, esya onarim, ara¢ bakim,
temizlik gibi konular bu g¢esit hizmetlere Ornektirler. Hizmetler olmazsa bu tiir
mallarin tiiketici yararina sunulmasi ¢esitli nedenlerle olanaksizdir. Ornegin mal
tasimaciligi ( lojistik) hizmeti olmadan o mali tiikketiciye sunmak olanaksizdir. Bu tiir

hizmetler tiiketiciye dolayli yarar saglar (Mucuk, 2001).

C ) Enformasyona ( bilgiye ) dayal hizmetler: Kiiresel strateji gelistirme
acisindan deger yaratmak amaciyla bilgiyi toplama, yonlendirme, yorumlama ve
aktarmaya bagli olanlar yiliziinden en ilging grubu olusturur. Muhasebecilik,
bankacilik, danisma, egitim, sigorta, gazetecilik, hukuki isler bu gruba girer.
Miisterilerin bu tiir hizmetlerin iiretimine katilmalar1 en diisiik diizeydedir. Modern
kiiresel iletisim sayesinde, bu tiir enformasyona (bilgiye ) dayali hizmetleri her yere

ulastirmak olanaklidir (Mucuk, 2001).

Kekec (2008)'e gore, Hizmetin tarihsel olarak yazarlara gore siniflandirilmasi
Tablo 3'de soyledir;

Tablo 3: Hizmetlerin Tarihsel Olarak Yazarlara Gore Siniflandirilmasi

YAZAR SINIFLANDIRMA SEKLI

1. Kiralanan mallarla ilgili hizmetler
JUDD (1964) 2. Sahip olunan mallarla ilgili hizmetler

3. Mallara bagli olmayan hizmetler

1. Saticinin ¢esidine gore hizmetler
RATHMELL
(1974)

. Alicinin ¢esidine gore hizmetler
. Satin alma giidiilerine gore hizmetler
. Satin alma sekline gére hizmetler

. Diizenleme derecesine gore hizmetler



SHOSTACK
(1977),

SASHER (1978)
ve HILL

THOMAS
(1978)

CHASE (1978)

KOTLER (1980)

LOVELOCK
(1980)
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Fiziksel mallarin ve soyut hizmetlerin her bir iiriin paketi igindeki
oranina gore;

1. Mallar1 ve kisileri etkileyen hizmetler

2. Kalici ve gegici etkilerine gore hizmetler

3. Etkilerin giderilebilirligi ve giderilmezligine gore hizmetler

4. Fiziksel etkiler - zihinsel etkiler yaratan hizmetler

5. Kisisel ve toplu hizmetler

1. Teknolojiye dayali hizmetler

a) Otomatiklesmis hizmetler (ara¢ yikama)

b) Kalifiye olmayan operatorlerce izlenen hizmetler (sinema, tiyatro)
2. Oncelikle insana dayali hizmetler;

a) Kalifiye olmayan isgiicii gerektiren hizmetler (¢im bakimi)

b) Kalifiye isgiicii gerektiren hizmetler (tamir isleri)

c) Profesyonel isgiicli gerektiren hizmetler (avukatlik,Dis¢ilik)
Hizmet dagitiminda miisteri temasi gerektirmesine gore hizmetler;
1. Yiiksek temas gerektiren hizmetler (saglik, oteller, restoranlar)
2. Diislik temas gerektiren hizmetler (posta hizmeti)

1. insana dayali - teghizata dayali hizmetler

, Miisterinin varligin1 gerektiren hizmetler

3. Kisisel - is ihtiyaglarinin karsilanmasini saglayan hizmetler

4. Kamu - 6zel, kar amagl - kar amag¢li olmayan hizmetler

1. Temel talep karakteristikleri;

a) Hizmet edilen amag (kisiler - mal)

b) Arz - talep dengesizliginin genisligi

¢) Miisteri ile hizmet sunanlar arasindaki kesikli ve siirekli iliskiler
2. Hizmet kapsami ve yararlari;

a) Fiziksel {irlinlerin memnuniyetinin kapsami

b) Personel hizmeti memnuniyetinin kapsami

c¢) Tek hizmet - hizmet demeti

d) Zamanlama ve yarar siiresi

3. Hizmet dagitim usulleri;

a) Cok bolgeden - tek bolgeden dagitim
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b) Kapasite paylasimi (rezervasyonlar, ilk gelen hizmeti ilk alir)
c) Bagimsiz - toplu tiiketim
d) Tanimlanan zaman - tanimlanan gorev islevleri

e) Hizmet dagitim esnasinda tiiketicilerin bulunmasinin kapsami

TROXELL 1. Hizmetin kullanim siklig1
(1981) 2. Hizmetin kullanim stiresi
CHASE ve 1. Safhizmetler
AQUILANO 2. Karisik hizmetler

(1981) 3. Imalat benzeri hizmetle

1. Dogrudan kisisel hizmetler

BAUMOLL 2. Tkame edilebilir kisisel hizmetler
(1984) 3. Genis alanli hizmetler
4. Yaygin dogrudan hizmetler

1. Hizmet fabrikalari
SCHEMENNER 2. Hizmet magazalar1
(1990) 3. Y1gin hizmet

4. Profesyonel hizmet

Kaynak: Kekec, 2008: 14-15.

Hizmetin alaninin genis olmasi nedeniyle hizmetin siniflandirilmasini bir
veya birkag kriterle sinirlamak dogru degildir. Stanton'a gére hizmetlerin tasnifi ise
asagidaki gibidir (Ozer, 1997: 7);

* Barinma Hizmetleri (Ev, apartman, otel)

* Konut hizmetleri (ev, bahce diizeni, peyzaj)

* Eglence hizmetleri (Parti ve davetler)

* Kisisel Bakim hizmeti (Kuafor, kuru temizleme)

* Saglik Hizmetleri

* Kurs ve 6zel egitim merkezleri

+ Is ve profesyonel hizmetler (Miisavirlikler)

* Finansman ve sigorta hizmetleri (Kredi ve sigortalar)

* Nakliye hizmetleri (Yolcu tasima, ulasim ve nakliye, ulagim ara¢ kiralama)

Ayrica Browning ve Singelman'a gore hizmetlerin siniflandirilmasi 4 ana

grupta toplanmistir ve sOyle siralanmistir (Esgi, 2011: 8);
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* Dagitic1 Hizmetleri (ulastirma, haberlesme sektorii, toptan perakende ticaret vb.)
+  Uretici Hizmetleri (bankacilik, sigorta, emlak, hukuki hizmetler vb.)
* Sosyal Hizmetler (saglik, hastane, egitim, din, posta vb.)

» Kigsisel Hizmetler (konaklama, yeme-i¢me, tamir, kuafor, eglence vb.)
2.1.3. Hizmet Sektoriiniin Ekonomideki Yeri

Gelismis ve gelismekte olan iilkelerin ekonomilerinde hizmet sektdriiniin pay1
cok biiyliktiir. Toplumlarin tarihsel gelisim siireci icerisinde ulastiklari ilk {iretim
asamasi, tarimsal iiretim asamasidir. Daha sonralari, kiiciik el sanatlar1 ve sonra da
kitle iiretimine ge¢is donemiyle sanayi iiretimi asamasina ulasildigi gdoriilmektedir.
Hizmet iiretimi ise, ulasilan iiretim asamasinin sonuncusudur ve diger her iki sektorle

mal ve hizmet degisiminde bulunmaktadir (Bozdag vd., 2003: 3).

Giarini ve Liedtke'ye gore (2001), isgorenlerin sektorlere gore dagilimina
bakildiginda gegen yiiz yilin yarisinda, sanayi toplumundan hizmet sektoriine gecis
olmustur. Tarim ve sanayi sektdriinlin aleyhine hizla biiyiiyen hizmetler sektorii,
iilkelerin gelismislik diizeylerini belirlemistir. OECD iilkelerindeki gayri safi milli
hasilalar1 (GSMH) igerisinde hizmet sektoriiniin pay1r %?70'lerde iken sanayi
sektoriiniin pay1 %20'lerde kalmistir (Celik, 2009: 157).

Tiirkiye'de de her gegcen giin hizmet sektdriiniin 6nemi ve ekonomideki
agirligr artmaktadir. Yirminci ylizyilin sonlarina dogru hizmet sektorii hem tarimi
hem de sanayiyi geride birakmistir. Tiirkiye'de sanayi sektdriiniin gayri safi milli
hasila (GSMH) i¢indeki yeri yillara gore 1995 yilinda %?24,2 iken 2000 yilinda
%20,3'e gerilemis ve aym siiregte hizmetler sektdriiniin oram1 59,4'ten %74,7'ye
cikmistir. Dolayisiyla kaliteli hizmet {iiretiminin 6nemi her gecen giin artmistir

(Merig, 2005: 45).

Hizmet sektorii, Tiirkiye'de istihdam agisindan en fazla calisanin oldugu alan
olarak yerini korumaktadir. Bu alanda 2010 yili TUIK rakamlarina gore istihdam
edilmis olan toplam 22.594.000 kisinin 12.417.000't calismaktadir. Yani hizmet
sektorii istihdamdaki niifusun % 55'ini kapsamaktadir. Istihdamda olan her iki

kisiden biri hizmet sektdriindedir. Hizmet sektorii GSYIH'ya katkis1 agisindan 2008
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yilinda % 69,6'lik bir oranla en biiylik paya sahip olmaktadir. Sabit fiyatlarla
sektorlerin GSYIH'ya katki payi, yani hizmet sektdrii hem istihdam agisindan, hem
de ekonomideki katki pay1 agisindan Tiirkiye ekonomisinde en dnemli yere sahiptir

(www.tuik.gov.tr).

Son yillarda hizmet sektdriiniin lilke ekonomileri igerisindeki payi, tarim ve
sanayi sektdrlerinin payinin ¢ok iistiinde bir bilyiime gostermistir. Ozellikle gelismis
iilkelerde hizmet sektdriiniin payimnin, diger sektorlere gore daha yiiksek oldugu
gorlilmektedir. Hizmet sektorii lizerinde agirlikli bir sekilde duran bu iilkeler,
istthdam sorunlarini bu yolla biiyiikk 6l¢lide ¢ozerek, issizlik oranlarini asgari
seviyelere diisiirmiislerdir. Diger yandan gelismis olan iilkeler, hizmetin ihracat
yoniine agirlik vererek, malla birlikte ve maldan bagimsiz olarak sunduklar
hizmetler karsiliginda iilkelerine doviz girdisi saglamislardir ve iilkelerinin ekonomik

gelismesine katkida bulunmuslardir (Akdogan, 2011: 17).

Hizmet ticaretinin serbestlestirilmesi, diinya hizmet sektdrii ihracatinda 18,6
milyar dolar ile 26. sirada yer alan Tiirkiye acisindan da onem arz etmektedir.
Tiirkiye'nin hizmet ihracat1 2003 yilinda bir dnceki yila gore % 29 oraninda artmistir
(Avci, 2006: 102). Ayrica Cilingir (2010)'a gore hizmet sektoriinde bazi alt

sektorlerin paylarini ve gelisme hizlarini1 gosteren tablo sdyledir;

Tablo 4: GSMH i¢inde Baz1 Hizmet Alt Sektérlerinin Paylar1 ve Gelisme Hizlar

Toptan ve Otel ve Lok. Finansal Serbest Devlet
Perakende . . Ulastirma . Meslek ve . .
. Hizmetleri Hizmetler . Hizmetleri
Ticaret Hizmetler

YILLAR SS: t(l)r Gel. SS: t(l)r Gel. SS: t(l)r Gel. SS: t(l)r Gel. SS: t(l)r Gel. SS: t(l)r Gel.
(%y) Hiz1 (%y) Hiz1 (%y) Hiz1 (%y) Hiz1 (%y) Hiz1 (%y) Hiz1

1970 7,6 154 2,1 21,8 2,7 11,2 6,8 30,4
1975 8,6 33,6 2 21 2,6 27 7,4 33,8
1980 10,9 101 2 77,4 2,6 86,9 8,7 68,2
1985 12,6 49,8 2,2 57,2 2,3 48,9 5,1 58,8
1990 16,3 77,4 2,5 64,9 11,7 76,7 3,2 94,8 3,6 91,1 8,2 109,4
1995 17,2 111 3 96,4 12,5 90,8 4,1 180,5 3,7 101 7,9 79,9
2000 16,3 67,9 3,5 73,7 14 62,4 3,7 11,1 3,5 56,5 10,1 439
2005 16,9 13 3,6 10 14,7 15,6 4.4, -0,6 3,5 13,6 9,8 12,2
2006 17,2 19 3,5 13,7 14,1 12,9 4,7 24,8 3,5 18,1 9,5 15,1

Kaynak: TUIK, 2006.


http://www.tuik.gov.tr
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Tablo 4'e gore; Tiirkiye'de 1970-2006 donemleri arasinda hizmet alt
sektorlerinin tiimii gelisme gostermistir. Bunlar igerisinde en fazla gelisme gdsteren
toptan perakende ve ticaret, payr en yiiksek olan alt sektdrdiir. Ulastirma sektorii,
1970 yilindan giinlimiize 6nemli Olc¢iide gelismis ve neredeyse payini iki katina
cikarmistir. Finansal hizmetler boyutu da kendisini gelistirmis ve sektor igerisinde iki
kat oranda biiylimiistiir. Devlet hizmetlerinin pay1 diizenli olarak artmis ancak

sektoriin gelisme hizi 1990 yilindan sonra diisme gdstermistir (Cilingir, 2010: 35).

DIE/TUIK 2002 'Genel Sanayi ve Isyerleri Sayimi' verilerine gére iilkemizde
hizmet sektoriinde kayitli girisimci  sayist  toplam  1.720.598'dir. Hizmet

girisimlerinin sektorel dagilimi ise soyledir (www.die.gov.tr);

e % 46,19'u ticaret,

* % 14,21'i ulastirma/depolama/haberlesme,

e % 9,48'1 otel ve lokantalar,

* % 5,26's1 gayrimenkul kiralama ve is faaliyetleri,

* % 1,83"a saglik hizmetleri ve sosyal hizmetler,

* % 0,79'u mali arac1 kuruluslarin faaliyetleri,

* % 0,33'u egitim hizmetleri,

* % 0,1'1 elektrik, gaz, su dagitima,

% 5,28'1 diger sosyal, toplumsal ve kisisel hizmet faaliyetleri alaninda faaliyet
gOstermektedir.

Hizmet sektoriindeki bliyiimenin nedenlerine iliskin pek ¢ok aciklama vardir.

Cok temel olarak, toplumlar degistik¢e, insanlar zenginlestik¢e hizmetlere daha fazla

yonelim oldugu soOylenebilir. Hizmet sektoriine ait gelismenin sebeplerini Akdogan

(2011: 18-19) ayrintili olarak soyle siralamistir;

* Zenginligin artmasi; ekonomik seviyesi yiikselen kisiler hizmetleri satin almaya
baslamiglardir.

* Bos zamanin c¢oklugu; bos zamanin c¢oklugu yeni hizmetleri ihtiya¢ haline
getirmistir. Seyahat ve otele olan ilgi gibi.

* Kadinlarin ¢alisma oraninin artmasi; c¢ocuk bakimi, ev temizligi ve yemek

ihtiyacinin disaridan karsilanmasi vb.


http://www.die.gov.tr

19

* Hayattan beklentilerin artmasi; saglik hizmetlerinde daha ¢ok ilgi ve ihtiyarlar
icin huzur evlerine olan talep.

* Karmagik iiriinlerin kullanilmasindaki artis; araba, bilgisayar ve lretimde
kullanilan ekipmanlarin tamir ve bakimi i¢in gerekli hizmetlere olan ihtiyacin
artmasi.

*  Yasamin daha karmasik olmasi; gelir vergisi hazirlayicilari, evlilik ve hukuk
danismanlarina olan ihtiyacin artmasi.

* Cevreye ve kaynak kithgina daha duyarh olunmasi; satin alinan ya da
kiralanan hizmetlere olan talep artarak, kapidan kapiya otobiis servisleri ya da
araba sahibi olmak yerine kiralamanin artmasi

*  Yeni iiriin sayisindaki artis; programlama, onarim ve zaman paylagimi gibi
bilgisayara dayali hizmetlerin gelismesi.

2.2. Hizmet Kalitesi Kavrami
2.2.1. Genel Olarak Kalite Kavrami ve Kalite Gelisimi

Son yillarda kalite kavrami c¢ok degisik sekillerde kullanilmakta ve zaman
zaman da yanlis anlasilmalara neden olmaktadir. Bunun i¢in bu bdliimde ilk olarak

kalite kavrami tizerinde durulacaktir.

Kalite (Qualites) Latince '"nasil olustugu" anlamina gelen "qualis"
kelimesinden gelmektedir. Kalite 2500 yillik ge¢cmise dayanmaktadir. Kalite, bir
iriin ya da hizmetin belirlenen ya da olabilecek ihtiyaclar1 karsilama yeterliligine
dayanan Ozelliklerinin toplamidir. Geleneksel anlamda kalite kavrami standartlara

uyum olarak da tanimlanmaktadir.

Kalite, birka¢ kelime ile tanimlanamayacak kadar gii¢ bir kavramdir. Kalite
ile ilgili olarak degisik tanimlar mevcut olup, bazilar1 asagidaki gibi siralanabilir

(Yavuz, 2006: 7);

* Kotler'e gore kalite; "lrlinlin miisteriler tarafindan deginilen veya ima edilen

istekleri karsilayabilme yetenegine sahip niteliklerin tamamidir."”
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e Juran'a gore kalite; "tiiketicinin istedigi estetik, dayaniklilik, giivenilirlik vb. gibi
ozelliklere sahip ve hatalardan temizlenmis driinlerin kullanim amacina

uygunlugudur.”

* Garvin'e gore kalite; "miisterilerin sikdyetlerini 6nlemek yerine, miisterileri

memnun edebilmenin bir araci1 olarak goriilebilir."

* Ishikawa'ya gore kalite, "kisaca iirlin kalitesi demektir." Daha genis bir tanimla
kalite, 1is kalitesi, hizmet kalitesi, iletisim kalitesi, proses Kkalitesi, isgciler,
mithendisler, idareciler ve yoneticiler dahil insan kalitesi, sistem kalitesi, firma

kalitesi, hedeflerin kalitesi vb.

Tagkin'a gore kalite miisteri ne derse odur. Miisteri tarafindan aranan sartlari
en iyi tasiyan kaliteli olandir (Kekeg, 2008: 35). Akin ve digerleri'nin aktardigina
gore, Juran kaliteyi; "gereksinime uygunluk", Deming; "amaca uygunluk",

n

Feigenbaum ise; en diisiik degerle miisteri tatminini saglamak" olarak

tanimlamaktadirlar (Eleren vd.,2003: 78).

Berkowitz ve digerleri'ne gore Amerikan Kalite Kontrol Dernegi kaliteyi
genel olarak gsoyle tanimlamistir; "ifade edilen, belirtilen, mevcut ihtiyaglar ile
sezindirilen, dolayli olarak hissettirilen ihtiyaglari tatmin etme kabiliyetini tasiyan,
mal veya hizmetin 0zellik ve karakteristiklerinin toplamidir" ( Ciddi, 2005). Japon
Sanayi Standartlar1 Komitesi'ne gore kalite, iirlin veya hizmeti ekonomik yoldan
iireten ve miisterilerin isteklerine cevap veren bir iiretim sistemidir (Ogalan, 2009: 4).

Yine yillara gore kalite tanimlar1 Tablo 5'deki gibidir (Cat1 ve Agras: 2007);

Tablo 5: Kalite Tanimlar1

YIL YAZAR BOYUT TANIM

1951 Freigenbaum Mal Degerdir.

1972 Levitt Mal Kullanima uygunluktur.

1979 Crosby Mal Spesifikasyonlara uygundur.

1980 Juran Mal Gereksinimlere uygunluktur.

1983 Garvin Mal i¢sel ve digsal hatalarin etkilerinin sonucudur.

Kaynak: Cat1 ve Agras, 2007.
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Kalite kavrami1 zaman i¢inde, birbirinden farkli bir¢cok sekilde tanimlanmaistir.
Merig'e gore (2005: 41) bu tanimlardan en fazla kullanilan bazilar1 asagida
siralanmistir;

» Kalite {iriiniin ya da hizmetin degeridir.

» Kalite 6nceden belirlenmis bulunan 6zelliklere (spesifikasyonlar) uygunluktur.

» Kalite kullanima uygunluktur. Kalite eksiklerden kaginmaktir.

» Kalite miisteri beklentilerini karsilamak ya da onlarin 6tesine ge¢cmektir.

» Kalite, miisterilerin beklenti ve isteklerini silirekli karsilayacak sekilde {iriin ve
hizmet tretmektir.

Mal ve hizmetlerde kalite baslica 9 faktorden etkilenmektedir. Ingilizce'de
9M olarak bilinen Kaliteyi etkileyen temel faktorler; pazar, para, yonetim, insan,
motivasyon, malzeme, makine, techizat, modern bilgi metotlar1 ve iiretim

parametrelerinden olusmaktadir (Merig, 2005: 42).

Kalite'nin faktorleri igerisinde en c¢ok goze c¢arpan insan faktoriidiir.
Miisterilerin istek ve talepleri tiikettikleri mal ve hizmetlerle ilgili olarak siirekli artan
bir beklenti icerisindedir. Bu nedenle iiretilen mal veya hizmetlerdeki kalite algis1 her

gecen giin degisebilmektedir.

Giinlimiizde kalite smirlart  siirekli olarak genisleyen bir kavramdir.
Teknoloji, degisen kosullar, ihtiyaclar kaliteye degisik boyutlar getirmektedir. Kalite
niteligi bakimindan dinamik bir 6zellik tasimakta, tiiketici ihtiyacglarina paralel olarak
gelismekte ve degismektedir. Veri toplamak suretiyle iiretici, yeni teknikler ve yeni
orgiitlenme yollar1 gelistirerek ayni maliyetle daha yiiksek kalitede iiretmek ve
tiilketicinin kaliteye yonelik taleplerini yerine getirmek durumundadir. Ureticilerin
bir¢cogu icin diisiik kalitenin karlilik tizerine olumsuz etki yapmasi1 gercegi ortadadir.
Diistik kalite, imalat¢t i¢in hatalar1 bulma ve diizeltmedeki maliyet demektir. Bazen
bu maliyetler biiyiik boyutlara ulasabilmektedir. Ozellikle diisiik kalitenin
alicilardaki giiven kaybindan oOtiirii iiriiniin piyasadaki payinin azalmasina neden

olacagi da asikardir (Yavuz, 2006: 9).
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D.Garvin (1984) kalitenin sekiz boyutunu soyle tanimlamistir (Bozkurt,
2003: 13; Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985: 41-50);

1) Performans: Uriin veya hizmette bulunan birincil 6zellikler.
2) Uygunluk: Spesifikasyon, standart ve kullanicilarin belgelerine uygunluk.

3)Giivenilirlik: Uriiniin kullanim omrii igerisindeki performans 6zelliklerinin

devamli olmasi.

4) Dayamikhihk: Uriiniin kullanilabilirlik, bozulmadan dayanikli olmas1 6zelligi.
5) Hizmet gorebilme: Uriine iliskin sorun ve sikdyetlerin kolay ¢oziilebilirligi.
6) Estetik: Uriiniin albenisi ve duyulara seslenebilme 6zelligi.

7) itibar: Uriiniin ya da diger iiretim kalemlerinin ge¢mis performansi.

8)Diger Unsurlar: Uriiniin cekiciligini saglayan temel fonksiyonlar, ikincil

karakteristikler.

Kalite kavraminin giiniimiizdeki anlamini kazanmasinda tarihi bir siirece
dayanmaktadir. Dolayisiyla kalite kavraminin tarihsel gelisimine deginmek yararh

olacaktir.

Tiirk Standartlar1 Enstitiisii'ne gore kalite ile ilgili ilk kayitlar M.O. 215 yilina
kadar uzanir. Hammurabi Kanunlari'nin 229. maddesinde su ifadeler vardir; "eger
bir insaat ustasi bir ev yapar ve yapilan ev yeterince saglam olmayip ev sahibinin
istiine c¢okerek Oliimiine sebep olursa, o ingaat ustasinin kellesi ugurulur" (Yavuz,

2006: 11).

Ayrica Fenikeliler doneminde, kalitesinde aykir1 bir mal veya iiriiniin tekrar
satilmasina izin verilmezdi, tekrar1 tespit edildigi takdirde aykiri mal veya iiriinii
satan kisilerin eli kesilirdi. Yine Eski Misirda anit mezarlar yapilirken tas bloklarin

dikligi telden olusturulan bir aracla &lciiliirdii. (Ozgelik, 2008: 10).
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Taner ve Kaya'ya gore (2003) II. Diinya Savasindan sonra Japonlar kalitenin
gelisiminde 6ne ¢ikmiglardir. Amerika'da Deming ve Juran tarafindan tanitilan kalite
Uzak dogudaki bir¢ok iilkede gelisme gostermistir. 1980'li yillarin baslarinda sadece
maliyet unsurunun dikkate alinmas1 eksik kalmis, kalite anlayis1 rekabet avantaji i¢in

daha 6n planda kullanilmaya baslanmistir (Kekeg, 2008: 38).

Buna ilave olarak iiretimde iiriiniin daha kaliteli hale getirmek icin kalite
arttikca maliyetlerin de artacagi diislincesi 50 yildir sliregelen bir diislinceydi. Ancak
yapilan arastirmalar sonucu bu goriisiin yanlis oldugu kanisi ortaya ¢ikmistir. Buna
gore "Siirekli kalite iyilestirmesi sonucunda maliyetler azalir". Rekabet avantaji
saglamak i¢in istenilen kalitede ve maliyeti ucuz {riin veya mal hizmeti

yapilmaktadir (Korkmaz, 2007: 1).
2.2.2. Hizmet Kalitesinin Tanimi ve Ozellikleri

Hizmet kalitesini degerlendirmek giigtiir. Uriinler satin alindiginda miisteri
kalite konusunda karar verebilmek icin stil, renk, etiket, ambalaj, sertlik vb. gibi
fiziksel Ozellikleri kullanir. Hizmetler satin alindiginda ise kalitesi konusunda karar
verebilmek i¢in gerekli fiziksel 0&zellikler bulunamayabilir.Béyle zamanlarda
misteriler hizmetin kalitesini degerlendirmek i¢in gozle goriilebilen bina, personel,
ara¢, gibi smirli imkanlardan faydalanarak kalitesi konusunda karar verme

durumunda olacaktir (Bozdag vd., 2003: 4).

Hizmet kalitesiyle ilgili giicliiklerin yani sira, Brotherton ve Booth'a gore,
hizmet sektdriinde kaliteyle ilgili olarak son 20 yildir pek ¢ok arastirma yapilmakta
olup; net bir tanimi da heniiz gelistirilememistir (Alkog, 2004: 19). Hizmet
kalitesinin tanimi hizmet endiistrisinde sunulan hizmetin niteligine goére farklilik
gostermektedir. Berry vd., (1988)' e gore hizmet kalitesi miisterinin sunulan hizmete
iliskin beklenti ve algilar1 arasindaki farktir. Miisteri sunulan hizmetten tatmin
olmussa hizmet kalitesinin yiiksekligi, aksi durumunda disiikliigii s6z konusudur.
Miisterinin sunulan hizmeti kaliteli olarak algilamasi, hizmetin sunulmasi sirasinda,
fiziksel ortamin hizmet ve araglarinin yeterlilig§ine ve uygunluguna, is gorenlerin

tutum ve davraniglarina baglidir. Hizmet isletmelerinde sunulan hizmetin kalite
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derecesinin algilanmasi, miisteriler ve hizmeti sunanlar tarafindan farklh

algilanabilmektedir (Cat1 ve Agras, 2007: 160).

Hizmet kalitesi verilen hizmet seviyesinin ne 6l¢iide oldugunun gostergesidir.
Miisterilerin beklentilerini yerine getirdigimiz zaman kaliteli hizmet sunmus oluruz.
Kalite miisterilerin ge¢mis deneyimlerine baglh bir gostergedir (Ozer,1997: 13; Perili,
2004: 54). Hizmet kalitesi, verilen hizmet seviyesinin miisteri beklentileri ile ne
kadar iyi eslestiginin Olciistidiir. Kaliteli hizmet vermek, miisteri beklentilerine

uyumlu bir yap1 icerisinde karsilik vermek demektir (www.akregroup.com).

Hizmet kalitesinin tanimlanmasinda miisteri yani insan 6n plandadir. Burada
onemli olan ve ¢ok agik ifade edilmeyen nokta, miisterinin ihtiya¢ ve beklentilerinin
iyi tespit edilmesidir. Miisterinin ihtiyag ve beklentileri ne kadar dogru

belirlenebilirse hizmet kalitesi de o kadar iyi olacaktir (Render vd., 2000:331-332).

Hizmet isletmelerinde hizmet kalitesi; miisterinin ihtiyaglaridir, beklentilere
uygunluktur, siirekli basaridir, eksiksiz ve hatasiz hizmeti sunmaktir, o6lgiiliip
degerlendirilebilen ve miisteri memnuniyeti ile dogru orantili bir degerdir ( Pirnar,

2002: 30).

Tim bu ag¢iklamalardan sonra hizmet kalitesi, miisterilerin hizmet
kalitesindeki beklentileri ve algilar1 arasindaki fark olarak tanimlanmaktadir. Eger
beklentileri karsilaniyorsa hizmet kalitesi tatmin edici olmustur. Eger beklentileri
karsilamiyorsa istenilenden az seviyede tatmin edici olmustur. Beklentileri karsilayan
hizmet kalitesinden miisteriler memnun ayrilmis olurlar. (O'nell vd., 1999: 159). Bu
da yiiksek hizmet kalitesi Ozelliklerine sahip sunulan hizmet sayesinde; sadik
miisterinin olusmasi ve sayisinin artmasi kolaylagsmaktadir. Memnun olan miisteriler
cevresindeki kisilerle iletisime ge¢ip memnuniyetini anlatirken almis oldugu hizmeti
insanlara tavsiye edebilmekte, tekrar satin alma, yeniden tercih etme islemlerini

yapabilmektedir (Kurnaz, 2011: 24).


http://www.akregroup.com
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Hizmet kalitesi 06zelliklerini Cati1 ve Agras (2007: 160) asagidaki gibi

aciklamislardir;

* Hizmet kalitesi, miisterilerin algiladig1 seydir; kalite yalnizca yonetim tarafindan

belirlenmez, miisterilerin gereksinimleri ve istekleri dikkate alinmalidir.

* Hizmet kalitesi, hizmet iiretim ve sunum siire¢lerinden ayr1 diisiinlilemez; {iretim

ve sunum siireci, bu silirece aktif olarak katilan miisteri tarafindan algilanir.
* Hizmet kalitesi, miisteri ve hizmeti veren personelin etkilesimi sirasinda iiretilir.
* Algilanan hizmetin kalitesine herkes katkida bulunur.
* Hizmet kalitesi orgiitteki tiim ¢alisanlar1 ve tiim isletme islevlerini ilgilendirir.

Hizmet kalitesinin mevcut diizeyinin belirlenmesi, kalitenin iyilestirilmesi
acisindan temel faktordiir. Hizmet kalitesi oOlgiillmedikce yoOnetilemez ve
iyilestirilemez. Hizmetin dogasindan kaynaklanan ozelliklerinden dolay1r hizmet
kalitesini 6lgmek ¢ok zordur. Ornegin bir mali satin alan bir miisteri somut ve fiziki
ozelliklerine bakarak kalitesine iliskin fikir sahibi olabilir. Ancak hizmet

miisterisinin boyle bir sans1 yoktur.

Gergeklesen hizmetin kalitesinin, tiiketicinin verilen hizmeti algilayip
degerlendirmesi sonucunda belirlendigi de dikkate alindiginda hizmet kalitesi,
tilketicilerin mevcut hizmetten beklentisi ile algilarinin farki sonucunda olusmaktadir
(ibik, 2006: 7). Ornegin; bir otobiis yolculugu sirasinda, otobiisiin geldigi
terminalden yolcunun (miisterinin) aldigi  hizmetlerden algiladigi  kalite,
beklentilerinin altinda kaldig: takdirde, tiiketicide olasi bir tatminsizlik, potansiyel bir
memnuniyetsizlik ortaya c¢ikacak ve bunun sonucunda miisteri, s6z konusu hizmetin

kalitesini diisiik olarak degerlendirecektir.

Hizmet kalitesi bir imalat ortaminda oldugu gibi olusturulup eksiksiz olarak
miisteriye ulastirilamaz. Birgok hizmet; kaliteli bir hizmet sunulabilmesi i¢in satistan
once sayilamaz, Olciillemez, stoklanamaz, test edilemez ve dogrulanamaz. Birgok

hizmetin performans:t giinden giine degisebilmektedir. Ayni yolculugu yapan
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kisilerin farklt memnuniyet diizeyleri olabilmektedir. Bir¢ok hizmette kalite hizmetin
ulastirilmas1 sirasinda, miisteriyle calisanlarin etkilesimi esnasinda olusmaktadir.
Bunun i¢in hizmet kalitesi ¢ogu zaman calisan personelin performansina baglhidir

(irik, 2005: 31).

Akin ve Akga'ya gore hizmet kalitesi, miisterinin ihtiyaclarin1 asgari diizeyde
karsilamak amaciyla pazarlama, miihendislik, ulagtirma, imalat ve kalitenin devami

ozelliklerinin bileskesidir (Paylan, 2007: 10).

Hizmet kalitesini gelistirmenin yararlar1 ise sOyledir; miisteri sadakati, fiyat
rekabetinden ka¢ma, c¢alisanlarin elinden tutmasi, maliyetlerin azaltilmasidir.
Boylece kalitenin yiiksek olmasi miisterinin tekrar tercih etmesine sebep olacaktir.
Kaliteli hizmet sunan isletmelerin daha diisiik kalitede hizmet sunan isletmelere gore
sadik miisteri yaratmasi zor ve rekabet halinde bulunmasi kolay degildir. Kaliteli
hizmet vermek amaciyla olusturulan yiiksek maliyetler ve kaliteli personel olusturma
maliyetleri zamanla birlikte kendisini normal maliyetler seviyesine c¢ekecektir

(Kurnaz, 2011: 25).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry .(1985) Hizmet kalitesini belirleyen 10 farkli

kalite boyutunu tespit etmislerdir. Bu boyutlar soyledir;
2.2.2.1. Giivenilirlik

Gilivenilirlik hizmetin hatasiz yapilmasit ve hizmet kalitesinin devamliligini

ifade eder. Miisteriler i¢in ¢ok onemli bir kriterdir (Kurnaz, 2011: 26).

Hizmetin giivenli olarak verilmesinin yani sira verilen hizmetin ilk defa ve
dogru olarak yapilmasidir. Ornegin, miisterilerin kayitlarinin dogru olarak tutulmasi,
s0z verilen saatte yolcularin terminalden ayrilmasi, hizmetin belirlenmis zamanda

sunulmasi gibi (Uygug, 1998).
2.2.2.2. Anlasilabilirlik

Her miisteriyle dikkatli bir sekilde ilgilenmek ve ihtiyaclarina cevap
verebilmektir. Miisterileri ve gereksinimlerini 6grenmeye c¢alisma ve ¢ozmek igin

caba sarfedilmesidir (Kurnaz, 2011: 26; Paylan, 2007: 26).
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Miisteriler i¢in kisisel 6zen gdstererek onlar1 daha iyi tanimay1 kapsamaktadir
Miisteriler, kendilerini yakindan taniyan g¢alisanlara daha fazla giivenmekte ve kalite

algilar1 bu duruma goére degismemektedir (Sevimli, 2006: 17).
2.2.2.3. Yeterlilik

Personelin hizmet sunumunda gerekli bilgi ve beceriye sahip oldugu

anlamina gelmektedir (Parasuraman vd., 1985).

Calisanlarin miisteri ile olan iliskilerindeki isini hatasiz yapacak diizeyde
olmasimi gerektirir. Ornegin, ¢alisanlarin uzmanligi, bilgi ve deneyimi, yetenekleri,

egitimi, yenilikleri takip etme ve arastirma yetenegi gibi (Sevimli, 2006: 16).
2.2.2.4. Ulasilabilirlik

Hizmete rahatlikla yaklasilabilir ve kolay iliski kurulmasini ifade eder
(Parasuraman vd., 1985). Ornegin ATM'lerin yirmi dort saat hizmet vermesi durumu

ulasilabilirlik anlamina gelmektedir (Keskin, 2008: 70).

Miisterilere kaliteli hizmet sunabilmek amaciyla mekansal yerlesim ve hizmet

zamanlarinin uygunlugunu icermektedir (Atilgan, 2001: 34).

Hizmeti elde edebilmek amaciyla beklenmemesi, hizmet tesislerinin uygun
yerlerde olmasini i¢cermektedir. Ornegin; ASTI icerisinde emanethane, kuafor, WC,
ATM, marketler ve restoranlara miisterilerin rahat bir sekilde ulasilabilmesini ifade

eder.
2.2.2.5. Nezaket

Miisterilerle yiiz yiize iletisimde bulunan personelin kibar, saygili, diisiinceli

ve dostane olmasini ifade eder (Parasuraman vd., 1985).

Nezaket, c¢alisanlarin tiiketicinin miilkiyetine kars1 diislinceli olmasini,
personelin temiz ve diizgiin olmasini ifade eder (Paylan, 2007: 26). Ornegin, terminal
isletmesinde calisanlar (temizlik, yonetim ve giivenlik personelleri) temiz ve diizgiin

gortiinimli olmasini ifade eder.
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2.2.2.6. iletisim

[letisim, miisterinin alacagi hizmetin igerigi ve kendisi icin gerekli bilgilerin
acik bir sekilde anlatilmasi, etkin bir dil kullanilmasi ve miisterilerle anlagilir bir

diyalog kurulmasidir (Kurnaz, 2011: 27).

Baska bir deyisle iletisim; egitimli miisteriler icin teknik bir dil kullanirken
egitimsiz kigiler i¢cin daha anlasilir ve kolay bir dil kullanabilmektir (Merig, 2005:
48).

2.2.2.7. inamlirhk

Hizmeti alan miisteriye karsi diiriist olmak,iyi sekilde hizmeti sunmak ve
miisterinin  glivenini  kazanarak itibar1 olusturmaktir (Yumusak, 2006: 31;

Parasuraman vd., 1985).

Inanilirlik; Terminalin imajin1 ve miisteriler lizerindeki giiven duygusunu,

itibarin1 olusturmaktadir.

Firmanin ismi, {inii, itibar1 olusturan unsurlardir. Firmanin miisterilerle
etkilesimde kullandig1 satis tekniklerini ve personelin kisisel ozelliklerini ifade eder

(Ozveren, 2010: 35).
2.2.2.8. Giiven

Miisterilerin ve ¢alisanlarin her hangi bir tehlike, risk ve siipheden uzak
olmasi durumudur (Parasuraman vd., 1985). Mahremiyet konusu, fiziksel ve finansal

glivenlik durumlarini kapsar (Gondelen, 2007: 24).

Terminal isletmesinde X-ray cihazlarinin olmasi, miisterilerin kisisel
bilgilerinin (telefon numarast vb.) gizliliginin korunmasi giiven boyutunu
icermektedir. Terminale gelen miisterilerin, ¢alisanlarla etkilesimlerinde kendilerini

giivende hissedip etmemeleri durumu da "Giiven" boyutunu kapsamaktadir.
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2.2.2.9. isteklilik

Hizmeti sunanlarin miisterilerin memnuniyetini artirmak i¢in hazir ve istekli

bulunmasini ifade etmektedir (Parasuraman vd., 1985).

Calisanlarin hizmetleri sunmadaki istek ve hazirligidir. Mesela yapilan islem
sonrasi dokiimaninin hemen postalanmasi, miisterilere hemen telefon edilmesi,

miisteriye aninda hizmetin sunulmasi: durumlarin1 kapsar (Paylan, 2007: 25).

Ornegin; Terminal isletmesi ¢alisanlarinin miisterilerine kars1 yardim etmeye
her zaman hazir, istekli ve goniilli olmasi, yine terminal calisanlarinin miisterilerle

tek, tek ve kisisel ilgilenmeleri, kibar davranmalar1 durumlar1 "Isteklilik" boyutudur.
2.2.2.10. Fiziksel Unsurlar

Hizmetin fiziksel yanini icermektedir. Fiziksel tesisler, personelin goriiniisii,
hizmet sunmak i¢in kullanilan ara¢ ve ekipmanlar fiziksel unsurlar1 olusturmaktadir

(Parasuraman vd., 1985).

Calisanlarin birbirleri ile olan iliskilerinin niteligi ve diizeyi, birbirlerine
gosterdikleri davranisin oOzellikleri ve bunun sonucunda olusan orgiitsel kimlik
boyutunu da kapsamaktadir ( Sevimli, 2006: 17). Hizmet tesisindeki diger miisteriler
de bu boyutun kapsamindadir (Merig, 2005: 49).

Terminalin yapisal olarak modern bir gorliniime sahip olmasi veya terminal
isletmesindeki bekleme salonlarinin temiz ve diizenli olmasi bu unsurlara Ornek

olarak gosterilebilir.

Hizmet kalitesi literatiiriine baktigimizda calismalarda en ¢ok basvurulan
yontemlerin Gronroos'un Hizmet Kalitesi modeli ile Parasuraman, Zeithaml ve

Berry'nin Algilanan Hizmet Kalitesi Bosluk Analizi modeli oldugu goriilmektedir.
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Farkli arastirmacilar tarafindan yapilan kalite tanimlarinin bes degisik

yaklasimla ele alinabildigi kategoriler asagida yer almaktadir (Yilmaz, 2007: 17-18);

1.Miikemmellik bildiren kalite yaklasimi: Bu yaklasimda tanimlanamayan bir olgu
olan kalitenin deneyimlerle gelisebildigi, ancak kaliteyi belirleyen unsurlar tam

olarak tanimlanamadigi i¢in sinirli bir uygulama alanina sahiptir.

2.Uriin odakh Kalite yaklasimi: Uriinlerin fayda ve zararina gore tanimlanan
kalitenin iki temel dezavantaji bulunmaktadir. Birincisi kalitenin nesnel
degerlendirilmesi, ikincisi ise her miisterinin ayni hizmeti istemesinin varsayimi s0z

konusudur.

3.Siirec odakli kalite yaklasimi: Ulastirma hizmetlerinde, finansal hizmetlerde
kullanilmakta olan kalitedir. Gereksinimlere uygunluk olarak tanimlanmaktadir.
Hizmet Oncesi verilen sozlerle hizmet sonrasi gerceklesenlerin uygunlugu sonucu

olusan kalite yaklasimidir.

4.Miisteri odakh kalite yaklasimi: Miisterilerin ihtiyaclarini belirleyip, ihtiyaglarini
karsilamak amacli bir kalite yaklasimidir. Daha ¢ok emek yogun isletmeler igin

uygundur.

5.Deger odakh Kkalite yaklasimi: Ureticinin sunmus oldugu mal veya hizmetteki
maliyetiyle miisterinin 6dedigi fiyati1 temel olan bir kalite yaklagimidir. Kalite, fiyat

ve kullanima hazir olma unsurlarint degerlendirirler. Miisteriler karar verirler.
2.2.3. Hizmet Kalitesiyle ilgili Degisik Kavramlar

Taskiran (2007: 30)'a goére "Hizmet kalitesi algilamalari, tiiketici
beklentilerinin gergeklesen hizmet performansi ile beklentilerinin karsilastirilmasinin

sonucudur" (Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki fark).

Gronroos (1983) hizmet kalitesi yerine algilanan hizmet kalitesi kavramini
ortaya atmistir. Algilanan hizmet kalitesi miisterilerin hizmeti almadan Onceki
beklentileri ile yararlandig1 gercek hizmet deneyimini kiyaslamanin bir sonucu olup,
misterilerin beklentileri ile algilanan performans arasindaki farkliligin yoni ve

derecesi olarak tanimlanmaktadir.
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Gronroos'a gore, algilanan toplam kalite; tiiketicinin bekledigi kalite
(expected quality) ile yasadigi, denedigi (experienced quality) kalite iliskisine bagl

olarak sekillenmektedir (www.kalder.org).

Algilanan hizmet kalitesi Olg¢iilmesi ile kalite hakkinda daha dogru ve
gercekei bilgiler elde edilebilir. Kalitenin 6l¢lilmesi hem miisteri agisindan hem de

isletme acisindan oldukga yararhidir (Cat1 ve Agras, 2007: 162).

Hizmet soyut ozelliklere sahip olmasindan dolayi belli bir netlik olmadigi
icin, miisteriler tarafindan siibjektif degerlendirmelere gore hizmet Kkalitesi
degerlendirmesi yapilmaktadir. Herhangi bir somut malin degerlendirilmesi gibi
hizmetlerin degerlendirilmesinde de miisteri beklenti ve algilar1 énemli bir yer tutar.
Miisterilerin farkli beklenti ve algilama diizeyleri alinan hizmetin algilanan hizmet

kalitesi olarak ifade edilmektedir (Paylan, 2007: 11).

Kiiresellesmeyle birlikte rekabetin artmasi, miisterilerin istek ve ihtiyaclarinin
degismesi, miisteri tatmininin ve miisteri sadakatinin saglanmasini zorlastirmistir.
Ekonomik ve sosyal yapidan kaynaklanarak miisterilerin (yolcularin) {iriin ve
hizmetlerle ilgili beklentileri siirekli olarak degismektedir. Miisteri tatmininin ve
sadakatinin saglanmasinin yolu diizenli olarak miisteri beklentilerini 6l¢mek ve
misterilerin  beklentileri  dogrultusunda iriin ve  hizmetleri gelistirmeyi

gerektirmektedir (Dursun, 2008: 65).

Hizmet kalitesinin boyutlari; pazarlama arastirmacilar1 tarafindan birgok
farkli hizmet kategorisinde yapilan calismalar sonucu belirlenmistir. Bu farklhi
alanlar; tamir-bakim hizmetleri, perakende bankaciligi, uzun mesafe telefon
hizmetleri, menkul kiymet komisyonculugu ve kredi kartlar1 sirketleridir. Miisteriler
yukarida belirlenen bes boyutu hizmet kalitesini degerlendirmek amaciyla
kullanirlar.  Bu  degerlendirme beklenen hizmet ile algilanan hizmetin
karsilagtirilmasina dayanir. Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki bogluk
hizmet kalitesinin bir Ol¢iimiidiir. Bu anlamda tatmin ya negatif ya da pozitiftir

(Aydin, 2007: 1113).
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Beklenen kalite kavramin1 Sekerkaya'ya gore, "miisterilere sunulacak mevcut
hizmet siirecinden ortaya cikacak olan beklentilerini ifade etmektedir". Kisiden
kisiye, sektorden sektore farklilik gosteren beklenen kalite kavrami, degisik
faktorlerin etkilesimi sonucu meydana gelmektedir. Degisik faktorler dorde
ayrilmaktadir. Bunlar isletmenin miisterilerle iletisimi, isletmenin imaji, miisterilerin
sozli iletisimi ve miisterilerin ihtiyaglar1 seklindedir (Kekeg, 2008: 40-41; Gronroos,
1990: 41).

Sekil 1: Hizmet Kalitesinin Boyutlar1

Soz1i Kisiscl Gegmis
iletisim ihtivaglar Dencyimler

y

Hizmet Kalitesinin Hizmet Kalitesi

Boyutlan .| Beklenen 1. Beklenenlerin

"] Hizmet Astlmas
1. Fiziksel Ozellikler BH<AH(istiin kalitc)
2. Giuivenilirlik R
3. Heveslilik “| 2. Beklcnilenlerin
4. Guvenlik Karsilanmas: BH=AH
5. Empad Algilanan (mcmnun cdici kalitc)
6.1letisim ® Hizmet
7.Ulastlabilirlik 3. Beklenilenlerin
8.inanilabilirlik Karsilanmamasi
9.Yeterlilik BH>AH (kabul
10.Nezaket edilemez kalite)

Kaynak: Eleren vd., 2007: 79.

Eleren ve digerlerine (2007) gore, Sekil 1'de Kisisel ihtiyaglar, gecmis
deneyimler ve sozlii iletisim sayesinde olusan beklenen hizmet ile algilanan hizmetin
karsilastirilmasindan iistiin kalite, memnun edici kalite ve kabul edilemez kalite
ortaya ¢ikmistir. Genel anlamda hizmet kalitesinin sonucunda beklenen ise memnun

edici kalitedir.

Gelisen diinyamizda mallarin gesitliligindeki artisin yanisira, hizmetlerde de
biiyliik bir c¢esitlenme goriilmektedir. Hem hizmetlerin ¢egitlenmesi hem de
isletmelerin sayisindaki artis, rekabeti arttirmakta ve hizmet isletmelerini hizmet

sunusunda farkli olmaya itmektedir. Bir isletmenin rekabet avantaji kazanacagi en
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gecerli yol, rakiplerden daha kaliteli hizmet tiretmek ya da baska bir ifadeyle, tiiketici

beklentilerine cevap verebilmektir.

Algilanan hizmet kalitesi, tiiketicilerin isletmelerden almayi1 arzu ettikleri ile
aldiklar1 hizmeti karsilagtirmalar1 sonucu ortaya c¢ikar. Bagka bir ifadeyle algilanan
hizmet kalitesine, tiiketicilerin beklentileri ile algilar1 arasindaki farkliligin yonii ve
derecesi olarak bakilir. Hizmetten faydalanildiktan sonra elde edilen tatmin diizeyleri

ile ilgili olarak Altan vd., (2003)'e gore sOyledir;

e Beklentilerin karsilanmamasi BH>AH (Kabul edilemez)
* Beklentilerin karsilanmasi BH= AH (Memnun edici)

+ Beklentilerin asilmast BH<AH=(Ustiin Kalite)

Aymankuy (2005)'e gore, hizmet kalitesi yonetimini agiklayacak olursak,
misterilerin beklenti ve ihtiyaglarinin degiskenligini esas alarak, miisterilerin
algiladiklar1 hizmet diizeyini O6l¢menin Onemini savunulmasi anlayisidir. Hizmet
kalitesi yoOnetimi, miisteriyi memnun etmeye yonelik olarak, dogru hizmeti ilk
seferde sunmaya, hata karsisinda hizli bir sekilde telafi edici stratejiler gelistirmeye
ve siirekli iyilestirmeye odakli olmalidir. Insanin en 6nemli unsur oldugunun
farkinda olan bir ydnetim sistemi olarak hizmet kalitesi yonetimi ile isletmeler,

isgorenlerini bu yonde egiterek cesaretlendirmelidirler.

Hizmet sektoriinde teknik kalite (lirliniin islevini yerine getirme yetenegi,
Ornegin bir terminal igerisindeki gorsel panolarin ve Lcd televizyonlar igin ses, renk
ve goriintii niteligi gibi 6zellikler) unsurlarinin yaninda hatta daha da 6niinde olarak
teknik olmayan insan davraniglarina bagli kalite unsurlar1 (terminallerde calisan
gorevli personelin miisteri ile diyalogundaki ses tonu, vurgulamalari, kibarligi v.b.
davranis 6zellikleri) da dikkate alinmalidir. Ciinkii miisteri tarafindan algilanan kalite
diizeyi iizerinde asil belirleyici olan bu teknik olmayan kalite unsurlaridir

(Aymankuy, 2005).
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2.3. Hizmet Kalitesinin Ol¢iim Teknikleri

Hizmet sektoriinde kalite 6l¢iimii, reel sektorde oldugundan daha zordur. Bu

zorlugun nedenlerini (Hemedoglu, 2010: 10) su sekilde agiklamaktadir;

* Hizmet kalitesi sadece verdigi sonucla degil (teknik kalite), ayn1 zamanda

hizmetin verildigi siire¢ (fonksiyonel kalite) ile de degerlendirilir.

* Zamana gore hizmet kalitesi degiskenlik gosterebilir; ¢linkii personelin siirekli

tutarli davranig gostermesini saglamak zordur.

e Hizmet silirecine misteri katilimimmin derecesi, hizmeti sunanlarin Kkalite

tzerindeki kontroliiniin azalmas: demektedir.

* Hizmet kalitesini 6l¢meye yonelik calismalarin hepsinde baslangic noktasi,
hizmet boyutlari araciligi ile herhangi bir miisterinin ihtiyaclarinin ne derece
karsilandiginin belirlenmesidir. Fakat sunulan hizmette, bir hizmetin boyutu onu
onemseyen miisteriler tarafindan begenilmezken; onu dnemsemeyen miisterilerce

begenilebilir. Bunun sonucu olarak da kalite uyusmazlig1 problemi yasanir.

Hizmet kalitesinin Olg¢iilmesinin gii¢cliigii ve Onemi dolayisiyla model ve
gorlislerin ¢esitliliginde birgok kalite Ol¢ciim modeli ortaya ¢ikmistir. Gronroos
(1984)'iin Teknik ve Fonksiyonel Kalite Modeli, Parasuraman vd., (1985)'nin Gap
(Bosluk-Fark) Modeli, Haywood ve Farmer (1988)'in Hizmet Kalitesi Nitelik
(Boyut/Ozellik) Modeli, Cronin ve Taylor (1992)in SERVPERF (Hizmet-
Performansi) Modeli, Brogowicz vd., (1990)'nin Hizmet Kalitesi Sentez Modeli,
Mattsson  (1992)'nin  Ideal Deger Modeli, Teas (1993)%#in Performans
Degerlendirme-Standart ~ Kalite Modeli, Berkley ve Gupta (1994)%in Bilisim
Teknolojisi Uyum Modeli, Dabholkar (2000)'nin Ozellik ve Genel Etki Modeli,
Spreng ve Mackoy (1996)'nin Algilanan Hizmet Kalitesi ve Memnuniyet Modeli,
Philip ve Hazlet (1997)nin Eksen-Oz-Cevre Nitelik Modeli, Sweeney vd.,
(1997)'nin Parekende Hizmet Kalitesi ve Algilanan Deger Modeli, Oh (1999)un
Hizmet Kalitesi-Miisteri Degeri ve Miisteri Memnuniyeti Modeli, Dabholkar
(2000)'in Oncii Etkiler ve Arabulucu Faktérler Modeli, Seth vd., (2005)'in Frost ve

Kumar'in I¢ Hizmet Kalitesi Modeli, Soteriou ve Stavrinides (2000)'in I¢ Hizmet
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Kalitesi-Veri Zarflama Modeli, Broderick ve Vachirapornpuk (2002)'nin Internet
Bankaciligi Modeli, Zhu vd., (2002)'nin Bilgi Teknolojileri Temelli Modeli, Santos
(2003)'iin E-hizmet Kalitesi Modeli, Parasuraman, Zeithaml ve Malhotra (2005)'in
E-S-Qual Modeli olmak iizere konuya iliskin ¢ok fazla arastirma ve Olgek

bulunmaktadir (Kili¢ ve Eleren, 2009: 94-95).

Hizmet kalitesi o0lgme tekniginde en ¢ok SERVQUAL teknigi
kullanilmaktadir ancak bu hizmet sektoriiniin durumuna ve Ozelligine gore
degisebilmektedir. Kiiresellesen diinyada rekabet sartlar1 gittikge sertlesmektedir ve
rekabetten galip ¢ikmak icin miisteri memnuniyeti iist seviyede olmasi gerekir.
Kaliteli hizmet sunabilmek ve miisteri beklentilerini karsilayabilmek i¢in; 6ncelikle,

hizmet kalitesinin ve miisteri beklentilerinin 6l¢lilmesi gerekmektedir (Cat1 ve Agras,

2007: 173).

Hizmet kalitesi Ol¢iimlerinin kii¢lik isletmelerde ii¢c aylik gibi kisa zaman
dilimlerinde yapilip, geri besleme olarak toplanan bilgilerle kontrol ve oOnlemler
alinmasinin ucuz ve ¢ok zaman almayan calismalar olmasina ragmen biiyiik yararlar

saglayacagi aciktir (www.kalder.org ).

A. Parasuraman, V.A. Zeithaml ve Leonard L. Berry (PZB), hizmet kalitesini
o0lgmek icin SERVQUAL adinda 22 maddeden olusan boliimler halinde, ayrintili bir
olcme yontemi kullanilmistir. Iki béliimden olusan SERVQUAL'in birinci
bolimiinde miisterilerin beklentileri, ikinci bdliimiinde ise hizmet veya {irlini
aldiklar1 isletmeden algiladigi hizmet performansi ayni maddeler i¢inde ayri ayri
olciilmektedir.  Olgeklerin  igerisinde tamamen katiliyorum ile kesinlikle
katilmiyorum arasinda degisen yedili Likert olgegi kullanilmistir. Arastirma
sonucunda miigterilerin hizmetten beklentilerinin karsilanmasi diislincesi ortaya
cikmistir. Hizmet kalitesi miisterilerin "istek ve beklentileri ile algilar1 arasindaki

olusan farklilik 6l¢iisii" seklinde tanimlanmistir (Karakaya, 2009: 44).

Cronin ve Taylor (1994)'a gore hizmet kalitesinin kavramsallastirilmasinda
ve Olgiimiinde kullanilan SERVQUAL ile ortaya konulan modelin en iyi tavir olgusu
istiinde kavramsallastirilacagi iddia edilmesine ragmen beklenti performans

karsilastirmasina dayanarak kendi ile gelistigini ileri siiriilmektedir.


http://www.kalder.org
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SERVPERF hizmet kalitesinin kavramsallastirilmasinin en iyi, hizmet
isletmesinin performansinin dl¢iilmesiyle gerceklestirilecegi belirtilmektedir. Model
yapisinin analizi SERVPERF 0lceginin teorik iistiinliigiinii kanitlamaktadir. Bu
degiskenler 5 boyutlu yapida basarisiz olmustur. SERVPERF dlceginin deneysel
degerlendirilmesinin yapildigi ve hizmet endiistrilerinde o0lgegin tek boyutlu
oldugunu belirtmislerdir. Hizmet kalitesi miisteri tatminin 6l¢limii ve miisteri tatmini
satin alma niyeti istiinde hizmet kalitesinden daha giiclii bir etkiye sahiptir. Bu
yizden yoneticiler sadece hizmet kalitesi lizerine odaklanan stratejilerdense toplam
miisteri tatminini vurgulayan programlara ihtiya¢ duyabilirler. Ayrica SERVPERF
Olcegi degiskenleri her hizmet sektoriinde farklilik gosterebilir (Yildiz, 2011: 62).

2.3.1. Kritik Olaylar Teknigi

1954 yilinda Flanagan tarafindan kritik gereklilikleri belirlemek amaciyla
yaptig1 c¢alismalarin sonucunda sosyal bilimlerde kullanilmaya baslanmistir. Kritik
olaylar teknigi genellikle psikoloji, yonetim, egitim, saglik, bilgi sistemlerinin

gelisimi ve miisteri hizmetlerinde kullanilan bir tekniktir.

Kritik olaylar teknigi; miisterilerin kendilerine sunulan hizmete iliskin,
ozellikle tatmin edici ya da o6zellikle tatminsizlik olusturan deneyimleri hakkinda(
kritik olaylar hakkinda) bilgi toplamanin ve bu olaylar1 siniflandirmanin bir yolu
olarak tanimlanabilir. Bu teknikte, miisterinin tatmin oldugu ve olmadigi hizmet
karsilagmalarina iliskin deneyimleri hakkinda bilgiler toplanir. Kisacas1 bu teknik,
misterinin hizmete iliskin deneyimlerine dayali olarak verilerin toplanmasi yoluyla

kullanilmaktadir (Cat1 ve Agrasg, 2007: 163).

Hizmet  kalitesinin  Olg¢iilmesi ve  degerlendirilmesinde  kullanilan
yontemlerden birisi de kritik olaylar yontemidir. Bu yontemde degerleyici ¢alisanlari
is basinda gozlemleyerek onun etkili ve etkisiz yonlerini belirler ve kayit eder. Bu
kayitlar, is sirasinda meydana gelen calisanin basar1 ya da basarisizliklarini
belirleyen olaylardir ve bu calisanin is davranis1 ve calisma kosullart ile ilgili

tanimlamalar1 icermektedir (Ozveren, 2010: 37).
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Kritik olaylar tekniginde hizmet karsilagsmalarindaki tiim olaylar degil,
ozellikle biliyiik 6l¢lide tatmin ya da tatminsizlik meydana getiren olaylar ele alinir.
Bir olayin kritik olay olup olmamasi i¢in normal olaylardan farkli olmasi gerekir,
gorlismecinin goéziinde canlandirabilecegi bir nitelikte olmali, miisteri agisindan
tatmin ya da tatminsizlik olmasi, miisteri ve personel etkilesimini kapsamasi1 gerekir

(Cat1 ve Agras, 2007: 164).

* Kritik olaylarin Toplanmasi (Veri toplama): Kendi kendine doldurma,

Gorlisme, Grup Goriismeleri seklindedir.

* Kritik olaylarin analiz edilmesi (Verilerin Analizi): Veri analizinde miisteriler
ya da personel tarafindan anlatilan kritik olaylar ortak 6zelliklerinden yola
cikilarak kategorize edilir, olumlu ve olumsuz olaylar simiflandirilir. Bu
siniflandirma islemi giivenilir gruplamalar elde edilinceye kadar devam ettirilir.
Veri analizi asamasinit yiiriitmenin en iyi yolu grup olarak c¢alismaktir.
Kategoriler iizerinde fikir birligi % 80 ya da istiindeyse siniflama sisteminin

gilivenilirligi tatmin edici sayilir.
« Kritik Olaylarin Onem Derecelerine Gére Belirlenmesi

e Gelistirme icin Harekete Gecme

Kritik olaylarla ilgili yapilan ¢alismadan bir sonug¢ alinabilmesi i¢in iglemlerin

siireklilik gostermesi gerekir.

2.3.2. SERVQUAL Yontemi ile Hizmet Kalitesinin Olciilmesi

Hizmet kalitesinin 6l¢iimii ile ilgili literatiirde en ¢ok karsilasilan ve boyut
(faktor) yapisi agisindan en gecerli ve igsel tutarlilik yoniinden en giivenilir yontem,
bir pazarlama arastirmasi araci olarak ortaya c¢ikan SERVQUAL yontemidir.
SERVQUAL yontemi sayesinde, isletmelerin sunduklari hizmetlerin yapisinda
yaptiklar1 yenilik ve degisikliklerin hizmet kalitesinin hangi boyutunu hangi seviyede

etkiledigi ve hizmet kalitesini ne derece degistirdigi hesaplanabilir. Bu da yenilik ve
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degisikligin biiylik ¢apta uygulanip uygulanmayacagi gibi isletme i¢in hayati 6nemi
olan kararlarin verilmesinde rehberlik yapabilir. Hizmet kalitesi O6l¢iimlerinin
yapilmasi ile toplanan bilgilerle kontrol ve Onlemler alinmasi miimkiindiir (Ciddi,

2003).

Miisteri memnuniyetinin arttirilmasi ic¢in iriinlerin ve hizmetlerin kaliteli
olmasi ¢ok Onemlidir. Piyasada var olmanin en Onemli geregi kaliteli mal veya
hizmet {retmektir. Kaliteyle ilgili yapilan c¢alismalarin sonuglarinin kalitenin
Olciilebilir olmasin1 gerektirir. Bu dl¢iimler somut mallar i¢in kolaylikla yapabiliriz

ancak bir¢ok faktore bagli olarak olusan hizmetler i¢in daha zor 6l¢iilmektedir.

SERVQUAL miikkemmel bir hizmet kalitesi saglamak icin, miisterilerin
beklentilerini tam olarak karsilama veya beklentilerin iizerine ¢ikmak oldugunu

savunan bir goriistiir (Alnacik ve Ozbek, 2009: 128).

SERVQUAL o6lgegi miisteri bakis acisi ile hizmet sunan firmalarin algilanan

hizmet kalitesini dl¢mek i¢in gelistirilmistir.

SERVQUAL, sunulan hizmete iliskin miisterinin beklentileri ile algilari
arasindaki farki esas alan, fonksiyonel bir iligkinin kurulmasiyla hizmet kalitesini
Olcen bir modeldir. Miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirmesi sirasinda temel
aldiklar1 bes kalite boyutu; fiziki goriiniim, giivenilirlik, heveslilik, giivenlik ve
empati seklindedir (Cat1 ve Agras, 2007: 168; Alniagik ve Ozbek, 2009: 129). Bu bes
boyut miisterilerin biitiin hizmet endiistrileri karsisinda hizmet kalitesini
degerlendirmeleri i¢in her zaman temel kriter olarak ortaya ¢ikmayabilir.
Enstriimanin 6zel bir hizmetle iligkisini belirlemek i¢in ayarlamalar yapmak

gerekmektedir (Alniagik ve Ozbek 129).

1985 yilinda Parasuraman ve Berry tarafindan hizmet kalitesini 6l¢gmek
amaciyla gelistirilen bir anket yontemi olan SERVQUAL, bes ana boyuttan

olusmaktadir. Bunlar soyledir (www.deu.edu.tr/userweb/sabri.erdem);
* Fiziksel Unsurlar; tesis, donanim, personel ve haberlesme imkanlari.

* G@Giivenilirlik Unsuru; verilen s6zli zamaninda ve tam olarak yerine getirme.


http://www.deu.edu.tr/userweb/sabri.erdem
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* Yeterlilik Unsuru; miisteriye yardima istekli olma arzusu ve hizmeti eksiksiz

saglama.

* @Gilivence Unsuru; c¢alisanlarin bilgi diizeyi ve giiven duygusu uyandirmasi.

*  Empati Unsuru; misteriye ozel ilgi.

Asagidaki Tablo 6'da gorildiigii gibi, SERVQUAL Yontemini olusturan 5

faktor (boyut) icerisinde 22 adet 6nerme bulunmaktadir.

W oveor X
Yo Eo £ 2

Tablo 6: SERVQUAL Yontemi ile ilgili Boyut ve Sorular

co Bo w

=

1:Miikemmel isletmeler modern alet ve techizata sahiptir.
2:Miikemmel isletmelerin fiziksel tesisleri (binalar1) gorsel
olarak cekicidir.

3:Miikemmel isletmelerin c¢alisanlar1 iyi giyimli ve temiz
gortiinimlidiir.

4:Miikemmel  isletmelerin  hizmeti  sunmada  kullandigi
materyallerin (goriinlimi, sunulan hizmet tipi ile uyumlu ve

gorsel agidan c¢ekicidir.

5:Miikemmel isletmeler bir sey yapmak i¢in zamaninda, soz
verdikleri gibi yaparlar.

6:Miikemmel isletmeler miisterilerinin sorunlar1 oldugunda
duygularini paylasir ve giiven verirler.

7:Miikemmel isletmeler giivenilirdir (hizmeti ilk anda,
zamaninda yerine getirirler).

8: Miikkemmel isletmeler hizmetlerini, yapmak icin soz verdikleri
zamanda sunarlar.

9: Miikemmel isletmeler dogru kayit tutarlar.
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10:Miikemmel isletmelerin c¢alisanlar1 hizmetlerin ne zaman
sunulacagini miisterilerine tam olarak soylerler.

11:Miikemmel isletmelerin calisanlari miisterilerine hizli hizmet
verirler.

12:Miikemmel isletmelerin calisanlari miisterilerine her zaman
hizmet vermeye istekli ve goniilliidiirler.

13:Miikemmel isletmelerin c¢alisanlar1 asla miisterilerin ricalarini

cevaplamayacak kadar mesgul degildirler.

14:Miikkemmel isletmelerin c¢alisanlarinin davranislari miisteride
gliven duygusu yaratir.

15:Miikemmel isletmelerin miisterileri hizmetle ilgili
islemlerinde giiven hissederler.

16:Miikemmel isletmelerin ¢alisanlar1 naziktirler.

17:Miikkemmel isletmelerin c¢alisanlar1 miisterilerinin sorularini

cevaplayabilecek bilgiye sahip olmalidirlar.

18:Miikemmel isletmeler miisterilerine bireysel ilgi gosterirler.
19:Miikemmel isletmelerin tiim miisterileri i¢in uygun calisma
saatleri mevcuttur.

20:Miikemmel isletmelerin miisterilere kisisel ilgi gosteren
calisanlar1 mevcuttur.

21:Miikkemmel isletmeler miisterilerin c¢ikarlar1 1ile candan
ilgilenirler.

22:Miikemmel isletmelerin  c¢alisanlar1  miisterilerinin  6zel

ihtiyaclarini anlarlar.

Kaynak: Ciddi, 2005.

Carman'a gore Parasuraman ve arkadaslarinin hizmet kalitesi boyutlar1 tiim

hizmetlerde uygulanabilecek kadar genel degildir. Bes adet boyuta daha farkhi

boyutlar eklenmesi gerektigi ihtiyaci vardir. Carman bazi hizmet isletmelerine iliskin
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bilgileri kullanarak, tiim durumlar icin yalnizca heveslilik, maddi degerler ve
glivenilirlik boyutlarinin goriildiiglinii, ancak diger iki boyutun faktdr yapisinda
farklilik oldugunu belirlemistir. Fakat bu farkliliklar faktorleri gegersiz kilacak kadar
biiylik Olciilerde degildir. Yalnizca 6lgegin kullanimi sirasinda dikkat edilmesini

gerektirecek bir yapidadir (Saat, 1999:153).

Ayn1 zamanda Cronin ve Taylor (1994:125-131) Parasuraman ve
arkadaslarinin vardigi sonuclara elestiri yoneltmisler. Beklenen hizmet kalitesi ile
performans kalitesinin farkinin hizmet kalitesinin 0Ol¢limiinde temel oldugu
seklindeki kanitlarin ¢ok az oldugunu one siirmiisler ve hizmet kalitesi 6l¢limlerini,
SERVPERF'le birgok kez test etmis ve gelistirmislerdir. Bunun yani sira
SERVQUAL'de hizmet kalitesin etkinlik, miisteri tatmini ve satin alma siirecinde

nedensel iliskilerinin varligin1 gésteren pek az kanit oldugunu o6ne siirmiislerdir.

SERVPERF (sadece-performans) modeli Brady vd., (2002), Babakus ve
Boller (1992), Boulding vd., (1993), Cronin ve Taylor (1994) ve Oliver (1993)
tarafindan yapilan arastirmalar da SERVQUAL'den daha istiin oldugu goriisiini

destekleyen sonuglar ortaya koymuslardir (Dursun ve Cerci, 2004: 3).

2.3.3. SERVPERF Teknigi

Cronin ve Taylor'un SERVQUAL tekniginin sadece performansa iliskin
Olciilerini temel alarak, SERVQUAL'e alternatif olarak gelistirdikleri bir 6l¢iim
teknigidir. Oncelikle SERVQUAL'in eksiklerini belirleyip, sadece performans

kriterlerinin temel almislardir.

Bunun yani sira hizmet kalitesinin 6l¢limii ile ilgili ¢calismalarin devaminda,
bilimsel anlamda SERVQUAL dlcegine yonelik elestiriler sonucunda ortaya g¢ikan
dlceklerden en dnemlisi SERVPERF 6l¢egidir (Ozveren, 2010: 36).

Hizmet kalitesini diger Ol¢iim araglarindan daha iyi Olgtiigiinii
savunmuglardir. SERVQUAL' deki 22 algilama O6nermesi kullanilmaktadir.
SERVQUAL'e alternatif bir teknik olarak ortaya cikmistir. SERVQUAL o6l¢eginde



42

bulunan 5 boyutu kullanmiglardir. SERVPERF Performansa dayali 6l¢iim modeli

olarak da adlandirilabilmektedir.

Cronin ve Taylor (1992) gelistirdikleri modelle miisteri tatmini kavramini
gliindeme getirmislerdir ve miisterilerin her zaman yiiksek kalitedeki iiriinleri
almayacaklarin1 fakat yiliksek tatmin saglayan hizmeti tercih edeceklerini ifade
etmislerdir. Algilanan hizmet kalitesi; hizmet sunumu sirasinda belirli bir an igin,
misterinin degerlemesi sonucunda olusan algisidir. Miisteri tatmini; duygusal ve
benzer faktorleri iceren bir siirecle olusan dogal bir tecriibedir. Performans temelli
Ol¢iim sonucu elde edilen tiiketici tatmininin hizmet kalitesinde oldugu gibi anlik bir
kavram olmayip tiiketicinin uzun donemli hizmet kalitesini gosteren daha iyi bir

gosterge oldugunu savunulmaktadir (Giizel, 2006: 138).

SERVPERF modeliyle ilgili olarak literatiirde hizmet kalitesi Ol¢iimiini
degerlendiren oldukc¢a cok arastirma bulunmaktadir. Ornek olarak ifade edilecek
olursa; Nadiri ve Hussain (2005), Kuzey Kibris otellerinde algilanan hizmet kalitesi

SERVPEREF ile o6l¢lilmiistiir.

Paylan (2007: 28)'a gore Cronin ve Taylor, Parasuraman ve arkadaslarinin
algilanan hizmet kalitesini tutuma, tatmini de 0&zel bir isleme bagli olarak
tanimlamasinin hatali sonuglar doguracagini agik¢a belirtmislerdir. Cronin ve Taylor,
hizmet kalitesi O6l¢eginin beklentiler kismin1 kullanmayarak sadece algilar kismini

kullanmislar ve bunun icin 6l¢iimlerine SERVPERF adim1 vermislerdir.

SERVPERF, miisterilerin beklentilerini dikkate almadan sadece hizmete
iliskin algilamalar1 {izerinde odaklanan bir aragtir. Ama biliyoruz ki insan

algilamalar1 beklenti silizgecinden gectikten sonra gerceklesmektedir (Cat1 ve Agras,

2007: 171).

SERVPERF ile ilgili yapilan arastirmalara bakacak olursak soyle
siralayabiliriz; Angur vd., (1999) SERVPERF ve SERVQUAL o6lgeklerini
karsilastirdigi calismasinda kesifsel faktor analizi sonucunda her iki 6lgegi de bes
boyutlu bulmasina karsin, dogrulayict faktér analizinde ayni sonuca ulasilamamistir.

Cui vd., (2003) calismasinda SERVPERF'i iki boyutlu (1. fiziksel goriinim ve 2.
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digerleri) SERVQUAL'i ise ii¢ boyutlu (1. fiziksel goriiniim, 2. empati ve 3.

glivenilirlik) bulmustur.Bu sonuglara gére SERVPERF ile SERVQUAL modeli

farkli boyutlarda ayrigsabilmektedir. Zhou (2004) ise empati yanit verebilirlik,

glivenilirlik-giivence ve fiziksel goriinim olmak iizere SERVPERF o6l¢eginin ii¢

boyutlu bir yap1 oldugunu tespit etmistir. (Biilbiil ve Demirer, 2008, 183).

Ayrica ge¢mis yillarda yapilan SERVPERF calismalar1 asagidaki tablo 7'de

sunulmustur.

Tablo 7: Hizmet Sektoriinde SERVPERF Olgegini Inceleyen Calismalardan

Ornekler

Cat1

2003

"Ulasim hizmetlerinde hizmet kalitesi ve bir uygulama" konulu ¢alismay1
Cumhuriyet  Universitesindeki 304  dgrenciye anket uygulanarak
SERVPERF modelinden faydalanilmistir. 5'li likert 6l¢egi kullanilmis olup
anket 30 adet dnermeden olusmaktadir. Cumhuriyet Universitesine ulasim
hizmeti sunan araglarin hizmet kalitesini, Ogrencilerin algilarina gore
belirlemek, ogrencilerin minibiis ve otobiisteki tercihlerinde etkili olan
faktorlerin tespit etmeye calisilmigtir. Sonuglari ise 6grencilerin sunulan
ulagim hizmetini kaliteli bulmamakta ayrica Otobiis soforlerinin daha ¢ok

trafik kurallarina uydugu ortaya ¢ikarilmistir.

Jain ve Gupta

2004

"SERVQUAL' in SERVPERF' e karsilastirilarak Hizmet Kkalitesinin
Olciilmesi" isimli calismalarinda ikisinin de yaygmn kullanilan &lgekler
olmasina ragmen hangisinin daha iyi bir 0Ol¢ek oldugu tam olarak

netlesmedigini belirtmislerdir.

Firdaus

2005

"Yiiksek Ogretim sektoriinde ideal hizmet kalitesini bilesenlerinin
arastirilmasinda HEdPERF't SERVPERF ile Kkarsilastirilarak o6l¢lilmesi
arastirmasinda, Yiiksek oOgretim Olgmek i¢in gelistirilen HEdPERF'in
hizmet kalitesi boyutlarini ortaya ¢ikarmak igin yapilmistir. Birincil hedef
HedPERF'in hangi boyutlarda SERVPERF 6l¢eginden daha iistiin oldugunu
arastirmaktir. Giivenilirlik ve gecerlilige bakilarak yapilan aragtirmada
boyutlar olusturulamadiginda HedPERF'in SERVPERF'e goére daha iyi

varyans gosterdigi goriilmiistiir.

Ayrosa ve

Cerchiaro

2006

"Brezilya ve Ingiltere'de Hizmet Kalitesi Algilamalarinin Karsilastirilmasi1"
caligmalarinda Cronin ve Taylor tarafindan gelistirilen SERVPERF'in
Brezilya ve Ingiltere'deki ayni endiistrilerde (bankalarda) uygulanip
uygulanilmayacagim anlamak amaciyla yapilmistir. Bankalar tarafindan

saglanan hizmet algilamalarinda iilkeler arasinda farkliliklarin oldugu
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goriilmiistiir. Ulkeler arasinda saglanan servisle; hizmet kalitesinin genel
algilanmas1 arasinda, miisterinin tatminligi arasinda, gelecekte satin alma
niyetleri arasindaki iliskilerde farkliliklarin oldugu tespit edilmistir.
Brezilya yapisinin Parasuraman'in (1988)'deki SERVQUAL yapisiyla
hemen hemen ayni yapida oldugu anlasilirken, Ingiltere &rneginde iic
faktorden olusan boliimsel bir yapt oldugu ve diger kiiltiirlerle tam uyum

saglamadigi ortaya ¢ikarilmigtir.

Burch, Rogers
ve

Underwood

2007

"SERVPERF Aragtirilmasi: Hizmet Kalitesi iligkilerinin ayni tarzdaki arag
kiralama endiistrilerinde 6nem performansina gore deneysel incelenmesi”
isimli c¢aligmalarinda; kiralama firmalarinda hizmet kalitesi boyutlarini
ayirmak, tanimlama ve 6l¢mek amaciyla yapilmis bir ¢alismadir. Hizmet
kalitesi 6lgmek amaciyla SERVPERF o6lgeginden faydalanarak, kiralama
hizmetlerinde uygulanabilirligini incelenmistir. Olgegin giivenilirlik ve
gecerlilik degerlendirilmesi yapilmis, Kiralama hizmetlerinde 6ne ¢ikanlar

"pratiklik ve kullaniciyla ilgili yonler" ortaya ¢ikarilmistir.

Biilbiil ve

Demirer

2008

"Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modelleri SERVQUAL ve SERVPERF'in
Karsilastirmali  Analizi" baslikli arastirmada; hizmet Kkalitesi Olgiim
modellerinden SERVQUAL ve SERVPERF'in giivenilirligi ve gecerliligi
sinanmis, modellerin boyutsal olusumlari ve hizmet kalitesini Slgmede
hangisinin daha giiclii oldugu arastirilmistir. Sonucunda SERVQUAL ve
SERVPERF modellerinin istatistiksel olarak gegerli ve giivenilir oldugunu
ve SERVPERF modelinin hizmet Kkalitesinin boyutlarini agiklamada
SERVQUAL modeline gore kismen daha gii¢lii oldugunu tespit edilmistir.
Ayrica SERVPERF modelinin tek boyutlu olmadigi, SERVQUAL modeli

gibi bes boyuta sahip oldugu goriilmiistiir.

Cengiz

2008

"Universite Egitimi Hizmetlerinde Algilanan Hizmet Kalitesine Gére Pazar
Béliimlendirme: Karadeniz Teknik Universitesi iktisadi ve Idari Bilimler
Fakiiltesi Ornegi" konulu calismada 372 &grenci calismaya katilmis ve 24
onermeden olusan yargilar icin 5'li likert dlgegi kullanilmistir. Algilanan

hizmet kalitesini 6l¢gme amagli yapilmig bir ¢alismadir.

Tirk

2009

"Denetim firmalarinin sundugu hizmet kalitesi, miigteri tatmini ve sadakati:
SERVPERF o6l¢egi adli ¢aligmasiyla" miisterilerin hizmet kalitesini
degerlemekte kullandig1 22 hizmet kalitesi degiskeni, 5 boyuta indirgenerek
kullanilmigtir. Boylece denetim firmasi miisterilerinin algiladiklar1 hizmet
kalitesi tespit edilmistir. Arastirma sonuglarina goére; denetim firmasi
miigterilerinin algiladiklar1 hizmet kalitesinin miisteri tatminini anlamli ve

pozitif olarak etkiledigi tespit edilmistir.
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"Hizmet Kalitesinin Olciimlenmesi ve Havayolu Yolcu Tasimacilig
Sektoriinde Karsilagtirmali Uygulanmasi” SERVQUAL ve SERVPERF
Yildiz 2011 | olgekleri kesifsel faktor analizine tutulmustur. Giivenilirligi ve gegerliligi
bir kez daha dogrulanmistir. 5'li likert Olgegi ile Olgiimlenmislerdir.

SERVPERF'in tek boyutlu olmadig1 ortaya ¢ikarilmistir.

Hizmet kalitesi Ol¢iimiinde havayolu tasimaciliginda yolcularin hizmet
Yildiz ve

Erdil 2011 | kalitesi algilarinin SERVQUAL ve SERVPERF'le mukayese ederek
rdi

aragtirma yapmiglardir.

2.3.4. Diger Teknikler

Hizmet kalitesinin isletmeler acisindan hayati 6nem tasiyor olmasi, konuya
iliskin yogun arastirmalar1 da beraberinde getirmistir. Hizmet kalitesini dlgmeye
yonelik birgok teknik gelistirilmesine ragmen en yaygin olarak kullanilani
SERVQUAL'dir. Hizmet kalitesi her ne kadar miisteri degerlendirmesi sonucu
ortaya cikacak olsa da, kalitenin arttirilmasi isletmenin i¢ ¢evresindeki faaliyetleri ve
dis ¢evreyle olan iletisim becerileri ve cabalariyla ilgilidir. Hizmet kalitesine iliskin
aragtirmalar daha kapsamli bir sekilde tasarlanmasi, miisterilerin hizmet kalitesi
degerlendirmelerini belirledikten sonra hizmetlerin vaat edilen standardi verememesi
durumda bunun nedeni isletmenin i¢cinde aranmali ve yoOneticilere uygulamaya

yonelik ¢oziimler sunulmalidir ( Yesilada ve Direktor, 2008: 271).

Hizmet sektoriinde SERVQUAL teknigi temel alinarak kalite Ol¢iim
teknikleri gelistirilmistir. Bunlardan bazilar1 Lodgserv, Lodqual, Yapisal Esitlik
Modeli, Analitik Hiyerarsi Siireci, Holserv, Dineserv, Histoqual, Libqual, Holsat,
Hizmet (Linjefly) Barometresi, Istatistiksel Yontemler, Benchmarking, Grup

Miilakat Yontemidir (Aydin 2007: 1112; Kilig ve Eleren, 2009: 97).



46

III. BOLUM
ULASIM SEKTORU VE TERMINALLER
3.1. Ulastirma Sektoriine Genel Bir Bakis

Ulastirma kelime anlami olarak "yiiklerin ve yolcularin bir yerden baska bir
yere iletilmesi" diye tanimlanir. Ulastirma fiziksel bir birimin uzay-zamanda bir
baslangi¢ noktasindan uzay zamanda bir varis noktasina yer degistirmesi olarak da
tanimlanmaktadir. Ayrica ulastirma bireysel bir faaliyet ve sosyal bir hizmet ve

biiyiik bir endiistridir ( TUSIAD, 2007: 36).

Ulasgtirma; toplumun ekonomik, sosyal ve kiiltiirel etkinliklerinin tiirevi
olarak ihtiya¢ duyulan bir hizmettir. Ana ulastirma tiirleri; demiryollari, havayollari,
karayollari, denizyollar1 ve boru hatlaridir. Baska bir tanimla ulastirma; tarim,
sanayi, ticaret, turizm veya ekonomik amaci olmayan gezi, kiiltiir transferi, kolay

ulasim imkanlar1 vb. aktivitelerin vazgecilmez bir unsurudur ( Sasmaz, 2008: 1).

Ulastirma tarihi endiistri devrimime kadar olan ve insan, hayvan ve riizgar
glicline bagimli olunan ve endiistri devriminden sonraki buhar, ¢elik, elektrik ve
makinelerin kullanildig1 olmak {izere iki ayr1 donem olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Ulastirmanin bilinen tarihi M.O. 7.000 yillarina kadar uzanmaktadir. Insanoglu ilk
olarak hayvanlar1 tasimacilikta kullanmislar. M.O. 2.000'de atlarin evcillestirilmesi
ile tasimacilik ve yolculukta kullamldigi bilinmektedir. M.O. 3000 yillarina ait
aragtirmalarda ulastirmada 6nemli bir icat olan tekerlege rastlanmistir. Yontma Tag
Cagindan baslayarak insanlar; avladigi hayvan ve kaya parcgalar1 gibi bazi gerecleri
tasima ihtiyaci duymuslardir. Siimerlere ait kazilarda kizak ve arabalar bulunmustur.
Tekerlek icat edilmis arkasindan yerini arabalarin icadi almistir. M.O 3000'lerde
Stimerlilere ait tekerlekli arabalara rastlanilmistir. Bunu izleyen yiizyillarda araba,
savag alanlarinda fetih araci olarak kullanilmistir. Tasimaciligin gelisiminde yollarin
biiyiik 6nemi vardir. Ornegin Romalilar yollar1 merkezi otoritenin bir giicii olarak

gormiislerdir ( TUSIAD, 2007: 36).

Diinyada ulastirma faaliyetlerinde 19. yiizyilda demiryolu tasimaciliginin

insanlar i¢in olduk¢a Onemli oldugu gorilmektedir, gerek yiik gerekse insan
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tasimaciliginda en fazla kullanilan yollardan biri demiryolu tasimaciligiydi, hem
glivenli ve rahat olmast hem de az maliyetli olmasi demiryolu tagimaciliginin tercih
nedenleri arasindaydi. Ulasim ve tasimacilik genel olarak zirai frilinler
tasimaciliginda kullanilmaktaydi. Insanlarin kisisel amacli yani seyahat etmek,
gezmek icin ulastirmaya cok fazla talebi yoktu. Iginde bulundugumuz yiizyilda ise
ulastirma kavrami olduk¢a degismistir. Ulastirma araglarinin artmasi, ozellikle de
kisisel araglarin yaygin olarak kullanilmaya baslanmas:i ulastirma sektoriinii
etkileyen en 6nemli degisimlerin yasanmasina neden olmustur. Ulastirma sektoriiniin
degisime wugramasi insanlarin yasam tarzlarinda da belirli degisimlere neden
olmustur. Eskiden, insanlar ulastirmayi goéz Oniinde bulundurarak toplu yerlesim
alanlarini tercih ederlerken artik ulasim araglarinin verdigi rahatlikla sehir disinda da

yerlesmeye, ¢alismaya ve okumaya da baslamislardir (Batur: 2008: 12).

Tiirkiye'de hizmet sektoriine baktigimiz zaman 1980'li yillardan sonra
ticaretin serbestlestirilmesi yoniindeki egilimlerin de etkisiyle 1990'lh yillara kadar
% 5.1'lik bir bliylime gorilmiistiir. 1990-1998 yillar1 arasinda ise, yilda ortalama

% 5.4 oraninda biiylimiistiir.

Ulkemizin hizmet ihracat gelirlerindeki en 6nemli kalem turizmdir. Turizm
gelirlerini uluslararast anlagsmalarin % 9'luk kismina sahip olan insaat ve
miiteahhitlik firmalar1 izlemektedir. Uciincii onemli kalem ise ulastirma sektoriidiir.
Ulagtirma, giinliilk hayatin devaminda temel islevleri olan bir hizmet tiiriidiir. Esya
ve miisterinin bir yerden bagka bir yere taginmasi olay1r insanoglunun ortaya ¢iktigi
tarihe kadar uzanir. Ekonomilerin destegi ve itici giicii ulastirma sektorii, son
donemde biitiin diinyada gerek hacim, gerek yap1 itibariyle biiylik gelismeler
gOstermistir. Bir yandan sanayinin yayginlagsmasi ve diinya ticaretinin genislemesi,
diger yandan basta i¢ ve dis turizm olmak iizere ¢esitli nedenlerle insanlarin daha ¢ok
seyahat etmeleri ve kitle tasimaciliginin ivme kazanmasi daha emin, ucuz ve hizh
ulastirma araglari yapma ve kullanma teknolojisinin gelismesine yol agmistir. Diger
iilkelerde oldugu gibi Tiirkiye'de de, hizmet sektoriinde ulagimin 6nemi yiiksektir (

www.akademikbakis.org).

Ulasim sektorii hizmet icinde yer alir. Hizmetin iiretimi ve tiiketimi genellikle

aynt anda olur. Hizmetler depolanamaz. Sektorlerin ihtiyacini karsilayacak kadar


http://www.akademikbakis.org
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uretilmelidir. Yeterli olmamasi durumunda, hizmetin aksamasina, fazla olmasi
durumunda israfina neden olmaktadir. Ulastirma sektoriinde ihtiyacin altinda veya
cok stiinde kapasite yaratilmasi, kaynaklarin tam ve etkin kullanimini

engellemektedir (Demir, 1997: 10).

Ulastirma sektorii iktisadi, sosyal ve kiiltiirel alanlardaki gelismelere paralel
olarak ortaya ¢ikan yolcu tasima talebini karsilamak amaciyla ortaya ¢ikan bir
sektordiir. Ulasim sektdrii biitlin diger sektorlerin de gelismesine hem olumlu hem de
olumsuz olarak destek veren bir sektordiir. Ulkemizde karayolu ulasim sektdriinde
biiyime ve gelismeler; demiryolu, denizyolu ve havayoluna oranla daha hizh
gelismistir (Giiltekin, 2004, 41). Karayollar1 iistlendigi fonksiyonlar itibariyla ¢ok
onemli bir hizmet sektoriidiir. Sektor, Tiirkiye Gayri Safi Yurt Ici Hasilasina yaptig
katki1 bakimindan, 2000 yilina kadar tarim, sanayi ve ticaretten sonra dordiincii
siradayken, 2000 yilinda tarimin Oniine gegerek tiglincii siraya yiikselmistir.
Ulastirma sektdriiniin GSY1H'ya yaptig1 katk, siirekli bir artis egilimi gosterip, 2002
yili itibariyle %15,1'e yilikselmistir. Bu pay ile sanayi %?25,4 ve ticaret %?20,3
sektorlerinden sonra gelmektedir (DPT, 2004: 8).

Ulasim sektoriinde ¢ok fazla arz ve talep olmasina ragmen, yerli literatiirde
yeteri kadar akademik calisma yapilmadigi goriilmektedir, Ancak yabanci literatiirde
ulasim sektori ile ilgili yeterli akademik ¢alismanin yapildigini gérmek miimkiindiir.
Ulasim hizmetleri ile ilgili yerli ¢calismalar sunlardir; Kara (1998), kent i¢i ulagimda
kullanilan araglarin siiriiciileri {izerine arastirma gibi ¢aligmalar yapilmistir. Ayrica
Kara (1998), Otobiis isletmelerinin isletme islevlerini uygulama basaris1 {izerine
yapmis oldugu arastirma sonucu; 16 Otobiis Isletmesi'nin miisterileri ¢ekme
sebeplerinden %38 kaliteli hizmet, %38 ise nitelikli personel oldugu, %13
terminallerin, %6 araglarin liiks olmasi, %5 ise isletme ismini belirtmislerdir. Tan
(2004) ise, dinlenme tesislerinde mevcut sorunlart saptamak ve miisterilerin tatmin
diizeylerini arttirmak amaciyla bir calisma gergeklestirmislerdir. Duman ve digerleri
(2007), Karayolu yolcu tasimaciliginda hizmet kalitesini, miisteri memnuniyeti ve
miisteri sadakati algilarin1 saptamak amaciyla bir g¢alisma gergeklestirmislerdir.
Alnmiacik ve Ozbek (2009), otobiis isletmelerindeki 6grencilerin, otobiis ile yolcu

tasimaciligi  yapan bir isletmeden bekledikleri hizmetin kalitesini 6l¢meyi
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amaglamislardir. Bunlarin disinda Temiz (2010) terminal alanlarinin yer se¢im
oncesi ele alirken onlar1 konumu, erisilebilirlik, alan biiyiikligi, i¢ trafik diizeni ve

cevresel yapi1 kissaslarint dikkate alarak incelemistir.

Yabanci literatiirde ulagim hizmetlerinde kalitenin 6l¢iilmesi ile ilgili yapilan
calismalar; Abdulrahman ve Ahmad (2003), Kuala Lumpur'daki otobiis
terminallerinin yapisi, fiziksel agidan biiyiitiillmesi, Iyi planlanmis ve yonetilen
otoblis terminaline katalizor olarak hareket edecek sosyal ve ekonomik ¢evresindeki
alanlarin gelistirilmesi konusunda calisma yapmistir. Tanaboriboon ve digerleri
(2005) Vietnam'in Hanoi sehrindeki otobiis hizmetlerinin analiz edilmesiyle ilgili
calismada otobiislerin hizmet kalitelerini arttirilmasi gerekliligi ortaya koymuslardir.
Hanaoka ve Qadir (2006), Bangkok'daki yolcularin otobiis yolculuklarindaki hizmet
kalitesi algilarinin belirlenmesi, terminallerdeki bekleme siirelerinin azaltilmaya
calisilmasi, performans ve seyahat giivenliginin gelistirilmesi hususunda g¢alismalar
yapmislardir. Bu calismalarin disinda Gromule (2008) Letonya'daki Riga yolcu

terminalinin hizmet kalitesini belirlemeye yonelik ¢alisma ger¢eklestirmistir.

Ekonomimize 6nemli etkisi olan ulastirmaya katkisi olanlarin dikkat etmesi

gereken hususlar Kara ve Tokat'a gore sunlardir (www.sbe.dpu.edu.tr);
e Ulastirma bir hizmettir.

* Ulastirma sektoriinde toplam maliyet igerisinde, sabit maliyetlerin pay:r oldukca

yiksektir.

¢ Ulastirma sektoriiniin en Onemli Ozelliklerinden biri de ulastirma sisteminin,
iilkenin ekonomik, sosyolojik ve siyasal yapisina yon verme, sekil verme etkisine

sahip olmasidir.

* Ulastirmada yapilan yatirimlar sadece kar ya da zarar Oolgiitlerine gore

degerlendirilmez ya da yatirim karar1 sadece kar beklentilerine gore verilmez.

Haldenbilen (1996)'a gore ekonominin en temel unsurlarindan biri olan
ulastirma hizmetleri ¢esitleri; karayolu, demiryolu, havayolu ve denizyolu olarak

ayrilmaktadir. Sirasiyla bu hizmetleri sdyle tanimlayabiliriz;


http://www.sbe.dpu.edu.tr
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Havayolu tagimacilig: ticari bir amacgla, hava araglariyla tarifeli veya tarifesiz
olarak yolcu, yiik ve postanin taginmasidir. Havayolu tasimacili§i yapan havayolu
isletmelerinin biiylikliikleri; yiizlerce ucaktan olusan filolariyla giinde binlerce sefer
yapan ¢ok biiylik havayolu isletmelerinden, kiigiik tek bir ucakla yilin sadece belirli
aylarinda operasyon yapan havayolu isletmelerine kadar cok genis bir yelpazeyi
barindirir. Ayni zamanda hava tasimaciligi sektorii; havayolu tasimacilig,
havaalanlari, hava seyriisefer ve hava trafik kontrol hizmetleri, yer ve ikram
hizmetleri, egitim, bakim, ilgili alt ve iist yapilar ve diger havacilik faaliyetleri ile
biitiin bu faaliyetlerin uluslararasi kurallara gore koordinasyonu ve denetimini

kapsamaktadir ( Sarilgan, 2007: 3-4).

Demiryolu hatlar1 ise, ticaretin 6nemli gelismeler kaydettigi 18. ve 19. yiiz
yillarda kirsal kesimi bati diinyasinin goreceli olarak endiistrilesmis {ilkelerine
hammadde ve tarimsal {iriinlerin taginmasi amaciyla, zamanin en giizel kara tagima
araci olarak, tarimsal {iriinlerin ve bazi madenlerin tasinabilmesi i¢in insa edilmistir.
Ulkemize demiryolunun girisi Ingiltere ve Almanya'nin onciiliigiinden olmustur

(TUSIAD, 2007: 115).

DPT (2011)'e gore 2009 verilerine gore demiryollar1 ile ii¢ buguk milyona
yakin insan yolculuk yapmis ve on milyon tona yakin yurt i¢i ve yurt dist yiik
tasimasi gerceklesmistir. Havayollar1 ile kirk milyona yakin insan yolculuk yapmis
ve deniz yollar1 ile yliz milyon tona yakin yurt i¢i ve yurt disi1 yiikk tasimasi

yapilmistir.

Denizyolu tasimaciligi, Tiirklerin Anadolu'ya girmesiyle baslamistir. Ipek
yolu sayesinde denizlere egemen olan Tiirkler, deniz ticareti ve nakliyatina
baslamiglardir. Denizyolu tasimaciliginin temel alt yapi1 elemanlar1 gemi ve
limanlardir. Hem sanayinin ihtiya¢ duydugu hammadde ve yatirim mallarinin hem de
bitmis iriinlerin taginmasinda yiikleri bir seferde biiyiik miktarlarda tasima 6zelligi
ve tasima maliyetinin daha ucuz olmasi denizyolunun en biyik 6zelligidir

(TUSIAD, 2007: 142).

Ulkemizin ithalat ve ihracat tasgimalarinin yaklasik %90'1ina yakin bir béliimii

deniz yolu ile yapilmaktadir. Ulkemizde Istanbul ve Marmara'nin bir béliimii gibi
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mahalli yerlerin disinda yolcu ve ara¢ tasimaciliginda denizyolunun kullanilmadigi

goriilmektedir (DPT, 2006).

Ulastirma hizmetlerinin karsilastirilmalarinda en "hizi" olan ulastirma
sektorii havayolu ve deniz yolu olarak goriiliirken iken, karayolu ve demiryolu
digerlerine gore daha diisiik hiza sahip olarak goriilmektedir. "Enerji tiilketiminde" en
cok paya karayolu ve havayolu hizmetleri sahip iken, denizyolu ve demiryolu
payinda ise enerji tiiketimi daha az olmaktadir. En sik ulasim agina sahip karayolu
olarak goriilmekte olup; ayrica "ilk yatirim maliyeti" ve "isletme maliyeti" agisindan
karsilastirildiginda, karayolu ulastirmasinin ¢ok daha ucuz oldugu ortaya ¢ikmaktadir

(Haldenbilen, 1996).

Devlet Planlama Teskilat1 (2005)'e gore yolcu ulasiminda baslangi¢ ve varis
noktalar1, yiik tagimaciliginda ise iiretim ve tiilketim noktalar1 arasinda aktarmasiz bir
ulasim olanag1 vermesi, tasima kapasitesi ve gilizergdh se¢iminde esneklik saglamasi,
parca yiiklerin daha kolay ve belli mesafelere kadar daha hizli taginabilmesi karayolu
tasimaciliginin 6nemli bir 6zelligidir. Bunun disinda aktarmali tagimanin séz konusu
oldugu demiryolu, denizyolu ve havayolu tasimacilig1 alanlarinda tamamlayici bir tiir
olmasi nedeniyle tiim diinyada karayolu tasimacilig1 diger tagima tiirlerine gére daha
hizli bir gelisme gostermektedir. Yillara gore ulastirma sektoriinde karayolunun pay1

Tablo 8'de Sahbaz ve Yiiksel (2008: 199) ve TCDD (2010)'a gore soyledir;

Tablo 8: Tiirkiye'de Ulastirma Sistemlerine Gore Yolcu Tasima Oranlar1 (%)

Yillar Karayolu Demiryolu Denizyolu Havayolu
1950 50,3 42,2 7,5 0
1960 72,9 24,3 2 0,8
1970 91,4 7,6 0,3 0,7
1980 94,7 4,6 0,2 0,5
1990 96,6 2,5 0,1 0,9
2000 96 2,2 0 1,8
2002 96 2,3 0,1 1,6
2008 97,9 1,7 0.4 "
2009 97,9 1,6 0,3 *

* Sivil Havacilik tarafindan derlenmesi devam etmektedir.
Kaynak: TCDD, 2010: 6.
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Ulkemiz ulasiminda karayolu onemini korumakla birlikte 6zel havayolu
sirketlerinin piyasaya girmesiyle ve hizli tren projeleri ile demiryolu ve havayolu
gelisimi de mevcuttur. Tabloya gore; Karayolunda 1950'den 2009 yilina kadar yolcu
tasima oranlarinda yiikselme olmus ve bu yolcu tasima oranlart %97,9'luk orana
ulagmistir. Son yillarda demiryolu, havayolu ve deniz yolunda ise oransal azalma

gorlilmektedir.

Ulastirma sektoriine her gegen giin artan bir talep vardir. Ulastirma sektorii
son 5 yil i¢inde iilke gayrisafi yurt i¢i hasilasina ortalama %14 katkida bulunmustur.
Tiirkiye ekonomisinde Onemli bir yere sahip olan Ulastirma Sektoriindeki talep,
yaklasik %8 gibi 6nemli oranda artmistir. Bu biiylimenin i¢inde karayolu ulagimi i¢in
yillik talep %7.6, demiryolu tasimacilig1 talebi yillik %2, deniz yolu tasimacilig1 i¢in
%S5 artis gosterirken, hava tasimaciligindaki talep ise yillik %16'dan fazla bir artis
gostermistir (SHGM, 2010: 27).

3.2. Karayolu Ulastirma Hizmetleri
3.2.1. Karayolu Ulastirmasi ile ilgili Genel Tanimlar

Devlet Planlama Teskilati'na gore karayollarinin yapim amaci kirsal alandaki
kapali ekonomilerin pazar ekonomisine agilmasi, iiretimlerin arttirilmasi, bdlgelerin
disina aktarilmasi ve ulasilamayan kirsal alanlara ulagmak amaciyla yapilmaya

baslanmistir (Demir, 1997: 57).

Cumbhuriyetin ilk yillarinda karayollarinin yok denecek kadar az olmasi
motorlu tasitlarin azligi, bunun disinda Tiirk ekonomisinin g¢ok kiiciik olmasi ve
sanayinin gelismemesi karayolu yolcu ve yiik tagimaciliindan s6z edilememesine
neden olmustur. Ancak son zamanlarda Tiirk ekonomisinin giiclenmesi ile birlikte,
yeni boliinmiis yollarin yapilmasi, otoyollarin hizla artmasi, tasit ve otobiislerin
artmas1 karayolu yolcu ve yiik tasimacilifinda hizi ve giliveni arttirmistir

(Haldenbilen, 1996: 3).
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Ulasim sektoriindeki en biiylik yatirimlar kara tasimaciliginda yogunlasmistir.
Tirkiye Avrupa'nin en biliylik kara tasimaciligi filolarindan birine sahiptir.
Tiirkiye'deki karayollarinin uzunlugu Ulastirma Bakanligi Karayollart Genel
Miidiirligii'niin 01.01.2012 verilerine gore; 65.049 km'ye ulasmis olup, bunun 2.119
km.si otoyoldur. Asya ile Avrupa'yi baglayan karayollar1 sistemi gerek firlinlerin
gerekse kisilerin bu iki kita arasinda tasinmasinda ©6nemli rol oynamaktadir.
Uluslararast karayolu tasimaciligt filosu yaklasik 25.000 ara¢ ve 1.000 firmadan
olusmaktadir ( Avci, 2006: 100; KUGM, 2012 ).

Tiirkiye Otobiisciiler Federasyonu'nun (TOF) hazirlamig oldugu karayolu
yolcu tagimaciligr raporuna gore sektordeki toplam otobiis sayisi 36.775'e, yapilan
toplam yatirim 9 milyar dolara ve yillik tasinan yolcu sayis1 242 milyona ve il i¢i 100
km'e kadar tasinan yolcu sayist yillik 600 milyona ulagsmistir. Karayolu yolcu
tasimaciligindaki toplam otobiis firmasi sayis1 1.615'e ulasmis olup yillik cirosu 4

milyar dolar olmustur (www.tof.org.tr).

KUGM (2012) ve TUIK verilerine gore iilkemizde karayollarindaki tasit ve

yolcu sayilari tablosu asagidaki gibidir;

Tablo 9: Karayollarindaki Tasit ve Yolcu Sayilari

2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011

Tasit
Sayis1 (adet/ 51664 52349 57767 61129 64577 69609 69771 72432 80124 85495

km)

Tasinan Yiik
adedi (ton/ 150912 152163 156853 166831 177399 181330 181935 176455 190365 203072

km)

Toplam
Yolcu 163327 164311 174312 182152 187593 209115 206098 212464 226913 242265

(yolcu / km)

Kaynak: KUGM ve TUIK, 2012.

Tablo 9'da Karayollarindaki tasit sayis1 2002 yilindan 2011 yilina kadar
diizenli olarak artis gdstermis ve 85.459'a ulagsmistir. Karayolu sektoriiniin ne kadar
biiylik bir sektdr oldugunun bir diger gostergesi yillik 242.265 yolcuya ulagsmasi ve

203.072 ton yiik tasinmasi ile goriilmektedir.


http://www.tof.org.tr
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3.2.2. Karayolu Ulastirmasinin islev ve Ozellikleri

Karayolu tasimaciligi, ulastirma sektoriiniin vazgeg¢ilmez unsurudur. Cilinkii
genel olarak ulastirma sektoriinde deniz, hava ve demiryollarinin toplamindan dort
bes kat fazla islev istlenip, gerceklestirdigi bilinmektedir. Gelisen diinyanin
ekonomik kosullar1 icerisinde sektorler de kimi zaman kendi konumlarina
sigmayarak gelismektedir. Ulastirma hizmetleri olmadan is boliimiine dayali bir
ekonomi veya bir pazar olmas1 diisiiniilemez. Insanlarin ve esyanin yer degistirmesi
iretimin gerceklesmesi i¢in On sarttir. Ulasim hizmetleri iiretimin vazgeg¢ilmez bir

pargasidir (Kara, 1998: 45).

Karayolu ulasimindaki gelismeler 6zellikle son yillarda hiz kazanmistir. Bu
gelisme karayolu tasimaciliginin daha hizli olmasina ve en iicra yerlere karayolu ile
ulasim olanaginin bulunmasina baghdir. Tirkiye'de en yaygin olarak kullanilan
ulasim yolu karayollaridir. Nedeni karayollarinin en iicra yerlere kadar ulagsmasi ve

ulasimin daha hizli yapilabilmesidir.

Son yillarda hava, deniz ve demiryollar1 gibi farkli ulagtirma sistemlerinin
yayginlagmasi, yolcu tasimaciliginda karayolunun payini tehdit eder duruma
getirmis. Bunun sonucunda karayolunda faaliyet gosteren hizmet yerlerinin rekabet
edebilirliklerini yitirmemeleri i¢in bir takim degisikliklere gitmeleri gerektigi ortaya
¢ikmistir. Iletisim teknolojilerinin gelismesiyle beraber, karayolu hizmet yerlerinin
diger ulastirma sistemleri ile rekabet edebilmesi icin hizmetlerini gelistirmesi zorunlu
hale gelmistir. Bu sebeple yeme-igme, konfor, kaliteli vakit gecirme vs., ek
faaliyetler koyularak karayolunun rekabet edilebilirligi daha da arttirilabilir
(Karahisar ve Karagdz, 2012: 78).

3.2.3. Karayolu Ulastirmasin1 Etkileyen Etmenler

* Yer sekilleri: Tiirkiye'deki dag siralar1 dogu-bati uzanisli oldugundan yollarin
dogrultusu da aymidir. Kuzey-Giiney yonli ulasim ancak gecitlerle

saglanmaktadir.

o iklim: Ozellikle yiikseltinin fazla oldugu Dogu Anadolu'da yogun kar yagis1 ve

kar ortiisiiniin uzun siire yerde kalmasi karayolu ulasimini1 olumsuz etkiler.
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* Ekonomik Kosullar: Ulasimin gelismesini engelleyen etmenlerden birisi de yol
yapim giderleridir. Ayrica yol, tiinel, koprii yapiminda ¢alisacak teknik
elemanlarin  da  yetersiz  olmasi ulasimi  engelleyen bir etmendir

(http://www.sosyalnet.com).
3.2.4. Karayolu Ulastirmasinin KZFT Analizi

Devlet Planlama Teskilatinin yapmis oldugu 9. Kalkinma plani karayolu ulagsimi
ozel ihtisas komisyonu Raporu'na gore Karayolu ulastirmasinin "karayolu yolcu
tasimaciligi ve terminaller acgisindan "kuvvetli yanlari, zayif yanlari, firsatlar1 ve

tehditleri" sunlardir (DPT, 2005: 1-77);

* Terminal, bilet satig yeri, ara duraklar ve mola yerleri gibi tesislerin gelismis

diizeyde ve biiyiik kapasiteye sahip durumda olmalar1 (Kuvvetli).

» Karayollarinin, terminallerin, insan ve ara¢ altyapisinin daha kolay ve daha diisiik

maliyetlere olusturulabilmesi (Kuvvetli).

*  Yolcu tasimaciliginda sektérde onemli bilgi birikimi bulunmasi ve alanda biiyiik

tasima kapasitesi mevcut olmasi (Kuvvetli).

* Otomobil kullanicilart1 ve yolculart agisindan, bir tarifeye uymadan, ev ile

ulasilmasi istenen yer arasinda dogrudan ulasim olanagi sunmasi1 (Kuvvetli).

* Tasinan yolcularin ve yiikiin miktarina ve yiikiin tiirline goére esnek ve bazi

durumlarda daha ekonomik tasima olanaklar1 saglamasi (Kuvvetli).

+ Ulkemizin biiyiik bir kisminda, kis mevsiminde yasanan iklim kosullarinin

karayolu tasimaciligini olumsuz yonde etkilemesi (Zayif).

» Karayolu trafiginin, 6zellikle asir1 yiiklii araglarin sebep oldugu trafik kazalarinin

telafisi miimkiin olmayan, biiyiik can ve mal kayiplarina neden olmas1 (Zayyf).

* Karayolu ulastirmasinda gerekenden fazla kapasite olmasi, bayramlar vb. 0Ozel

glinler disinda bu kapasite fazlaliginin verimsiz, giivensiz ve ekonomik olmayan


http://www.sosyalnet.com
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haksiz rekabet ortami yaratmasi, bu durumun tasimacilar i¢in yikici boyuta

ulagsmast (Zayif).

Karayolu ulastirmasinda, daha c¢ok i¢ tasimalarda olmak iizere, giiniimiiz

isletmecilik gereklerine gore organize olup kurumsallagsmis firmalarin sayisinin

azligt  (Zayy).

Karayolu ulastirmasinda calisanlarda, genel egitim ve mesleki egitim diizeyinin
genellikle diisiik olmasi, pratik bilgi ve deneyime dayali olarak g¢aligmalari, bu

nedenle kalite ve gilivenligin yeterince saglanamamasi (Zayyf).

Karayolu ulastirmasinda ozellikle, tasimaya yonelik veri eksikligi olmasi, yiik ve

yolcularin iilke diizeyinde nasil dagildiginin tam olarak bilinmemesi (Zayyf).

Siyasi tercihler sonucunda olusan yatirim programindaki karayolu yatirim

projelerinin sayisinin fazlaliligi (Zayif).

Ulkemizin cografi konumu itibariyle, Avrupa, Asya ve Orta Dogu iilkeleri

arasindaki tasimalarda etkinligini arttirabilecek avantaja sahip olmasi (Firsat).

Karayolu ulastirmasinda, Ulkemizin transit {ilke konumunun gittikce daha fazla

onem kazanmasi (Firsat).

Bolgesel krizler sonucu bolge iilkeleriyle olan karayolu tagimaciligir etkinliginin

kesintiye ugramasi1 (Tehditler).

Karayollarindaki araglarda kullanilan akaryakitin biiyiik olgiide disa bagimli
olmas1 (Tehditler).

Ulagtirma  Sektdriinde Karayolu Tasima Kanunu ve Yonetmeliklerinin

uygulamalarinda zorluklar yasanmasi (7Tehditler).

Karayollarina ayrilan 6denegin yetersizligi nedeniyle, yollarin yapim, bakim ve
onariminin gerektigi sekilde ve zamaninda yapilamamasi, bakimin-onarimin
gecikmesinin maliyetin artmasina, hizmet kalitesinin diismesine ve giivenligin

azalmas1 (Tehditler).
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3.2.5. Karayolu Yolcu Tasimaciligi

Tasimacilik denildiginde akla 6ncelikle mal ve emtia tasimaciligi yani kargo
ve nakliye sirketleri gelmektedir. Oysa insan tagimacilig1r yani daha spesifik olarak
sehirleraras1 yolcu tasimacilifi da bunun O6nemli bir parcasidir. Bu sektoriin bir
tarafina tasima firmalarin1 ve terminal isletmelerini diger tarafina da otobiis sanayi,
terminal, sigorta, ikram vb. tamamlayic1 unsurlari koydugunuzda ¢ok genis
yelpazeye hitap eden bir sektor ortaya c¢ikmaktadir (Ardi¢ ve Sadaklioglu, 2009:
167).

2000'li yillarda Tiirkiye'de yolcu tasimalarinin %94'i, yiik tasimalarinin ise
%90'1n1n Karayolu yolcu tasimaciligi vasitasiyla gergeklesmektedir. AB ve diger
gelismis iilkelerde yolcu tasimasinda karayolu tasimasinin payi yine fazla olmakla
birlikte bizdeki kadar belirgin degildir. AB iilkelerinde yolcu tasimaciliginin yaklasik
olarak %79'u karayolu tasimacilig1 tarafindan yapilmaktadir (Batur, 2008: 22).

Ulkemizde karayolu yolcu tasimaciliginin biiyiik bir kismi 6zel sektdriin
elindedir. Devlet¢ce 06zel tasimacilara ara¢ edinme vb. hususlarda neredeyse hi¢ bir
destek verilmemektedir. Ozel sektoriin kendi dinamigiyle boyle bir gelismenin belki
de en oOnde gelen itici gilici olmaktadir. Ulastirma tiirleri diizeyinde yolcu
tasimaciliginda %79 ile en biiylik paya sahip olan karayollar1 en biiylik sorunlarin
yasandig1 kesimi olusturmaktadir. 1970 ile 2000 yillar1 arasindan yollardaki otomobil
sayis1 62,5 milyondan 175 milyona cikarak iice katlanmistir. Ulkemizde yine yolcu
tastmaciliginda 1960 yilinda % 72,9 olan tasima pay1, 1980 yilinda % 94,8'e ¢ikmis
olup artan niifus ve arag¢ sayis1 karayolu yolcu tasimaciliginin 6nemini her gecen giin

artarak ortaya ¢ikarmaktadir ( DPT, 2005: 1-77).

Hizmet ydnetimi ve pazarlama agisinda karayolu yolcu tasimaciligini hizli bir
sekilde gelismistir. Sehirlerarasit yolcu tasimaciligl yapan firmalarin yogun olmasi,
terminallerin kimi zaman asir1 kalabaliklagsmasi hizmet kalitesinin gelismesinde
onemli etkiler yapmaktadir. Karayolu seyahati hizmeti firmalarin ve terminallerin
zamanla konfor, servis hizmetleri ve diger alanlarda yaptigi yenilikler, sektdrdeki

gelismeleri gostermektedir (Duman vd., 2007: 152).
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Otobiis isletmelerindeki rekabet ortaminin sektdre biiylik bir etkisi yoktur.
Isletmelerin davranislar1 birbirleriyle olan rekabet etme dereceleriyle belirlenir.
Sunulan hizmet ve seferlerin sikligi, otobiislerin rahatligi bilet fiyatlarinin farkl
olmasina sebep olur. Karayolu yolcu tasimaciliginin biiyiik bir boliimiinii otobiisler
yapmaktadir. Her gegen giin otobiislerin teknolojiye bagliligi daha ¢ok artmaktadir.
Teknolojik rekabetin artmasi, iggdrenlerin yolcularin fiyat 6gesinin yani sira konfor,
cevreyi etkileme, iscilik kalitesi ve tasitlarin giivenliligi de 6n plana ¢ikarilmaktadir.
Otobiis isletmelerinde c¢alisan isgdren (biiro, host-hostes, kaptan, muavin) sanayi
isletmelerinde calisandan daha az sayida olabilir. Ancak c¢alisan personellerin
hizmetin gerektirdigi yeterli bilgi, yetenek ve egitime sahip olmasi, yabanci dil
bilmesi, sorunlar1 kavrama ve c¢ozebilme yetenegi olmasi gibi ozelliklerin basinda

gelmektedir (Alniagik ve Ozbek, 2009: 127-128).

Tasimacilik sektdrii, miisterilerden gelen farkli taleplerle hizla gelisme
gostermektedir. Bununla birlikte profesyonel yonetim anlayis1 ve ileri teknoloji
kullanim1 yayginlasmistir. Insan kaynaklarina daha ¢ok onem gosterilerek hem
otobiislerde calisan personellerin hem de terminallerde calisan personelin egitilmesi,
profesyonellesme ve kurumsallagsmada ulasim sektoriine biiyiik degerler
kazandirilmaktadir. Ulasim sektoriinde gidilecek giizergahlara ve gidilecek yere
belirli bir zaman igerisinde varilmasi gereklidir. 31.07.2004 tarih ve 25539 sayili
Resmi Gazete'de yayinlanan Karayolu Tasima Yonetmeligi'nde; bir aracin kalkis
noktasindan varig noktasina kadar izledigi yol, giizergdh olarak tanimlanmaktadir
(Saygili, 2005: 9-11). Otobiis isletmeleri i¢in zaman planlamasi ¢ok Onemlidir.
Yapilan yolculuklarin hepsi zamana duyarli bir sekilde yapilmalidir. Tek bir aracin
neden olacagi gecikme ile terminallerde yolcularin beklemesi veya yolcunun
unutulmasi gibi durumlarda miisteri memnuniyetine yansiyarak isletmenin pazar

kaybina neden olabilmektedir.

Ulastirmada karayolu yolcu tasimaciligi, havayolu yolcu tasimaciligina gore
daha has ozellikleri vardir. Karayolunda yolculuk yapan bir miisteri havayolu yolcu
tasimaciligindan daha uzun siire seyahat etmek zorundadir. Dolayisiyla hizmetten
yeterince faydalanabilmek ya da memnun kalabilmek direkt olarak hizmeti sunan

personelin bireysel becerisine baglidir. Yolcularin hizmetten memnun kalabilmeleri
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icin Oncelikle ulasmasi gereken yerlere huzurlu ve giivenli bir sekilde varmaktir.
Miisterilerin veya yolcularin aldig1 hizmetleri degerlendirmesi sonucu miisterilerin
memnun olup olmadiklar1 ortaya ¢ikmaktadir. Ornegin kalite unsurlar1 bakimindan

istikrarlt olmas1 unsuru onerilebilmektedir (Duman vd., 2007: 152-153).

Karayolu yolcu tasimaciliginda faaliyet gdsteren otobiis isletmeleri en az bir
yolcu terminaline sahip olmali ve bu terminalin kullanma hakkini tasimalidir. Ayni
terminalden birden fazla otobiis isletmesi faydalanabilir. Esya tagimaciliginda boyle
bir zorunluluk yoktur (Karagiille, 2007: 42). Giirsoy'a gore (1995), karayolu seyahati
bilesenleri dort ana baslikta ele alinabilir. Bunlar terminaller, karayollari, tasitlar ve

isletmelerdir.

Karayolu yolcu tasimacilig1 sehir igi, sehirlerarasi ve uluslararasi olmak iizere
iic ana grup altinda siniflandirilabilir. Bunlar asagidaki gibidir (Karagiille, 2007: 30-
31);

1)Sehir i¢i Yolcu Tasimacihgr: 11 sinirlari icerisinde veya 100 kilometreye
kadar olan tasimaciliga sehir i¢i tasimacilik denir. Sehir i¢cinde daha ¢ok 6grenci
servisleri ve personel servislerinden olusan, Ozellikle sabah ve aksam saatlerinde

yogunlugun arttig1 bir tagimacilik tiiriidir (Karagiille, 2007: 30-31).

2)Sehirleraras1 Yolcu Tasimacihigi: Karayolu Tasima Kanuna goére her
hangi bir ilin smirlarindan baska bir ilin sinirlarina yapilan yolcu tasimalarina
sehirleraras1 yolcu tasimaciligi denilmektedir. Havayoluna goére daha ucuz maliyetli
olup, varig noktast c¢oklugu ve sefer sikliginin olmasi sehirleraras1 yolcu
tasimaciliginda veya seyahatlerinde en ¢ok tercih edilen tasimacilik tiirii olmasini

saglamistir (Karagiille, 2007: 30-31).

Ulasim hizmetleri insanlar i¢in vazgecilmez bir hizmettir. Gelismekte olan
ekonomi i¢inde artan niifus ve sehirlesme, insanlarin evlerinden uzak yerlere is, okul
ve seyahat (aile ziyareti) gibi sebeplerden Otiirii ulasim vasitasiyla gitmelerine yol
acmistir (Cat1,2003: 121). Herkesin kendi ulagim aracini saglayamamasi nedeniyle
sehir icinde toplu tasima vasitalar1 ile sehirlerarasi yolculuklarda ise daha liiks

otobiis, miniblis vb... araglarla yapilmaktadir. Sehirleraras1 karayolu yolcu
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tasimaciliginda miisteriler yolculuga c¢ikmadan o©nce terminal hizmetlerinden
faydalandiktan sonra wuzak olan mesafelere gidebilmeleri icin ihtiyaglarini

karsilayacak otobiis vb. ulasim araglarini kullanirlar.

3)Uluslararasi Yolcu Tasimacili@i: Daha ¢ok smir komsularimizla yapilan
uluslararas1 karayolu yolcu tasimaciligi, Karayolu tasitlar1 ile diger iilkelere yapilan
karsilikli tasimalar ve diger iilkelerden Tiirkiye'ye yapilan karsilikli tagimalar ile
Tiirkiye'ye demiryolu, denizyolu veya havayolu ile gelen yolcunun, tasitlarla ait

oldugu iilkelere yapilan yolcu seyahatleridir (Karagiille, 2007: 30-31).

Insanlarin ticaret ve turizm amacli uluslararasi seyahatlerini karayollar
iizerinde gercgeklestirmeleri, uluslararasi karayolu yolcu tasimaciliginin bir ifadesidir.
Genellikle turizm sirketlerinin hizmetleriyle gerceklesen uluslararasi yolcu
tasimaciliginda kara, hava, deniz ve demiryollar1t ayr1 ayr1 veya birlikte
kullanilabilmektedir. Ozellikle cografi sinir1 olmayan gelismis olan iilkelerde
karayolu yolcu tasimaciligr siiratli olarak gelisimini siirdiirmiistir. ABD'de yapilan
toplam yolcu tagimaciliginin %99,6'sinin, Almanya'da % 93,7'sinin karayollar1

iizerinden gerceklesmesi bunun bir gostergesidir ( Kara, 1998: 40).

Devlet Planlama Teskilati'na gore ililkemizde karayolu ulastirma sisteminin
daha iyi islemesini saglamak ic¢in; hukuka uygun mevzuatin diizenlenmesi,
iyilestirilmesi ve denetleme islevlerine hiz ve ivme kazandirilmasi, siirdiiriilebilir
serbest rekabet ortaminin olusturulmasi, karayolu ulastirmasinda c¢alisanlarin
bilin¢lendirilmesi icin egitimlerin etkinlestirilmesi, sistemi denetleyenlerin egitimi
karayolu ulastirmasinda c¢alisanlarin egitimi, yolcularin egitimi, karayolu trafik
glivenliginin arttirilmasi, yollarin ve terminallerin iyilestirilmesi gibi faaliyetler

yapilmasi gerekmektedir ( http:/plan9.dpt.gov.tr ).
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3.3. Terminaller
3.3.1. Terminallerin Genel Tanimi

Terminaller, yer ve hava tasimacilig1 arasindaki baglantiy1 saglayan, araclarin
ihtiyaclar1 ile, ylik ve yolcu tasimaciligina cevap veren, lokal ulagim sistemlerine
bagli kompleks yapilardir. Yiik, yolcu ve kara yolu terminalleri islevsel
farkliliklarindan dolay1 yapisal olarak da farkliliklar gostermektedir (Kesikbas, 2006:
28).

Insanhigin, ulastirma kiiltiirii, karayolu ulastirmasi ile baslamaktadir.
Karayollarinin insanliin hizmetine girmesiyle, kullanilan patikalar, yollar ve
tekerlekli araglar alt yapi tesislerinin ve hareketli araglarin ilk Orneklerini temsil

etmektedir.

Karayolu ulastirmasinda alt yapt yatirimlari, kopriiler otobanlar devlet
tarafindan yapilmakta, ancak {izerinde hizmet gotiiren araglarin ¢ogu 0zel tesebbiisler
tarafindan isletilmektedir. Diger ulasim sistemlerine gore daha az sermaye yatirimi

gerekmektedir (Kara, 1998: 9).

Karayolu tasimaciliginin temel bir bileseni olan terminaller isletilmesi
Ulastirma Bakanligi'nin iznine ve denetimine tabidir. Gergek ve tiizel kisiler, asgari
terminal sartlarina haiz olmak kaydiyla ilgili mahalli idareden izin alarak, bagimsiz
terminaller kurabilir ayrica bu durumdaki terminalleri kiralayarak isletebilirler.
Tiirkiye'deki terminallerin tagimasi gereken 6zellikler ve bu terminallerde verilmekte
olan hizmetler Karayolu Tasima YoOnetmeligi kapsaminda belirtilmektedir. Buna
gore Yolcu terminalleri, en az 2000 m” alan iizerinde, belediye imar planlarina
uygun, belediye altyapisiyla entegre edilmis, otobiisler i¢in peronlar, park yerleri,
bakim ve ikmal alanlarini barindiracak sekilde, her tiirlii giivenlik 6nemlerine sahip,
cevre diizenlemesi yapilmis olmasi gerekmektedir. Yolcularin sehir igine ulasimini
icin servis araglari, ticari taksiler ve 6zel otomobiller i¢in indirme - bindirme yerleri
ile park yerleri bulunmalidir. Terminallerin bakim, onarim ve isletme giderlerinin
karsilanmas1 amaciyla; yetki belgesi sahiplerinin tasit belgelerine kayitli her tasit

basina sadece ¢ikislarda olmak kaydiyla ticret alinmaktadir (Karagiille, 2007: 91-92).
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Ulkemizde karayolu yolcu tasimaciligi hizli bir gelisme igindedir.
Hizmetlerin yoOnetimi ve pazarlamasinda bir¢ok sorunla karsilasilmaktadir.
Sehirlerarast yolcu tasimacigi yapan firmalarin artmalari, ortaya c¢ikan rekabetle
birlikte hizmet kalitesinde de gelismeler yasanmaktadir. Ayrica her gegen giin artan
talep dogrultusunda yeni otobiis terminalleri agilmakta bu da sektordeki gelismeyi

acik¢a ortaya ¢ikarmaktadir.

Ulastirma Bakanligi 2009 yili faaliyet raporlarina gore F1 belgeli yurtici
yolcu tasima acenteligi sayis1 2230, F2 uluslararast ve yurti¢i yolcu tasima acenteligi

sayis1 ise 84 adettir (Ulastirma Bakanligi, 2009).

Yetki belgesi sahiplerinin miisterilerine iicretsiz sehir i¢i ulasimi saglayan
tasitlarindan giinliilk bazda {icret alinmakta ve her bir giris ve ¢ikislarinda {icret
alinmamaktadir. Terminal isletmecisi, otopark alani igerisinde 6zel ve ticari araglarin
uzun siireli park ihtiyaglarina yonelik otopark isletmeciligi yapabilmektedir. Sadece

yirmi bes dakikay1 gegmeyen giris ve ¢ikislar iicretsizdir (Karagiille, 2007: 92).

Diinyada yasanan ekonomik krizler, artan rekabet ortami, otomobil
kullanimin artmasi, miisteri profilinin degismesi ve havayolu sirketlerinin cazip
fiyatlar sunmasi otobiis firmalarinin miisterilerinin tercihlerinin ve beklentilerinin
degismesine ve miisterilerin memnuniyet diizeylerinin diismesine sebep olmaktadir.
Bunun i¢in otobiis firmalarinin miisterilerinin memnun olmalar1 i¢in ayrica miisteri
sadakatini saglayabilmeleri gerekmektedir. Miisterilerin memnuniyeti miisterilerin
istek ve arzularim1 karsilayabilmektir (Ardi¢ ve Sadaklioglu, 2009: 169).
Terminallerin gelen miisterilerin istek ve arzularini karsilayabilecek diizeyde olmasi
gerekmektedir. Yolcular i¢in hizmet sadece otobiis igerisinde degil, otobiisle
seyahate basglayincaya kadar gegen zamanda miisteri memnuniyetinin en list diizeyde
saglanmas1 gerekmektedir. Giiniimiizde miisterileri memnun edebilmek i¢in kaliteli
mal veya hizmet sunarak miisteriyi tatmin etmek gerekir. Miisterilerin memnuniyeti,
sadece biletin alinmas1 asamasinda degil, miisterilerin terminale gelmesiyle baslayip,

seyahatinin sonuna kadar devam eden bir siirectir.

Terminal binas1 farkli terminal kullanicilarinin bir¢ok gereksinime hizmet

etmektedir. Terminal, yolcular i¢in bilet alimi, giivenlik, bagaj tasima ve emanete
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alinmasi, bekleme salonlarinin, alis veris yerlerinin ve diger olanaklari
saglamaktadir. Yolculuk sirasinda yolcularin bekleme ve direk yolculugun olmadigi
yerlere transfer olanaklarini saglamak amaciyla faydalandiklari yerler terminallerdir.
Bekleme alanlari terminalin diger bir boliimiidiir. Yolcularin otobiise binmek lizere
beklemeleri amaciyla tasarlanmis, yolcularin giivenli ve huzur igerisinde

beklemelerinin saglanmasi i¢in yapilan yerlerdir.

Arsal'a (2004) gore terminalin saglayacagi hizmeti talep eden kisilere
"Kullanic1" denir. Bu kullanicilar; gelen ve giden yolcular, yolcu yakinlari ile
terminal alanlarinda istihdam edilen kisilerdir. Hizmeti hazirlayip verenlere ise
"Sunucu" denir. Bununla birlikte; terminal alanlari, park yerleri, bakim-onarim
alanlar1, servis duraklari, oteller, yemekhaneler, ibadethaneler vb, gibi birimler
terminal alan1 i¢inde olmasi gereken hizmet yapilaridir. Dolayisiyla terminaller
oldukca genis alana hitap eden yerlerdir. Yapimi sirasinda bir¢ok fiziksel planlama
yaptlmalidir. Temiz (2010, 28-29)'e goére terminalin bir yere kurulusu sirasinda

dikkat edilmesi gereken hususlar sunlardir;

* Terminallerin saglayacagi hizmete dair tiim talebi karsilayabilmelidir.

* Merkezi hizmetin ger¢eklestirilebilmesi i¢in gerekli isgliciine sahip olmalidir.

* Terminal alant i¢in kurulum, isletim ve mali kaynaklarin olusturulmasi

gerekmektedir.

* Planlama bolgesi, her kullanicinin terminal tesisler sistemi igerisinde istedigi

hizmeti alabilecek sekilde orgiitlenmelidir.

* Her terminal i¢in tespit edilen etki alan1 ve isletme kapasitesi dikkate alinmalidir.

* Terminal sistemi icerisinde yer alan cep terminal ve ilge terminal alanlari

kullanicilarin mekansal dagilimi gozetilerek olusturulmalidir.

* Kullanicilar (gelen ve giden yolcular, yolcu yakinlar1 ve ¢alisanlar) bakimindan,

tesisin hizmetlerine kolay, rahat ve ucuz erisilebilir olmas1 gerekmektedir.
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*  Sunucu (Hizmet verenler) bakimindan tesis, en ¢cok sayida kullaniciya kaliteli,

ucuz ve etkin hizmet saglayacak sekilde kurgulanmalidir.

Karayolu yolcu tasimaciliginin ana unsurlarindan birisi olan Otobiis
Isletmeleri'nde calisanlarin temel amaci; calistirilan isgiicii kaynagiin en etkin
bicimde degerlendirilmesi ve gelistirilmesidir. Otobiis isletmeleri terminallere
yolcularin gelmesini saglayan ana etkendir. Otobiis isletmelerinin yer hizmetleri is
gorenleri terminallerde c¢alisan personellerdir. Bir yolcu tasimaciliginda otobiis

isletmelerinde calisan isgérenleri gosteren tablo asagidaki gibidir (Kara, 1998);

Tablo 10: Yolcu Tasimaciliginda Otobiis isletmelerinde Calisan Isgdrenler

Yer Hizmetleri Calisanlari

Otobiis Calisanlan

(Terminal, Biiro, Yazihane vb...)

Genel Midiir Kaptan
Genel Miidiir Yardimcist Host-Hostes (Servis Elemanlari)
Bolge Miidiirii Muavin

Terminal Miidiirii

Terminal Miidiir Yardimcist
Terminal Sefi

Banko Sefi

Banko Memuru

Bagaj Memuru

Temizlik Memuru

Servis Soforii

Kaynak: Kara, 1998.

Otobiis terminallerinde ortaya ¢ikan sorunlart 3 ana baslikta toplanabilir.

Bunlar asagidaki gibidir (Abdulrahman ve Ahmad 2003: 161-163);

1-) Yonetici ve Idare agisindan: Otobiis terminallerinde bilet satis
biirolarinin yiiksek kiralama bedelleri, yogun zamanda yetkisiz bilet satmak
(dolandiricilik), otobiis sayilarinin ¢ok fazla oldugu zaman araglarin dolasimi, girisi,
cikist ve otobisler icin park sorunlarini ortaya c¢ikmasi durumlaridir. Gelen

yolcularin disarisinda terminalde c¢alisanlarin ihtiyaglarint giderebilecek ofis ve
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kontrol odasi, kisisel esyalarin konulabilecegi odalar, dinlenme odalari, tuvalet ve

benzeri odalarin eksikligi, terminallerde karsilasilan sorunlardir.

2-) Yolcular acisindan: Terminallerde bekleme alanlarinin yetersiz olmasi
gelen yolcularin ihtiyaglarini karsilayamamasidir. Insanlarin ilk kez karsilastiklari
insanlara karg1 temkinli olmalar1 ve giiven eksikligi, hirsizlik gibi sorunlar vardir.
Terminale gelen yolcularin indirme peronlarinda giivenli sekilde inmeleri, otobiisleri
beklerken kadin ve c¢ocuklarin hirsizlik vb. suclarin yapilmamasi i¢in terminallerin
glivenliginin saglanmasi gerekmektedir. Terminallerde anons, bilgilendirme, danigma
hizmetlerinin eksik yapilmasindan dogan sorunlar bulunmaktadir. Terminallerde
kullanilan yon levhalari, tabelalarin okunabilir net ve herkesin gorebilecegi yerlerde
olmamasindan kaynaklanan sorunlar bulunmaktadir. Miisterilere (yolculara)
terminalle ilgili bilgilerin oldugu brosiir hizmetlerinin yapilmamasi gibi sorunlarla

karsilagilmaktadir.

3-) Cevre acisindan: Terminallerin ¢evre diizenlemesi, otobiis terminaline
giden yollardaki trafik problemleri ve sikisikligi ile karsilasilmasidir. Otobiislerin
kotii yonetilmesi sonucu terminalin temizliginin yapilamamasi, cevresinin peyzaj

diizenlemesinin olmamas1 gibi sorunlarla karsilagilmaktadir.

3.3.2. Terminallerle ilgili Temel Hukuk Kurallar:

13.10.1983 tarihli "Karayollar1 Trafik Kanunu"nda, "Terminal: insan veya
esya tasimalarinda, araglarin indirme, bindirme, yiikleme, aktarma yaptiklar1 ve
ayrica bilet satis1 ile bekleme, haberlesme, sehir ulagimi ve benzeri hizmetlerin de

saglandig1 yerdir." olarak tanimlanmistir (Temiz, 2010: 29).

Terminallerle denetim konusunda ilgili birim Ulastirma Bakanligina bagh
Kara Ulastirmasi Genel Miidiirligiidiir. Terminallerle ilgili hususlar 31.12.2010 tarih
ve 27802 sayili Resmi Gazete'de "Karayolu tasima Yonetmeligi" ile ortaya

konulmustur.
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Karayolu Tasima Yonetmeligi'nin 4. maddesinin 1. fikrasinin fff bendine
gore, Yolcu terminali: Bu Yonetmelikle belirlenen ozellikleri haiz ve sehirlerarasi,
yurti¢i ve uluslararasi yolcu tasimacilar1 ve/veya acenteleri ile bunlarin yolcularina

hizmet veren yap1 veya tesislerdir.

Sehirlerarast otobiis terminali gérev ve calisma yonetmeliginin 4. maddesine
gbre otobiis terminali; terminalde hizmet veren tiim kuruluslar, yazihaneler ve
calisanlar1 ticaret yapan ger¢cek ve tiizel kisileri kendilerine isyeri tahsis edilen

meslek sahiplerini ifade eder (www.ordu.bel.tr).

Ulastirma Bakanligi'nin Karayolu Tasima Yonetmeligi 32. maddesinin 1.
fikrasina gore terminaller, karayolu tasimacilik faaliyetlerinin ayrilmaz bir parcasi ve
temel altyapisi olan ve sehirlerarasi, yurti¢i, uluslararasi alanda faaliyet gosteren
yetki belgesi sahipleri ile bunlarin yolcularina hizmet veren yolcu veya esya/kargo
gonderenlerine/gonderilenlerine hizmet veren esya/kargo terminalleri, ilgili mahalli
idareden gerekli tiim izinler alindiktan sonra, gergek ve tiizel kisiler ile kamu kurum
ve kuruluslar1 tarafindan terminal isletmeciligi yetki belgesi almak suretiyle
isletilebilen fiziki yapidaki donanimlardir.Sehirlerarasi, yurti¢i ve uluslararasi alanda
faaliyet gosteren yetki belgesi sahipleri, Karayolu Tasima Yodnetmeligi'nin 32.
maddesinin 2. fikrasina gore; ilgili mahalli idareden gerekli tiim izinleri alarak, bu
yonetmelikte belirtilen terminal sartlarini haiz olmak kaydiyla kendine mahsus 6zel
terminaller insa edebilir veya bu durumda olan terminalleri kiralayarak terminal

isletmeciligi yetki belgesi almak suretiyle isletilmektedirler ( www.kugm.gov.tr ).

Karayolu Tasima Yonetmeligi'nin 32. maddesinin 3. fikrasinda sebze ve
meyve toptanciligi yapanlarin esya/kargo terminali isletmeciligi belgesi almasi, 4.
fikrasinda; terminallerde karayolu tasimacilik faaliyetinde bulunacak gercek ve tiizel
kisilerin bu yetki belgesi sahibi olmalar1 gerekligini, 5. fikrasinda terminallerde
karayolu tasimacilik faaliyetinde bulunacak kimselerin, s6z konusu terminalin
karayolu tasimacilik faaliyetlerine ayrilan toplam alaninin en ¢ok % 20'sine kadar
olan kismi tahsis edilebilmesi gerekliligini, 6. fikrasinda ise Sehir i¢i tasimacilik
faaliyetinde bulunanlar ile bunlarin yolcular1 ve esya/kargo
gonderenlerine/gonderilenlerine hizmet veren terminallerin kapsam disinda olmasi

gerekliligini gdstermektedir (www.kugm.gov.tr).
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3.3.3. Terminallerin Sahip Olmas1 Gereken Fiziki Ozellikler

Karayolu Tasima Yonetmeligi'nin 33. maddesine gore sahip olmasi gereken
fiziki ozellikleri bakimindan terminalleri; yolcu ve esya/kargo olarak iki kisma
ayirmaktadir.1.fikrasina gore Yurti¢i ve uluslararasi yolcu terminalleri; en az 2.000
m”® alan iizerinde, belediye imar planlarina uygun, yol aglariyla baglantis1 olan, varsa
belediye altyapisiyla irtibatlandirilmis yoksa bu tiir altyapilari olusturulmus, tasitlar
icin peronlar, park yerleri, gerektiginde bunlarin bakim ve ikmal yapabilecekleri
alanlar1 bulunan, ac¢ik ve kapali alanlarinda yeterli yangin 6nleme, sondiirme ve
alarm ile aydinlatma sistemleri ve araglari bulunan, ¢evre diizenlemesi yapilmis,
engellilerin ihtiyaglarini karsilayabilecek ve ¢evreleri giivenlik agisindan yeterli ihata
duvar1 veya tel oOrgili ile cevrilmis bir altyapiya sahip olmasi ve terminale giris
cikislarin karayolu trafigini olumsuz etkilememesi gerekliligidir. Terminallerde,
yolcularin sehir i¢i ulasimini saglayan servis araglari, ticari taksiler ile ozel
otomobiller i¢in indirme, bindirme ve park yapacaklari yeterli bir alan da bulunmasi

gerekliligini ag¢iklamaktadir.(www.kugm.gov.tr).

Yurti¢i ve uluslararasi yolcu terminalleri Karayolu Tasima Yonetmeligi'nin
33. maddenin 2. fikrasina gore 1. fikrada belirtilen "alt yapilarin iizerine insa
edilecek list yapilarin; sicaktan ve soguktan korunmus bir ortamda, yolcular i¢in bilet
satig yerleri, yeterli sayida bay ve bayan tuvaletleri ile oturma yerleri, haberlesme ve
iletisim, acil saglik yardimi, polis ve zabita birimi, beslenme, ibadet, emanet ve
benzeri asgari ihtiyaglar1 karsilayacak sekilde rahat, saglikli ve giivenli olmasi

gereken yerlerdir (www.kugm.gov.tr).
3.3.4. Terminal Cesitleri

Kuala Lumpur'da yapilan arastirmada Abdulrahman ve Ahmad (2003:162-

163) terminalleri dort gesit olarak belirlemislerdir. Bu terminaller sdyledir;

+ Kompleks (Karisik) Terminaller: Icerisinde farkli alanlarda yolcu inme-binme
peronlarin oldugu karmasik yapidaki yapilardir. Gelen ve giden yolcu
peronlarinin farkli katlarda oldugu kompleks yapilardir. Bu tiir terminaller zemin

ve giris kattan olusmaktadir. Yolcu bekleme salonlart mevcuttur. Ayrica
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yolcularin ihtiyaglarini karsilayabilecegi yerlere sahip olan ve bircok aligveris

diikkanlarini i¢cinde barindiran yapilardir.

* Kismi Bina Tarzi Terminaller: Bu tiir terminallerde hem satis yerlerinin hem
yolcu bekleme yerlerinin ayn1 kisimlarda oldugu, i¢ ige yapili yerlerdir. Terminal
binasinin Oniine gelerek yolcu indirme ve bindirme yapabildikleri iizeri agik
peronlarin oldugu yerlerdir. Hi¢ bir sekilde otobiislerin yanastiklari yerlerin

modern olmadig1 terminallerdir.

* Acik Alan Terminaller: Otobiislerin, terminalde 06zel isaretlerle ayrilmamis ve
yanasabilecekleri  peronlarin  olmadigi terminallerdir.  Biletler terminal
cevresindeki satis tezgdhlarindan satilmaktadir. Bu tiir terminallerde yolcular i¢in

gerekli ihtiyaclarin dogru diizgiin karsilanamadig1 yerlerdir.

o Diikkdnlarin Oniinde Kurulan Terminaller: Diikkanlarin Oniindeki bos
alanlarda yolcularin inip bindirildigi ve diikkkanlardan olusan yapilardir. Biletlerin
satisgin1 diikkan sahipleri ve aracilar yapmaktadirlar. Yolculara her hangi bir
olanak, c¢esitlilik sunmayan yapilardir. Hemen hemen hepsi restoranlarin

Onlerinde kurulmuslardir.

3.3.5. Ankara Sehirleraras1 Terminal isletmesi

Tiirkiye'nin siyasi ve idari merkezinin Ankara olmasi ve cografi olarak da
iilkemizin ortasinda kalmasi nedeniyle Ankara ili ¢ok &nemli bir kavsak noktasi
konumundadir. Merkezi Idare ile goriismek isteyen insanlar iilkemizin dort bir
yanindan gelmektedirler. Diger taraftan dogu illerimizden batiya, bati illerimizden
doguya ve giineyden kuzeye, kuzeyden giineye yolculuk edecek yolcularimizin
Ankara'ya dolayisiyla Ankara Sehirleraras1 Terminaline ugramak zorunlulugu ile
kars1 karsiya kalabilmektedir. Bu durum karsisinda yolcu tagimaciliginin ¢ok biiyiik
bir boliimiiniin kara yollar1 ile yapildig: iilkemizde Ankara i¢in modern, genis ferah
ve artan taleplerle ihtiyaglara cevap verebilecek bir terminal binasinin insa edilmesi
gerekliliginden ASTi'nin temeli 1987 yilinda atilmistir. Miilkiyeti Ankara

Biiyiiksehir Belediyesine ait olan ASTI binasmin ihtiyaclarini en uygun sekilde
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karsilayabilmesi icin proje yarigmasi diizenlenmistir. Yarisma sonucunda Yiiksek
Mimar Davran EKSINAT tarafindan gizimleri yapilan proje kazanmis ve Ceylan
Insaat firmasi tarafindan 31 Mart 1995 tarihinde faaliyete gegirilmistir (ASTI Bas
Miidirligi, 2011).

ASTI 1995 yilindan bu yana yolcu tasimacilifina ev sahipligi yaparken
glinliik ortalama yiiz elli bin kisinin yolculuk yaptig1; 6zel giinlerde ise bu saymin
bes yiiz bine ¢iktig1 goriilmektedir (www.arkitera.com). 1 Ocak 1997 tarihine kadar
Ankara Biiyiiksehir Belediye Isletme ve Istiraklar Daire Baskanligi'na Genel
Miidirliik olarak hizmet verip, ardindan Baskent Ulasim ve Dogalgaz Hizmetleri
Proje Taahhiit Sanayi Ticaret A.S." ye (BUGSAS) verildi. Halen BUGSAS Genel

Miidiirliigii'ne bagli bir Bag Miidiirliik olarak hizmet vermektedir (www.asti.com.tr).

Ankara'nin cografi olarak Tiirkiye'nin tam merkezinde bulunmasi1 ve baskent
olmas1 nedeniyle, ASTI'den biitiin illere ve bir¢cok ilgeye otobiis seferi
diizenlenmektedir. Bir¢ok kiiltiirden ve yastan insan ASTI'ye gelmektedir. ASTi'ye

gelen yolcular i¢in havaalani'na servisler mevcuttur.

Resim 1: ASTI Goriiniis-1

Kaynak: Www.asti.com.tr, 2011.

ASTI'de giden ve gelen otobiislerin durduklari yerler ayridir. Terminalin iki
katli yapilmasiyla; gelen ve giden otobiislerin ayni1 yerde bulunmasiyla meydana
gelecek kargasa ortami Onlenmistir. ASTI, otobiis park yerleri, benzin istasyonu,
yolcu indirme, yolcu bindirme, bekleme alanlari, bilet satis yerleri, bagaj teslim

yerleri, restoranlar, kafeteryalar, magazalar, kuaforler, marketler, danigsma hizmetleri,
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idari yonetim boliimleri gibi hizmetleri igeren terminal binasindan olusmaktadir.
Ayrica Ankaray rayli ulagim sistemini ve arag¢ park yeri, servis hizmetleri gibi
kolayliklarin1 da igermektedir. ASTi'de bulunan Ankaray sayesinde sehir disindan
gelen insanlar Ankara'nin cesitli bolgelerine kolaylikla ulasabilmektedirler (Alan,

2011).

ASTI, 541.241 m® arazi iizerinde 228.520 m” alan iizerine insa edilmistir.
Kapal1 alanlar 128.520 m2, acik alan 100.000 m2 ve peyzaj alam1 414.241 m2'den
olusmaktadir. ASTIi'min giden ve gelen yolcularinin karsi karsiya getirilmeden
tahliye edilmesi otobiis, yolcu ve calisanlara kolayliklar saglamaktadir. Gelen ve
giden yolcularin farkli katlardan otobiislere inme ve binmeleri, yogunlugun yasandigi
tatil giinleri, bayramlar ve asker sevkiyatlarinin oldugu giinlerde yolcular igin,
Isletme icerisindeki otobiis trafigi igin ve genel idari hizmetlerin daha saglikli
yiiriitiilebilmesi i¢in biiyiik kolayliklar saglamistir. ASTI'den yararlanan yolcu ve
yakinlarinin sayis1 normal giinlerde yiiz elli bin kisiye ulasmaktadir. Bayram ve
resmi tatillerin oldugu donemlerde yolcu sayilar1 katlanarak bes yiiz binli rakamlara
kadar ulasabilmektedir. ASTI icerisinde daimi olarak calisan kisilerin sayis1 bes bin
civarindadir. Tiirkiye'nin en biiyiik terminali olan ASTI yogun giinlerde ortalama
1700 otobiis yolcu girisi ve 1700 otobiis yolcu ¢ikist yapmaktadir. Otobiisler giris
yaptigli andan itibaren kurallara uymak zorundadirlar. Giris yapan otobiislerin
bekleme siireleri 10-15 dakikadir. Cikis yapacaklar i¢in otobiis hareket saatleri olan
araglar depolama alaninda en fazla 20 dakika bekleme yaparak, hareket saatinden en

erken 20 dakika once peronlarda olurlar (Alan, 2011).

Resim 2: ASTI Goriiniis-2

Kaynak: www.asti.com.tr, 2011.
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ASTI Bas Miidiirliigii'niin verdigi veriler dogrultusunda yillara gore ortalama

otobiis sayilar1 soyledir;

Tablo 11: ASTI'ye Gelen Otobiis Sayisi

2002 - 2009 ASTi OTOBUS GiRiSi TABLOSU

Yih Peron Giris Transit Giris Genel Toplam
2002 361.471 73.203 434.674
2003 360.301 73.265 433.566
2004 372.002 80.087 452.089
2005 373.903 87.621 461.524
2006 379.285 85.694 464.979
2007 395.372 88.786 484.158
2008 385.394 92.787 478.181
2009 391.619 94.509 486.128
TOPLAM 3.019.347 675.952 3.695.299

Kaynak: ASTI Bas Miidiirliigii (2011) verileri.

Tablo 11'den anlasilacagi iizere yilda ortalama dort yliz yetmis bin otobiis
girisi yapilmaktadir. Biitiin bu yogunluk dikkate alindiginda giivenlik hizmetleri ve
gelen yolcularin Ankara icerisinde c¢esitli semtlere ulasimini saglayan servis araglari,
hususi ara¢ ve ticari taksilerin rakamlar1 giinlilk ortalama 3 bin ila 5 bin arasinda

seyretmektedir.

Giivenlik, idari hizmetler, teknik hizmetler, otomasyon hizmetleri ve temizlik
hizmetleri ASTI icin biiyiik énem arz etmektedir. Hizmet ici egitim personele

periyodik olarak yapilmaktadir.

ASTIi'de giivenlik igin iki yiiz personelden olusturulan Giivenlik Miidiirliigii
ve ASTI Polis Karakolu marifetiyle yedi giin yirmi dort saat hizmet etmesi
saglanmaktadir. Ayrica kapi1 detektorleri ile giris kapilarinda arama ve tarama
¢alismalar yiiriitiilmektedir. Seksen kameradan, ASTI icerisindeki kapali ve agik
alanlarin tamaminin goriintiilenmekte olup kontrol ve denetimleri yapilmaktadir.

ASTI genelinde Tiirk Ceza Kanunu kapsaminda yer alan veya ASTIi'nin genel diizen
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kurallarina aykirilik teskil edebilecek nitelikte olan fiillere rastlanmakta olup;
bunlarla ilgili ASTI Giivenlik Miidiirliigii tarafindan yapilan istatistikler ASTI Bas
Miidirligi'niin kayitlarinda muhafaza edilmektedir. Cigirtkanlik yapmak yasak
olmasina ve bunlarla ilgili giin igerisinde ¢ok sik araliklarla uyari mahiyetinde
anonslar yapilmis olmasina ragmen bu kurala aykirilik yapan fiillere c¢ok sik
rastlanmakta oldugu goriilmiistir. Bunun disinda ASTI Giivenlik Midiirliigii
tarafindan yapilan islemlerin 1995-2009 yillar1 arast toplam dagilimi dikkate
alindiginda ¢igirtkanliktan sonra kagak hamallik ve seyyar satici-dilencilik fiilleri de

ilk siralarda yer almaktadir (ASTI Bas Miidiirliigii, 2011).

ASTIi'de yolculara daha kaliteli hizmet sunabilmek adina otomasyon birimi
kurularak, ASTi'ye gelen otobiislerin giris bilgilerini alarak, gelen yolcu katinda
bulunan bilboard ekrani ve kiiciik monitérler aracilifiyla yolcularin hizmetine
sunulmaktadir. Ayni1 sekilde giden yolcu katinda bulunan bilboard ekrani ve kiigiik
monitdrler aracilifiyla Ankara'dan hareketle diger illere gidecek olan otobiislerin
bilgileri O6nceden hazirlanarak ilan edilmektedir. Bilboard sistemi 2002 yilinda
kurulmus olup, her aybasi firmalarin sefer programlarinin otomasyon sistemine
gonderilmesi ile yiiriirliige girer. Ayrica gelen ve giden yolcu katinda toplam 10 adet

Led ekran mevcuttur (Alan, 2011).

Saglik ve gorsellik agisindan terminalin temizligi olduk¢a énemlidir. ASTI'de
temizlik hizmetleri tagseron firmalar araciligiyla ¢oziilmektedir. Firmaya baglh yiiz

altmig adet personel ile yedi giin yirmi dort saat hizmet verilmektedir.

ASTI genelinde havalandirma ve klima sistemleri yilin tiim aylarinda aktif
olup; gise ve yolcu bekleme salonlarinda yolcular istifade etmektedirler. ASTi'de
yogun insan trafiginin yasanmasindan dolayi, sikayet ve dilekleri ilk agizdan
alabilmek amaciyla kurulan Halkla Iliskiler Miidiirliigii béliimii biinyesinde yedi giin
yirmi dort saat yolculara hizmet veren danisma birimi olusturulmus olup, birim

caligsanlarinin bir kism1 engelli personelden olugmaktadir.

Otobiis hareket saatini bekleyen yolcular ile diger illerden hareket edip
Ankara'ya gelen ayrica aktarma bekleyen yolcularin dinlenebilmeleri ve hos vakit

gecirebilmeleri amaciyla genis yesil alanlar olusturulmustur. Bunun yani sira beseri
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ihtiyaclar diisiiniilerek saglik ocagi, Postane, banka subesi, kafeterya, lokanta, erkek
kuaférleri, kuru temizlemeler, kuyumcu, lostra (ayakkabi tamircisi), bay ve bayan

mescit gibi mekéanlar da hizmete sunulmustur (ASTI Bas Miidiirliigii, 2011).

ASTI' de biitiin bunlarin disinda (ASTI Bas Miidiirliigii, 2011);

* 80 Adet Bilet Satis Gisesi (210 firma faaliyet gdstermektedir.)

* 56 adet Biife

* 194 adet Biiro

* 23 adet Diikkan

« DZ 4/5 Cars1 (58 adet Diikkan)

* 7 adet Tuvalet

* 2 adet Restoran

* 2 adet Lokanta-Kafeterya

* 2 adet Cay Salonu

+ 2 adet Servis Istasyonu

+ 1 adet Akaryakit Istasyonu

+ 2 adet Emanet Isletmesi

* 3 adet Otopark (Umumi Otopark, Kapali Otopark ve Otobiis Park Alani)
* 20 adet ATM Yeri

+ 3 adet Iletisim Hizmeti (Turkcell, Vodafone, Avea )

e 1 adet Havaalan1 Yer Hizmeti (Havas Biiro )

* 1 adet Kontorlii Telefon Hizmetleri (8 Grup Halinde)

+ Kitap Cd Satig Stand:

+ Servis Hizmetleri irtibat Biirosu olmak iizere toplam 469 adet kiralik alan

mevcuttur.

ASTI'yi kisim kisim yerlerine gore ayiracak olursak sdyle siralayabiliriz;
Terminal 4 kattan olusmaktadir. 1. kat, benzin istasyonu, ara¢ park yerleri, maliye
denetim birimleri, havuz ve bahge diizenlemesinden olusmaktadir. 2. katta ise yolcu
indirme peronlari, kafeteryalar, restoranlar, bagaj tasima iiniteleri, bagaj alimi icin

emanet hane, mescit, bekleme salonlari, giivenlik ve taksi birimleri vb. kisimlar yer
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almaktadir. 3. kat Restoran, lokanta, satis ofis ve biirolar1, danisma hizmetinin
yapildig1 biirolar, bankamatikler, yolcularin otobiise bindigi peronlar ve bekleme
salonlariin oldugu béliimlerden olusmaktadir. 4. katta ise ASTi'nin idari ve yonetim

birimlerinin oldugu odalar yer almaktadir (Alan, 2011).
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IV. BOLUM

ANKARA SEHIRLERARASI TERMINAL ISLETMESI HIZMET
KALITESININ OLCULMESINE YONELIK BiR ARASTIRMA

4.1. Arastirmanin Modeli ve Yontemi
4.1.1. Veri Toplama Yontemi

Veri toplama yontemi olarak anket tekniginden faydalanilmistir. Anket formu
Cronin ve Taylor (1992), Parasuraman vd., (1991), Gondelen (2007) ve Yumusak
(2006)'1n yaptiklar1 calismalardan uyarlanarak SERVPERF 0lcegi kullaniimistir.
Arastirma i¢in gerekli veriler, yiliz yiize anket yontemiyle toplanmistir. Yiiz yiize
anket yontemi, cevaplama oraninin yiiksek olmast ve deneklerin kalite
degerlendirmelerine yonelik algi ve yargilarin1 saptayabilmek amaciyla, gozlem

yoluyla da bilgi toplama gibi avantajlarindan dolayi tercih edilmistir.

Arastirmada verilerin toplanmasi i¢in terminale gelen yolculara, 5'li likert
Olceginde 39 adet yargi sunulmustur. Anket formu demografik 6zellikler ve hizmet
kalitesi boyutlarin1 algilamalarina yo6nelik sorular olmak {iizere iki bolimden
olusmaktadir. Yolculara sunulan yargilar bes aralikli 6lgekten olusmaktadir. Olgegi
olusturan degerler; 5- kesinlikle katiliyorum, 4- katiliyorum, 3- kararsizim, 2-

katilmiyorum ve 1- kesinlikle katilmiyorum seklindedir.
4.1.2. Evren ve Orneklem

Arastirma  evrenimizi, ASTI'nin  hizmetinden faydalanan yolcular
olusturmaktadir. Giinliikk ortalama 100 binin iizerinde yolcunun geldigi, Ankara
sehirleraras1 terminal isletmesinde kolayda o6rnekleme yontemiyle 404 kisiye anket

uygulanmistir.

Orneklem, bir biitiiniin parcas1 seklinde tanimlanir (Keskin, 2008: 117).
Arastirmacilara bir kolaylik olmasi bakimindan Evren biiyiikliigi yiiz bin i¢in, a=
0.05 icin 6rneklem biiyiikliikleri d=+-0.05 6rnekleme hatasina gére p=0.5 q=0.5 iken
en az 383 kisidir. Evren biiylikliigi bir milyon ve yiiz milyon i¢in a= 0.05 i¢in

orneklem biiytikliikkleri d=+-0.05 ornekleme hatasina gore p=0.5 q=0.5 iken en az
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384 kisi olarak belirlenmistir (Yazicioglu ve Erdogan, 2004: 50). Evrenimizin yiiz
bin iizerinde olmasindan dolay1 istatistiki olarak 404 6rnek biiytlikliigiiniin anlamli

sonuclar verecegini gostermektedir.
4.1.3. Veri Coziimleme Yontemi

Bir arastirmanin amac¢ ve sinirlar1 belirlenerek, ne yapmak istendigi ortaya
konulmaktadir. Konunun hangi yaklagimla ele alindig1, nasil bir yolla ¢oziildiigi ve
bu ¢6ziime wuygun olarak hangi tekniklerin kullanildigi ise ydntemle
aciklanabilmektedir. Bilimsel bir arastirmanin amacina ulasilabilmesi i¢in arastirma
modelinin se¢imi Onemlidir. Uygulamali g¢alismalarda izlenen yodntem, c¢aligsmanin
amacina ulagsmasinda uygun bilimsel siirecin secilmesini igermektedir. Arastirma
yontemleri deneysel arastirmalar ve taramalar olmak iizere ikiye ayrilir.
Arastirmacilar hedefledigi amaclara ulasabilmek icin bu temel yontemlerden
faydalanmaktadir (Aydogdu, 2011: 47). Bu cercevede, bu arastirmada tarama

yontemi kullanilmistir.

Bununla birlikte bir calismanin bilimsel bir nitelik tasiyabilmesi igin;
arastirma konusunun belirlenmesi ve kaynak incelemesinden baslayip, arastirma
sonuclarinin bir rapor halinde sunulmasina kadar gecen c¢esitli basamaklardan

olusmas1 gerekir (Keskin, 2008: 110).

Dolayisiyla bu arastirmanin bilimsel bir nitelik tasimasi ve hedeflenen

amaglarin gerceklestirilmesi i¢in asagida belirlenen yollar izlenmistir:

* Hizmet, hizmet kalitesi, ulastirma hizmetleri, karayolu ulastirmasi, karayolu

yolcu tasimaciligi, terminaller, ASTI ile ilgili kaynak taramas1 yapilmistir.

*  Mevcut durumu ortaya koymak amaciyla veri toplayabilmek i¢in anket yontemi
secilmis ve ASTi'den faydalanan, hizmeti satin alan ve kullanan miisterilere

uygulanmaistir.

* Elde edilen veriler, bilgisayar ortamina aktarilarak SPSS 15,0 for Windows

programi yardimiyla ¢ozlimlenerek yorumlanmistir.
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* Arastirmada Oncelikle, miisterilerin demografik 0&zelliklerinin "frekans ve

yiizdeleri" hesaplanmistir. "Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Degeri ve Bartlett's

Testi" ve giivenilirlik analizi yapilmistir.

* Veri toplama araci olarak kullanilan soru formuna "faktor analizi" uygulanmistir.
Hizmet kalitesi boyutlarinin 6zet haline getirmek i¢in "faktor analizi" sonucu 29

adet 6nerme, 4 boyuta indirilmistir.

* Miisterilerin hizmet kalitesi algilarina yonelik belirlenen faktorlerin "aritmetik
ortalamalar1 ve standart sapmalari, 6z degerler ve varyans agiklama oranlar1"

hesaplanmistir.

+  Ozet haline getirilen hizmet kalitesi boyutlarinin demografik 6zelliklere gore
0,05 anlamlilik diizeyinde 6nemli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek
amaciyla, cinsiyete gore "t testi" ve her bir demografik 6zellige gore "ANOVA"

analizi ile test edilmistir.
4.1.4. Arastirmanin Hipotezleri

Bu arastirmanin amaci, ASTI'nin hizmet kalitesini terminal isletmesine gelen
yolcularin algilamalarina dayanarak tespit etmektir. Yolcularin goriisiinden hareketle
ASTi'min hizmet kalitesini belirleyen faktorler belirlenecektir. Ayrica, yolcularin
demografik oOzelliklere bagli olarak hizmet kalitesini belirleyen faktorlerin farklilik
gosterip goOstermedigi ortaya konacaktir. Bu amaca ulasabilmek icin hipotezler

belirlenmistir. Bu hipotezler;

Hi: ASTi'den hizmet alan miisterilerin hizmet kalitesi ile ilgili algilari

olumlu ydndedir.

H,: ASTi'den hizmet alan miisterilerin hizmet kalitesi algilamalarinda

cinsiyete gore fark vardir.

H;: ASTi'den hizmet alan miisterilerin hizmet kalitesi algilamalarinda yas

gruplarina gore fark vardir.
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H,: ASTi'den hizmet alan miisterilerin hizmet kalitesi algilamalarinda egitim

diizeylerine gore fark vardir.

Hs: ASTi'den hizmet alan miisterilerin hizmet kalitesi algilamalarinda

meslek gruplarina goére fark vardir.

Hg: ASTi'den hizmet alan miisterilerin hizmet kalitesi algilamalarinda gelir

diizeylerine gore fark vardir.

H;: ASTi'den hizmet alan miisterilerin hizmet kalitesi algilamalarinda

karayolunu tercih etme nedenleri arasinda fark vardir.
4.2. Arastirmanin Bulgular
4.2.1. Arastirmanin Gegerlilik ve Giivenilirligi

Arastirmada  kullanilan 0Olgek, anket formunun bdliimleri itibariyle
glivenilirlik testine tabi tutulmustur. Giivenilirlik testi sonucunda hizmet kalitesine
iliskin 29 ifadenin giivenilirlik katsayist1 0,947 olarak hesaplanmistir. Bu deger
aragtirmanin giivenirlilik agisindan uygun bir katsayr degerine sahip oldugunu
gostermektedir. Ling'e gore Cronbach Alpha degeri 0,70'in iizerinde olmas1 yeterli

olmaktadir (Isik, 2010: 40).

Elde edilen sonuglar, caligsmanin sonraki bdliimlerinde analizlerin yapilmasi
ve arastirilmasit hususunda giivenilirlik sorununun olmadigini gostermektedir.
Ankara Sehirlerarasi Terminal Isletmesi'nin hizmet kalitesinin  6l¢iimiinde
SERVPERF 0lcegi, hem ulusal literatiirde c¢alismalara kaynaklik etmesi hem de

uluslararasi alanda gecerli olmas1 sebebiyle tercih edilmistir.
4.2.2. Miisterilerin Demografik Ozelliklerine Ait Bulgular

Arastirmada, ASTIi'den faydalanan miisteri profili ve miisteriler hakkinda
genel bir bilgi sahibi olunmasi amaciyla gesitli sorular yoneltilmistir. Isletmeye gelen
misterilerin genel miisteri profilini belirlemek, katilimcilarin sosyo-demografik
yapist belirlemek ve katilimcilarin sosyo-demografik yapisinin hizmet kalitesinin

boyutlarinda farklilik gosterip gostermedigine yonelik olarak; cinsiyet, yas, egitim
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durumu, meslegi, aylik geliri, karayolunu tercih etme nedenleri, alternatif terminal
olmas1 durumunda ASTI'yi tercih edip etmeme durumlari ve diger sehirlerdeki

terminallere gore ASTI'yi nasil bulduklarina yénelik sorular ydneltilmistir.

Tablo 12: Demografik Bulgular

Cinsiyet N % Gelir Durumu N %
Erkek 235 58,2 619 TL alt1 103 25,5
Kadin 169 41,8 620-1000 TL 82 20,3
Toplam 404 100 1001-1500 TL 93 23,0
Yas 1501-2500 TL 84 20,8
18-24 172 42,6 2501-3000 TL 25 6,2
25-34 135 334 3001 TL ve tizeri 17 42
35-44 53 13,1 Toplam 404 100,0
45-54 30 7,4 Meslek

55-64 12 3,0 Memur 73 18,1
65 ve tizeri 2 0,5 Serbest Meslek 40 9,9
Toplam 404 100,0 Doktor 7 1,7
Egitim Isci 25 6,2
[1kdgretim 10 2,5 Esnaf 12 3,0
Ortadgretim 74 18,3 Akademisyen 13 3,2
On Lisans 106 26,2 Ogrenci 125 30,9
Lisans 172 42.6 Yonetici 24 5,9
Lisans Ustii ( Master ) 38 9,4 Diger 85 21,0
Doktora 4 1,0 Toplam 404 100,0
Toplam 404 100,0

Tablo 12'e gore arastirmaya katilan miisterilerin 235'inin erkekler, 169'unu
ise kadinlar olusturmaktadir. Bu durumda erkeklerin oranmi % 58,2, kadinlarin orani
ise 41,8'tir. Buna gore arastirmaya katilan miisterilerin yarisindan fazlasini erkekler

olusturmaktadir.

Katilimeilarin yas durumuna gore ilk sirayi, yaslar1 18-24 arasinda olan (%
42,6) misteriler almaktadir. Bu yas grubunu ise, 25-34 arasinda olan ( % 33,4) ve
35-44 arasinda olan (% 13,1) orta yas grubunda yer alan katilimcilar takip
etmektedir. Ayrica yaslar1 45-54 arasinda olan (% 7.,4) ve 55-64 arasinda olan (%

3,65) ve 65 ve lizeri yasta olan (%0,5) katilimcilar da mevcuttur. Terminale gelen
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yolcular genel olarak degerlendirildiginde gen¢ ve orta yas grubu dikkati

¢ekmektedir.

Buradan cikarilabilecek sonug, yolculugu genelde gen¢ yolcularin tercih
ettigini gostermektedir. Ozellikle bu arastirmada geng niifusun katilime1 olarak fazla
goriinmesinin nedeni Ankara'nin baskent olmasinin yani sira, biiyiik {iniversitelerin
varligi, biiyiik sehirlere olan yakinligi ve genclerin sehirlerarasi seyahat etme

istekleri gosterilebilir.

Katilimeilarin egitim durumlarina gore ilk sirayr % 42,6 ile lisans mezunlari
almaktadir. Lisans mezunlarin1 On lisans (% 26,2) ve Ortadgretim (%18,3) mezunlar
takip etmektedir. Son olarak ise yiliksek lisans mezunlart (% 9,4), ilkogretim
mezunlar1 (%2,5) ile doktora mezunlari (%1,0) yer almaktadir. Bu sonuglara gore

katilimcilarin egitim diizeylerinin yiiksek oldugu goriilmektedir.

Katilimeilarin  meslek  gruplarimin = ¢ogunlugunu  &grenci (%30,9)
olusturmaktadir. Bunu Diger (21%), memurlar (%18,1) ve serbest meslek (%9.,9)
calisanlar1 takip etmektedir. Son bolimde isciler (%6,2) ,yoneticiler (%5,9),
akademisyenler (%3,2), esnaflar (%3,0) ve doktorlar (%1,7) yer almaktadir. Buradan
geng ve egitim seviyesi yliksek olan katilimcilarinin biiyiikk bir ¢ogunlugunu

ogrenciler ve devlet memurlarinin oldugu anlasilmaktadir.

Katilimeilarin aylik ortalama gelir durumlar1 incelendiginde ilk siray1r %25,5
ile 619 TL ve alt1 geliri olan katilimcilar almistir. ikinci sirada ise %23,0 ile 1001-
1500 TL aras1 gelire sahip katilimcilar gézlenmektedir. Uciincii sirada; %20,8 ile
1501-2500 TL aras1 gelir, dordiincii sirada; %20,3 ile 620-1000 TL arast gelir,
besinci sirada ise %6,2 ile 2501-3000 TL aras1 gelir sahibi olan katilimcilar yer
almaktadir. Son sirada ise 3001 TL ve tlizeri (%4,2) gelire sahip katilimcilar takip

etmigtir.
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Tablo 13: Miisterilerin Terminalle Ilgili Tutumu

Nigin Karayolunu Tercih Ettiniz? N %

Ucuz oldugu igin 111 27,5
Giivenli oldugu igin 93 23,0
Baska secenegim olmadigi igin 147 36,4
Diger 53 13,1
Toplam 404 100,0

Diger terminallere gore ASTI'yi nasil buluyorsunuz?

Koti 47 11,6
Orta 97 24,0
Iyi 270 64,4
Toplam 404 100,0
Alternatif terminal olsa ASTI'yi tercih eder misiniz?

Tercih etmem 69 17,1
Kararsizim 123 30,4
Tercih ederim 212 52,5
Toplam 404 100,0

Tablo 13'te ASTI'ye gelen miisterilere, karayolunu tercih etme nedenleriyle
ilgili olarak belirtilen soruya, miisterilerden alinan cevap sirast soyledir; "baska
segenegim olmadig: i¢in" tercih edenlerin sayis1 147 kisi ile (%36,4) ilk siradadir.
Ikinci sirada "ucuz oldugu igin" tercih edenlerin sayis1 111 kisi ile (%27,5), Ugiincii
sirada "giivenli oldugu icin" tercih edenlerin sayis1 93 kisi (%23)'dir. Bunlan

"Diger" nedenlerle tercih edenlerin sayis1 ile 53 kisi (% 13,1) takip etmektedir.

Katilimcilara diger illerdeki terminallere gore ASTI'yi nasil bulduklari ile
ilgili soruya, miisterilerin %64,4'i iyi, %24,0'i orta, %11,6's1 kot seklinde cevap
verdigi tespit edilmistir. ASTI'ye gelen yolcularin biiyiik bir cogunlugunun diger

illerdeki terminallerden daha iyi bulduklarini ifade etmislerdir.

Arastirmaya katilan miisterilere "Ankara'da alternatif terminal olsa ASTI'yi
tercih eder misiniz?" olarak belirtilen soruya, katilimcilarin %52,5'i tercih ederim,
%30,4'0 kararsizim, %17,1'i tercih etmem seklinde goriis bildirmislerdir. Yolcularin
biiylik bir kisminin alternatif terminallerin olmasi durumunda bile yeniden tercih

edecekleri konusunda degerlendirmede bulunmuslardir.
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4.2.3. KMO Analizi

Calismada; terminallerden faydalanan miisterilerin  hizmet  kalitesi
faktorlerinin saptamak amaciyla ve dlgegin bilesenlerini bulmak i¢in 6ncelikle faktor
analizi yapilmasina karar verilmistir. Ancak faktor analizinin tiim veri yapilar1 igin
uygun olmadigi daha 6nce yapilan benzer c¢alismalar 15181inda bilinen bir gergektir.
Bu nedenle, oncelikle verilerin faktor analizi i¢in uygun olup olmadiginin anlagilmasi
amaciyla veri setine Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) ve Barlett Sphericity testi
uygulanmistir. Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy degeri,
degiskenler tarafindan olusturulan ortak varyans miktarini1 bildirmektedir. Bu degerin
1,00'a yakin olmasi datanin faktor analizi i¢in uygun oldugunu gdsterirken, 0,50'nin
altina diismesi bu datalar ile faktor analizi yapmanin dogru olmayacagini

bildirmektedir (Ozveren, 2010: 70-71).

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) katsayis1 ve Barlett Sphericity testi ile yapilan
analizlerde KMO'nun ,60'dan yiiksek ve Barlett testinin anlamli ¢ikmasi verilerin
faktor analizi i¢in uygun oldugunu gosterir (Ozveren, 2010:71). Calisma bulgularina
bakildiginda KMO degerinin ,946 c¢iktig1 goriilmiistiir, Barlett testinin ise .000 ile
anlamli oldugu goriilmektedir. Tablo 14'te gorebilece§imiz KMO analizi sonucu,

elimizde var olan verilere faktor analizi yapilabilecegi sonucuna ulasilmistir.

Tablo 14: KMO Degeri ve Barlett Testi

Kaiser-Meyer-Olkin
Orneklem Degeri
Bartlett's Testi

,946

Ki-Kare 6444,010
Sig. .000

4.2.4. Hizmet Kalitesi ile Tlgili Faktor Analizi Sonuclar:

Faktor analizi, birbirleriyle orta diizeyde ya da oldukca iliskili degiskenleri
birlestirerek az sayida ancak bagimsiz degisken kiimeleri elde etmede ampirik bir
temel saglayan bir tekniktir. Boylece pek ¢cok degiskenin bir ka¢ kiime ya da boyuta
indirgenmesi miimkiin olmaktadir. Bu boyut ya da kiimelerden her birine faktor adi

verilir. Baska bir tanimlayama gore ise faktor analizi, ayni yapiy1 ya da niteligi 6lgen
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degiskenleri bir araya toplayarak 6l¢gmeyi az sayida faktor ile aciklamayi1 amaglayan
bir istatistiksel tekniktir. Ayrica Faktor analizi, bir faktorlestirme ya da ortak faktor
ad1 verilen yeni kavramlar1 ortaya ¢ikarma ya da maddelerin faktor yiikk degerlerini
kullanarak kavramlarin islevsel tanimlarini1 elde edebilme siirecidir ( Ozveren, 2010:

71).

Calismamizda nihai faktorler belirlenmeden 6nce yapilan faktor analizinde 10
onerme ( 9, 16, 17, 19, 20, 22, 34, 36, 37, 39) faktor yiikleri diisiik olmas1 nedeniyle
degerlendirme dis1 birakilmislardir. Hizmet kalitesi boyutlarinin 6zet haline getirmek

i¢in "faktor analizi" sonucu 29 adet 6nerme, 4 boyuta indirilmistir.

Tablo 15: Miisterilerin Hizmet Kalitesi Algilarin1 Belirleyen Faktorlerin Oz

Degerleri ve Varvans Degerleri
Varyans Varyans Yiiz.ve

Oz degerler

Yiizdeleri Kiim.Top.
Faktor 1 11,863 40,907 40,907
Faktor 2 2,197 7,577 48,484
Faktor 3 1,554 5,357 53,841
Faktor 4 1,198 4,130 57,971

Tablo 15'e gore; faktorlere ait varyans yiklerinin toplammin % 50
degerinden  yiliksek  ¢ikmasi arzu  edilen  bir  durumdur  (Kogoglu,
2009:100).Arastirmanin faktdr analizi sonucunda elde edilen varyans yiizdesi
toplam1 57,971 olarak ¢ikmistir. Bu oranin %50'den yiiksek olmasi, analizin gegerli

oldugunu goéstermektedir.

Tablo16: ASTI Miisterilerinin Hizmet Kalitesi Algilamalarinin Boyutlarini
Belirleyen Faktor Analizi

Varyansin
Faktor 0Oz Ac¢iklanma
Yiikii Degerler Orani
(% 57,971)
Faktor 1 11,863 40,907
ASTI calisanlar miisterilere yardim etmeye her zaman hazir,

istekli ve goniillidiir. 794
ASTI calisanlart miisterilere karsi her zaman saygili ve 733
naziktirler. ’
ASTI'de miisteriler, calisanlarla etkilesimlerinde kendilerini 731
giivende hissederler. ’
Miisterilerin bir problemi oldugunda ASTI calisanlar1 giiven 769

verici, ilgili ve cana yakindir.
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ASTI calisanlar1 konularinda cok bilgilidirler. ,764
AS.Tj gahsanlarl her miisteriyle tek tek ve kisisel olarak 738
ilgilenirler. ’
ASTI'deki personeller yolculara kibar davranmaktadirlar. ,624
ASTI'deki hizmetler vaat edildigi zamanda yerine getirilir. ,578
ASTI'deki Restoran ve Kafelerin temizligi yeterlidir. ,482
ASTI'deki otobiis isletmesi yazihaneleri temiz ve diizenlidir. ,456
Faktor 2 2,197 7,577
ASTI, yeterli diizeyde teknolojik donanima sahiptir. ,795
ASTI, yapisal olarak modern bir gériiniime sahiptir. ,695
ASTI, yolculara giivenli bir yer oldugu duygusunu

uyandirmaktadir. 660
ASTI'nin temizligi yeterli diizeydedir. ,638
ASTI'deki bekleme salonlar1 temiz ve diizenlidir. ,628
ASTI'deki gérsel ve isitsel ekipmanlari (Lcd Ekran .]3i.1gi 617
Panolari, Uyari, Anons, Danigsma Duyurulari) yeterlidir. ’
ASTI'nin ulasim imkanlar1 yeterlidir. ,607
ASTI'de calisanlar (temizlik, yonetim ve giivenlik 569
personelleri) temiz ve diizgiin goriiniimliidiir. ’
Faktor 3 1,554 5,357
ASTI'nin sogutma sistemleri yeterlidir. ,823
ASTI'nin 1sitma sistemleri yeterlidir. ,804
ASTI'nin havalandirmas: yeterlidir. ,714
ASTI'nin yolcu bekleme salonlar1 sayisal agidan yeterlidir. ,555
ASTI'nin yolcu bekleme salonlar1 konfor (aydinlatma,

oturma elemanlari, yerlesim diizeni) acisindan yeterlidir. ~11
ASTI'nin arac¢ otopark kapasitesi yeterlidir. 411
Faktor 4 1,198 4,130
ASTI'de Emanethane hizmet noktalarina ulasmak kolaydir. ,735
ASTI'de kuafdre ulagmak kolaydir. ,691
ASTI'de WC'lere ulasmak kolaydir. ,626
ASTI'de market ve restoranlara ulagsmak kolaydir. ,550
ASTI'de calisanlara (temizlik, giivenlik ve ydnetim vb... 455

caliganlar) istenildiginde ulagsmak kolaydir.

Faktor analizinin en Onemli dezavantajlarindan biri, faktorlerin isimlerinin
belirlenmesidir. Faktorlerin isimlendirilmesi, faktdrii meydana getiren degiskenlere
gore olmaktadir. Yapilan isimlendirmenin mevcut Onermeleri kapsayacak sekilde
olmas1 gerekmektedir (Kogoglu, 2009: 100). Ancak bu ¢ogu zaman miimkiin
olmamaktadir. Bu durumlarda faktdér yiikii en fazla olan degisken esas alinarak
isimlendirme yapilir. Bu arastirmada isimlendirme yapilirken bu durumlar da goz
onlinde bulundurulmustur. 29 adet Onermeden 4 boyutta olusturulan faktdrler

sunlardir: "Giiven ve Isteklilik”, "Fiziki Unsurlar” , "Yeterlilik", "Ulasilabilirlik"



4.2.5. Hizmet Kalitesi ile Tlgili ASTI Miisterilerinin Algilar

Tablo 17: ASTI Miisterilerinin Hizmet Kalitesiyle Ilgili Algilarinin Aritmetik

Ortalamalari, Standart Sapmalar1 ve Faktorler Arasindaki Alfa Degerleri
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N Aritmetik Alfa
Ortalama Degeri
Giiven ve Isteklilik 3,25 0,924
ASTI. gahsell.nl.a.lrlnm}lsterllere yardim etmeye her zaman hazir, 404 3.18 1,14
istekli ve goniillidiir.
ASTI calisanlari miisterilere karsi her zaman saygili ve naziktirler. 404 3,19 1,20
ANSTI'de rr}usterller, calisanlarla etkilesimlerinde kendilerini 404 3.18 1.16
giivende hissederler.
Miisterilerin bir problemi oldugunda ASTI calisanlar1 giiven verici,
o 404 3,18 1,17
ilgili ve cana yakindir.
ASTI calisanlar1 konularinda cok bilgilidirler. 404 3,15 1,12
ASTI calisanlari her miisteriyle tek tek ve kisisel olarak ilgilenirler. 404 3,15 1,18
ASTI'deki personeller yolculara kibar davranmaktadirlar. 404 3,26 1,24
ASTI'deki hizmetler vaat edildigi zamanda yerine getirilir. 404 3,34 1,08
ASTI'deki Restoran ve Kafelerin temizligi yeterlidir. 404 3,39 1,08
ASTI'deki otobiis isletmesi yazihaneleri temiz ve diizenlidir. 404 3,50 1,07
Fiziki Unsurlar 3,38 0,874
ASTI, yeterli diizeyde teknolojik donanima sahiptir. 404 3,16 1,18
ASTI, yapisal olarak modern bir gériiniime sahiptir. 404 3,27 1,29
ASTl,yolculara giivenli bir yer oldugu duygusunu 404 3.35 122
uyandirmaktadir.
ASTI'nin temizligi yeterli diizeydedir. 404 3,41 1,18
ASTI'deki bekleme salonlar1 temiz ve diizenlidir. 404 3,45 1,12
ASTI'deki gérsel ve isitsel ekipmanlari (Led Ekran Bilgi Panolari,
o 404 3,46 1,20
Uyari, Anons, Danisma Duyurulari) yeterlidir.
ASTI'nin ulasim imkanlar1 yeterlidir. 404 3,62 1,17
ASTI'de Q?lmzli.nlarn(t?n}lzll.l.(, "yonet1m ve giivenlik personelleri) 404 3.29 115
temiz ve diizgiin goriinimlidiir.
Yeterlilik 3,35 0,846
ASTI'nin sogutma sistemleri yeterlidir. 404 3,36 1,16
ASTI'nin 1sitma sistemleri yeterlidir. 404 3,39 1,20
ASTI'nin havalandirmas: yeterlidir. 404 3,49 1,14
ASTI'nin yolcu bekleme salonlar1 sayisal agidan yeterlidir. 404 3,43 1,21
ASTI'nin yolcu bekleme salonlar1 konfor (aydinlatma, oturma
. L 404 3,22 1,28
elemanlari, yerlesim diizeni) agisindan yeterlidir.
ASTI'nin arac otopark kapasitesi yeterlidir. 404 3,20 1,19
Ulasilabilirlik 3,42 0,773
ASTI'de Emanethane hizmet noktalarina ulasmak kolaydir. 404 3,42 1,12
ASTI'de kuafdre ulagmak kolaydir. 404 3,24 1,11
ASTi'de WC'lere ulasmak kolaydir. 404 3,46 1,20
ASTI'de market ve restoranlara ulagsmak kolaydir. 404 3,71 1,02
ASTI'de galisanlara (temizlik, giivenlik ve yonetim vb... 404 3.6 113

caligsanlar) istenildiginde ulagsmak kolaydir.

Tablo 17'de ASTI miisterilerin hizmet kalitesi algilarini olusturan hizmetlerin

ortalamalar1 ve Alfa degerleri bagli oldugu faktorlere goére ayr1 ayr1 gruplandirilarak
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olusturulmustur. Dolayisiyla aritmetik ortalamalarindan en yiiksek hizmet algisinin
"Ulasilabilirlik" boyutunda bulunan toplam 5 6nermenin aritmetik ortalamasi "3,42"
seklinde ortaya koyulmaktadir. "Ulasilabilirlik" boyutunun alfa degeri 0,773
seklindedir. "Ulasilabilirlik" boyutunun icerisinde algilanan en yliksek hizmet
onermesi , "ASTI'de market ve restoranlara ulasmak" (3,71) seklinde olurken;
algilamalarin en diisiik oldugu hizmet onermesi ise, "ASTi'de kuafére ulasmak

kolaydir" (3,24) seklinde olmaktadir.

"Ulasilabilirlik" boyutundan sonra ikinci olarak gelen hizmet kalitesi boyutu
"Fiziki unsurlar" boyutudur. "Fiziki unsurlar" boyutunda toplam 8 Onermeden
olusmakta olup aritmetik ortalamalar1 "3,38" 'dir. "Fiziki unsurlar" boyutunun alfa
degeri 0,874 seklindedir. "Fiziki unsurlar" boyutunun igerisinde algilanan en yiiksek
hizmet onermesi, "ASTIi'nin ulasim imkanlar1 yeterlidir." (3,62) seklinde iken; en
diisik algilanan hizmet 6nermesi ise "ASTI, yeterli diizeyde teknolojik donanima

sahiptir." (3,16) seklinde olmaktadir.

"Fiziki unsurlar" boyutundan sonra gelen hizmet kalitesi boyutu "Yeterlilik"
boyutudur."Yeterlilik" boyutunda toplam 6 Onermenin aritmetik ortalamas: "3,35"
seklinde olugsmaktadir. "Yeterlilik" boyutunun alfa degeri 0,846 seklindedir.
"Yeterlilik" boyutunun igerisinde algilanan en yiiksek hizmet kalitesi Onermesi,
"ASTI'nin havalandirmas: yeterlidir."(3,49) seklinde olurken; algilamalarin en diisiik
oldugu hizmet kalitesi onermesi ise; "ASTI'nin ara¢ otopark kapasitesi yeterlidir."

(3,20) seklinde olmaktadir.

Son olarak ise aritmetik ortalamasi diger boyutlardan diisiik olan "Giiven ve
isteklilik" boyutu gelmektedir. "Giiven ve isteklilik" boyutunda toplam 10
Onermenin aritmetik ortalamasi "3,25" seklinde olusmaktadir. "Giiven ve isteklilik"
boyutunun alfa degeri 0,924 seklindedir. "Giiven ve isteklilik" boyutunun
icerisindeki en yiiksek hizmet onermesini "ASTi'deki otobiis isletmesi yazihaneleri
temiz ve diizenlidir." (3,50) seklinde olusturmaktadir. Ayrica en diisik hizmet
onermelerini ise "ASTI calisanlar1 konularinda ¢ok bilgilidirler." (3,15) ve "ASTI
caligsanlar1 her miisteriyle tek tek ve kisisel olarak ilgilenirler." (3,15) seklinde

olusturmaktadirlar.
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ASTI miisterilerin hizmet kalitesi algilarini olusturan hizmetlerin (4 boyut
icin) aritmetik ortalamalar1 3,35 seklinde olusmaktadir. Buna gére "H;: ASTIi'den
hizmet alan miisterilerin hizmet kalitesi ile ilgili algilar1 olumlu yondedir." hipotezi

kabul edilmistir.

Sonu¢  olarak miisteriler, ASTi'nin igerisindeki hizmet yerlerine
ulagilabilirligi ve fiziksel unsurlar1 kaliteli olarak degerlendirilirken, ASTi'nin
icindeki donanimlarin ve g¢alisan personelle ilgili o6zelliklerin nispeten kaliteli

oldugunu bulmuslardir.

4.2.6. Miisterilerin Demografik Ozelliklere Gére Hizmet Kalitesini

Etkileyen Faktorleri Degerlendirmelerine iliskin Bulgular:

Miisterilerin cinsiyet oOzelliklerine bagli olarak hizmet kalitesini etkileyen
faktorleri degerlendirmelerinde farkliligin olup olmadigini belirlemek amaciyla "t"
testi yapilmistir. Yas, egitim durumu, meslegi, aylik geliri, karayolunu tercih etme
nedenleri, alternatif terminal olmasi durumunda ASTI'yi tercih edip etmeme
durumlar1, diger sehirlerdeki terminallere gore ASTI'yi nasil bulduklarma ise

ANOVA testi ile analiz yapilmistir.

Tablo 18: Miisterilerin Cinsiyetlere Gore Hizmet Kalitesini Etkileyen

Faktorleri Degerlendirmeleri ile ilgili "T" Testi.

.. Std. Std. Error
Cinsiyet N Mean Deviation Mean
. Erkek 235 3,2247 ,87943 ,05737
Giiven ve Isteklilik

Kadin 169 3,2893 ,88775 ,06829
Erkek 235 3,3718 ,89245 ,05822

Fiziki Unsurlar
Kadin 169 3,3824 ,83192 ,06399
Erkek 235 3,3156 ,92336 ,06023

Yeterlilik

Kadin 169 3,3925 ,86740 ,06672
Erkek 235 3,4391 ,84114 ,05487

Ulagilabilirlik

Kadin 169 3,3905 , 76526 ,05887




88

Tablo 18: Miisterilerin Cinsiyetlere Gore Hizmet Kalitesini Etkileyen

Faktorleri Degerlendirmeleri Ile Tlgili "T" Testi Devami

Varyansin Ortalamalarin Esitligi icin
Icin Levene'nin T-Testl
. Sig.
F Sig. t M (2ucl)
Esit ,154 ,695 -,726 402 ,468
Giiven ve Isteklilik Esit
* 725 360,053 469
Degil
Esit ,349 ,555 -, 121 402 ,904
Fiziksel unsurlar :
Esit 122 376,165,903
Degil
Esit ,332 ,565 -,847 402 ,398
Yeterlilik :
Esit 856 374720 393
Degil
Esit 1,835 ,176 ,595 402 ,552
Ulasilabilirlik :
Esit 604 380,521 546
Degil

ASTI miisterilerinin cinsiyetlerine bagli olarak, hizmet kalitesini etkileyen
faktorleri degerlendirmelerinin farklilik gosterip gostermedigini degerlendirmek igin
"t" testi yapilmistir. Faktdr boyutlarinin hepsinin anlamlilik degerlerinin 0,05'ten
biiyliik oldugu goriilmektedir. Tablo 18'e gore hizmet kalitesi algilamalarinda
cinsiyetin ayirt edici bir 6zellik olmadig1 goriilmektedir. Anlamli ¢ikabilmesi igin "t"
testinde anlamlilik diizeyleri (Sig) 0,05'ten kiiciik olmasi gerekmektedir."Giliven ve
isteklilik", "fiziki unsurlar" ve "ulasilabilirlik" faktorlerine kadin ve erkekler benzer
sekilde olumlu degerlendirdikleri goriinmektedir. "Yeterlilik" faktoriinde ise
Kadinlar, Erkeklerden daha fazla katildiklari yani bu faktorleri daha olumlu
degerlendirdikleri goriilmektedir. Bu sonuglara gore; "H,:ASTi'den hizmet alan
miisterilerin hizmet kalitesi algilamalarinda cinsiyete gore fark vardir" hipotezi

reddedilmistir.
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Tablo 19: Miisterilerin Yaslar1 ile Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler Arasindaki
Farkliliga Ait ANOVA Tablosu

Hizmet Kalitesini

Etkileyen Faktorler F p
Giiven ve Isteklilik ,275 ,927
Fiziksel unsurlar 1,332 ,250
Yeterlilik 1,084 ,368
Ulasilabilirlik ,189 ,967

* p<0.05

Yukaridaki tabloda hizmet kalitesi faktorlerinin yas gruplarina gore farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla ANOVA analizi yapilmistir. Yapilan
ANOVA analizi sonucunda p<0.05 anlamlilik diizeyinde incelendiginde, biitiin
gruplarda anlaml1 bir farklilik goriilmemektedir. Bu sonuglara gére; "Hs: ASTIi'den
hizmet alan miisterilerin hizmet kalitesi algilamalarinda yas gruplarina gore fark

vardir" hipotezi reddedilmistir.

Tablo 20: Miisterilerin Egitim Durumlar1 ile Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler
Arasindaki Farkliliga Ait ANOVA Tablosu

Hizmet Kalitesini

Etkileyen Faktorler F p
Giiven ve isteklilik 6,565 ,000%
Fiziksel unsurlar 1,702 ,133
Yeterlilik 2,047 ,071
Ulasilabilirlik 2,438 ,034%

* p<0.05

Miisterilerin egitim durumlar1 ile hizmet kalitesini etkileyen faktorler
arasinda yapilan ANOVA analizi sonucunda, Miisterilerin Egitim durumlarina gore
p<0.05 anlamlilik diizeyinde incelendiginde, "Giiven ve Isteklilik" faktorii ile
"Ulasilabilirlik" faktoriini farkli olarak degerlendirdikleri tespit edilmistir. Diger

faktorlerde ise, anlamli bir farklilik goriilmemektedir.
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Tablo 21: "Giiven ve Isteklilik" ve "Ulasilabilirlik" Faktorlerinin Egitim Gruplarina

Gore Karsilastirilmas: Tukey Testi Sonuglari

Ortalama Farklilik Std. Hata Sig.

(I-)
Ortadgretim ,83297* ,28754 ,046
flk gretim Lisans 1,01930* ,27761 ,004
Giiven ve Yiiksek lisans 1,25211* , 30332 ,001
Isteklilik Doktora 1,93500* ,50490 ,002
On lisans Lisans ,31496%* ,L10538 ,035
Yiiksek Lisans 54777* ,16136 ,010
Ulasilabilirlik ~ Yiiksek lisans Ilkégretim -,80842* ,28522 ,054

"Giiven ve Isteklilik" faktorii ile "Ulasilabilirlik" faktorii icin yapilan Tukey
testi sonucunda; "Giiven ve Isteklilik" faktoriinde (F=6,565; p<0.05), Hkégretim
mezunu olan miisterilerle ortadgretim mezunu olan (Ortalama Farklilik: 0,83297),
Lisans mezunu olan (Ortalama Farklilik: 1,01930), Yiiksek Lisans mezunu olan
(Ortalama Farklilik: 1,25211), ve Doktora mezunu olan (Ortalama Farklilik:
1,93500) miisterilerle arasinda anlamli bir fark goriilmektedir. Ayni sekilde On
Lisans mezunu olan miisterilerle Lisans mezunu olan (Ortalama Farklilik: 0,31496)
ve Yiiksek Lisans mezunu olan (Ortalama Farklilik:0,54777) miisteriler arasinda

anlamli bir fark goriilmektedir.

"Ulasilabilirlik" faktoriinde ise (F= 2,438; p<0.05), Yiiksek Lisans mezunu
olan miisterilerle I1kogretim mezunu olan (Ortalama Farklilik: - 0,80842) miisteriler
arasinda anlamli bir fark goriilmektedir. Bu sonuglara gore; "Hy: ASTI' den hizmet
alan miisterilerin hizmet kalitesi algilamalarinda egitim diizeylerine gore fark vardir"

hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 22: Miisterilerin Meslek Durumlar1 ile Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler
Arasindaki Farkliliga Ait ANOVA Tablosu

Hizmet Kalitesini

Etkileyen Faktorler F p
Giiven ve Isteklilik 1,955 ,051%
Fiziksel unsurlar 1,703 ,096
Yeterlilik 3,033 ,003*
Ulasilabilirlik 1,989 ,047*

* p<0.05
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Miisterilerin meslekleri ile hizmet kalitesi faktorlerini degerlendirmelerine
iliskin olarak ANOVA analizi sonucunda; 3 faktori farkli degerlendirdikleri tespit
edilmistir. Buna gore miisteriler meslek durumlarina goére "Giiven ve Isteklilik",

"Yeterlilik" ve "Ulasilabilirlik faktorlerini farkli olarak degerlendirmislerdir.

Tablo 23: "Giiven ve Isteklilik", "Yeterlilik" ve "Ulasilabilirlik" Faktorlerinin

Meslek Gruplarina Gore Karsilastirilmas: Tukey Testi Sonuglari

Ortalama Farkhihk (I-J) Std. Hata Sig.

.. Memur Serbest Meslek -,61250(%*) ,17196 ,012
Giliven ve

Isteklilik Serbest . *

Meslek Diger ,59132(*) ,16761 ,014

Memur Serbest Meslek -,67024(%*) ,17359 ,004

Yeterlilik Serbest Ogrenci ,54799(*) ,16030 ,020

Meslek Diger ,69997(*) ,16920 ,001

Memur Serbest Meslek -,51432(%) ,15773 ,033

Ulasilabilirlik Serbest Ogrenci ,46180(*) ,14566 ,043

Meslek Diger ,56147(%) ,15374 ,009

"Giiven ve Isteklilik", "Yeterlilik" ve "Ulasilabilirlik" faktérleri i¢in yapilan
Tukey testi sonucunda; "Giiven ve Isteklilik" faktoriinde (F=1,955; p<0.05),
"Memur" olan misterilerle "serbest meslek" sahibi olan
(Ortalama Farklilik: -,61250) misteriler arasinda anlamli bir fark olup, ayrica
"Serbest Meslek" sahibi olan miisterilerle "Diger" (baska meslege sahip olanlar)
meslek sahipleri sinifinda olanlar (Ortalama Farklilik: ,59132) arasinda anlamli bir

fark gortlmektedir.

"Yeterlilik" faktoriinde (F=3,033; p<0.05), "Memur" olan miisterilerle
"serbest meslek" sahibi olan ( Ortalama Farklilik: -,67024 )miisteriler arasinda
anlamli bir fark goriilmektedir. "Serbest meslek" sahibi olan miisterilerle Ogrenci
olan (Ortalama Farklilik: ,54799) ve "Diger" (baska meslege sahip olanlar) meslek
sahibi olan (Ortalama Farklilik: ,69997) miisteriler arasinda anlamli bir fark

gorlilmektedir.
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"Ulasilabilirlik" faktoriinde ise (F= 1,989; p<0.05), "Memur" olan
miisterilerle "serbest meslek" sahibi olan ( Ortalama Farklilik: -,51432 )miisteriler
arasinda anlamli bir fark goriilmektedir. "Serbest meslek" sahibi olan miisterilerle
Ogrenci olan (Ortalama Farklilik: ,46180 ) ve "Diger" (baska meslege sahip olanlar)
meslek sahibi olan (Ortalama Farklilik: ,56147) miisteriler arasinda anlamli bir fark
goriildiigii tespit edilmistir. Bu sonuglara gore; "Hs: ASTIi'den hizmet alan
misterilerin hizmet kalitesi algilamalarinda meslek gruplarina gore fark vardir"

hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 24: Miisterilerin Gelir Durumlar1 ile Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler
Arasindaki Farkliliga Ait ANOVA Tablosu

Hizmet Kalitesini

Etkileyen Faktorler F p
Giiven ve Isteklilik 2,647 ,023%
Fiziksel unsurlar ,798 ,552
Ulasilabilirlik ,649 ,663
Yeterlilik ,926 ,464

* p<0.05
Miisterilerin gelir durumlar1 ile Hizmet kalitesini etkileyen faktorler
arasindaki degerlendirmelerine iliskin olarak yapilan ANOVA analizi sonucunda 1
faktorti farkli olarak degerlendirdikleri tespit edilmistir. Buna gore miisteriler gelir
durumlarina  gére  "Giiven ve  Isteklilik" faktorlerini  farkli  olarak

degerlendirmislerdir.

Tablo 25: "Giiven ve Isteklilik", Faktoriiniin Gelir Gruplarina Gére Karsilastirilmasi

Tukey Testi Sonuglari

Ortalama Farkhihk (I-J) Std. Hata Sig.

Giliven ve .
isteklilik 1001-1500 TL  2501-3000 TL ,59501(%) ,L19679 ,032

Miisterilerin gelir durumlarina bagli olarak hizmet kalitesi algilarindan
"Giiven ve Isteklilik" faktorii icin yapilan Tukey testi sonucunda; "Giiven ve
Isteklilik" faktoriinde (F=2,647; p<0.05), "1001-1501 TL arasinda geliri olan
miisterilerle, 2501-3000 TL arast aylik geliri olan (Ortalama Farklilik: ,59501)
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miisteriler arasinda anlamli bir fark oldugu tespit edilmistir. Bu sonucglara gore; "Hg:
ASTI'den hizmet alan miisterilerin hizmet kalitesi algilamalarinda gelir diizeylerine

gore fark vardir" hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 26: Miisterilerin Karayolunu Tercih Etmeleri Ile Hizmet Kalitesini Etkileyen
Faktor Gruplart Arasindaki Farkliliga Ait ANOVA Tablosu

Hizmet Kalitesini

Etkileyen Faktorler F P
Giiven ve Isteklilik 5,414 ,001*
Fiziksel unsurlar 4,977 ,002*
Ulasilabilirlik 2,810 ,039*
Yeterlilik 3,940 ,009*

* p<0.05

Miisterilere yonetilen "ni¢in karayolunu tercih ettiniz? ifadesine bagli olarak
hizmet kalitesini belirleyen faktorler arasindaki farki degerlendirmek icin ANOVA
analizi yapilmistir. Analiz sonucunda Karayolunu tercih etme nedenlerine gore
"Giiven ve Isteklilik, Fiziksel Unsurlar, Yeterlilik ve Ulasilabilirlik" faktorlerini

farkli olarak degerlendirmislerdir.



Tablo 27: "Giiven ve Isteklilik, Fiziksel Unsurlar, Yeterlilik ve Ulasilabilirlik"

Faktorlerini Miisterilerin Karayolunu Tercih Etme Nedenlerine Gore

Karsilastirilmast Tukey Testi Sonuglari
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Ortalama Farkhhk (I-J) Std. Hata Sig.
Ucuz
oldugu Guvenli oldugu i¢in -,40215(%) ,12206 ,006
igin
Giiven ve
Isteklilik Giivenli Bask .
oldugu agka segenegim -,42936(*) ,11504 ,001
.. olmadig1 i¢in
i¢in
Ucuz
oldugu Guvenli oldugu i¢in -,41438(*) ,12006 ,003
igin
soer s Bagka secenegim
Fiziki Unsurlar . . *
Giivenli olmadig1 icin ,35791(%) ,11316 ,009
oldugu
e Diger ,40452(%) ,14699 ,031
Ucuz
Yeterlilik oldugu Guvenli oldugu i¢in -,35668(*) ,12569 ,025
igin
Giivenli
Ulasilabilirlik oldugu Ucuz oldugu igin ,36472(*) ,11259 ,007
igin

Miisterilerin karayolunu tercih etme nedenlerine gore hizmet kalitesini
belirleyen faktorlerinden "Giiven ve Isteklilik, Fiziksel Unsurlar, Yeterlilik ve
Ulasilabilirlik" faktorii icin yapilan Tukey testi sonucunda; "Giiven ve Isteklilik"
faktoriinde (F=5,414; p<0.05), Ucuz oldugu i¢in karayolunu tercih eden miisterilerle,
glivenli oldugu ic¢in (Ortalama Farklilik: -,40215) ve baska secenegi olmadigi igin
karayolunu tercih eden miisteriler (Ortalama Farklilik: -,42936) arasinda anlamli bir

fark oldugu goriilmektedir.

"Fiziki Unsurlar" faktoriinde (F=4,977; p<0.05), Ucuz oldugu igin
karayolunu tercih eden miisterilerle, giivenli oldugu i¢in (Ortalama Farklilik: -
,41438) tercih eden miisteriler arasinda hizmet kalitesi belirleyen faktorlerini
degerlendirilmesinde anlamli fark oldugu goriilmiistiir. Ayrica giivenli oldugu igin

karayolunu tercih eden miisterilerle, "baska secenegim olmadigi ic¢in" (Ortalama
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Farklilik: ,35791) ve "diger" degerlendirmelerinde bulunan miisteriler (Ortalama
Farklilik: ,40452) arasinda  hizmet  kalitesini  belirleyen  faktorlerini

degerlendirmelerinde anlamli bir fark oldugu goériilmektedir.

"Yeterlilik" faktoriinde (F=2,810; p<0.05), Ucuz oldugu i¢in karayolunu
tercih eden miisterilerle, gilivenli oldugu icin (Ortalama Farklilik: -,35668) tercih
eden miisteriler; ayni zamanda "Ulasilabilirlik" faktoriinde de (F=3,940; p<0.05),
miisteriler ucuz oldugu i¢in karayolunu tercih etmeleri ile giivenli oldugu igin
(Ortalama Farklilik: ,36472) tercih eden miisteriler arasinda hizmet kalitesi
belirleyen faktorlerin degerlendirilmesinde anlamli fark oldugu tespit edilmistir. Bu
sonuglara gore; "H;: ASTI'den hizmet alan miisterilerin hizmet Kkalitesi
algilamalarinda karayolunu tercih etme nedenleri arasinda fark vardir" hipotezi kabul

edilmistir.
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V.BOLUM
SONUC VE ONERILER
5.1. Sonug

Tiirkiye geleneksel olarak Asya ve Avrupa arasinda ozellikle karayolu olarak
baglant1 noktast konumundadir. Yolcu ve yiik tasimaciliginin % 95' inin karayolu
iizerinden yapildigi, 65.049 km karayolu agina sahip, niifusu 74 milyonun, motorlu
ara¢ sayist 15 milyonun, siirlicii sayist 18 milyonun iizerinde olan Tiirkiye'de,
karayolu ulastirma hizmetleri yolcu tasimaciliginda diger ulastirma hizmetleri
arasinda lider konumda olup, iilke ekonomisi ig¢in biiyilk bir rol oynamaktadir.
Karayolu ulastirma hizmetleri hem ekonomik faaliyetler i¢in, hem de yolculara

sagladig1 fayda bakimindan "anahtar sektor" 6zelligindedir.

Hizla gelismekte olan ulasim endiistrisinde rekabet de hizla artmaktadir.
Ulasim sektoriindeki yatirimcilarinin ve terminal isletmecilerinin rakiplerinden daha
iyi performans gosterebilmeleri igin, miisteri tatminini saglamalar1 zorunlu hale
gelmistir. Terminaller, konaklamadan yeme i¢meye, sosyal hizmetlerden, giivenlige
kadar miisterilerinin ¢ok cesitli ihtiyaglarini bir arada karsilayabilen isletmelerdir. Bu
nedenle, terminallerde miigteri tatmini, miisterinin terminale gelmesi ile ilk temas1
kurmasi ve terminalden ayrilana kadar gecen siirede meydana gelen olaylar zincirine
baglidir. Terminal igerisindeki isletmelerden ve faaliyetlerden miisteri (yolcularin)
tatmininin saglanmasi, sehirlerarasi karayolu yolcu tasimacilifinin rekabet giiciinii
koruyabilmesi, gelir elde etmesi ve hatta devamliligin1 saglayabilmesi agisindan
oldukca Onemlidir. Miisteri tatminin saglanmasinda ise, hizmet standardinin ayni

kalitede tutulmasi ile gergeklestirilebilir.

Tim sektorlerde oldugu gibi ulasim sektoriinde de yogun bir rekabet
yasanmaktadir. Rekabetin arttig1 tiiketicilerin ve terminallerden faydalanan insanlarin
bilincinin siirekli arttig1 bu ortamda, basarili olabilmek i¢in kaliteli hizmet gereklidir.
Bunu aramanin en biilyiik arac1 hizmet kalitesinin dlgiilerek bulunmasidir. Olgiilen

hizmet kalitesinin terminallerin yapilmasinda ve isleyisinde yiikseltilmeye caligiimasi
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gereklidir. Hizmet kalitesinin Ol¢iilmesinin zorlugu hizmet sektoriiniin kendine 6zgii

ozelliklerinden gelmektedir.

Hizmet kalitesini 6l¢meye yonelik kesin olarak bir ydntem olmasa da
SERVQUAL yontemiyle beklenti ve algiladigi kaliteyi karsilastirilmakta olup
SERVPEREF ile algiladig: kaliteyi 6l¢gmeye yonelik bir yontemdir. Hizmet sektoriinde
iilkemizde en ¢ok kullanilan SERVQUAL ydntemi olmasina karsilik SERVPERF de

glivenilir bir dlgektir.

Hizmet kalitesinin yiliksek olmasi durumundan terminallerden faydalanan
yolcularin, ¢alisanlarin, yolcular1 karsilayan veya ugurlayan misafirlerin
memnuniyetini arttirmakta ve gelecek donemlerde tekrar yolcularin gelmelerini
saglayacaktir. Gelisen ulastirma sektorleriyle birlikte ucuz ve ulasilabilir biletlerle
hava yolu ve hizli tren sayesinde demir yolu ulastirmalarinin etkinligi artmaya
baslamistir. Kaliteli hizmetler sunarak karayolu ulasiminin etkin sekilde kullanilmasi

i¢in terminallerin hizmet kalitesinin artirilmasi gerekmektedir.

Arastirmaya katilan misterilerin  ¢ogunlugunu (%58,2) erkeklerden
olusurken, yas ortalamalar1 agirlik olarak 18-24 yas araligindadir (% 42,6).Yine
arastirmaya katilan miisterilerin egitim durumlar1 genellikle Lisans (% 42,6)
diizeyindedir. Miisterilerin biiyiik bir ¢ogunlugu meslek olarak Ogrenci (% 30.,9)
segenegini isaretlerken, gelir diizeyleri genellikle 619 TL alt1 (%25,5) civarindadir.

ASTIi'ye gelen miisterilere, karayolunu tercih etme nedenleriyle ilgili sorulan
onermelerde ilk sirada "baska secenegim olmadigi i¢in" tercih edenlerin sayisi
(%36,4) civarindadir. Diger illerdeki terminallere gére ASTI'yi nasil bulduklari ile
ilgili soruya ise, miisterilerin (%64,4)'i iyi olarak cevaplamistir. "Ankara'da
alternatif terminal olsa ASTI'yi tercih eder misiniz?" olarak belirtilen soruya,

katilimcilarin (%52,5)'i tekrar tercih ettikleri goriilmiistiir.

Arastirmada, hizmet kalitesi ile ilgili ASTI miisterilerinin algilar1 arasinda en
yiiksek degerlendirme, "ASTIi'de market ve restoranlara ulasmak" (3,71) ile en

diisiik degerlendirmeler ise "ASTI calisanlar1 konularinda cok bilgilidirler." (3,15) ve
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"ASTI calisanlar1 her miisteriyle tek tek ve kisisel olarak ilgilenirler." (3,15)

seklinde olusturmaktadirlar.

Arastirmanin bir sonraki asamasinda hizmet kalitesine iliskin boyutlar1 daha
0z bir hale getirebilmek i¢in faktdr analizi uygulanmis. Bu faktorler; "Giiven ve
Isteklilik", "Fiziki Unsurlar", "Yeterlilik" ve  "Ulasilabilirlik"  olarak
isimlendirilmistir. Miisterilerin ASTI ile ilgili hizmet kalitesi algilar1 olumlu

yondedir.

ASTI miisterilerinin demografik ozelliklerine bagli olarak hizmet kalitesini
belirleyen faktorleri degerlendirilmelerinde farkliligin olup olmadigini belirlemek
amaciyla "t" testi ve ANOVA testi yapilmistir. Fark oldugu belirlenen faktorlere
"Tukey" testi uygulanmistir. Yapilan analiz sonucunda; ASTI miisterilerinin egitim,
meslek, gelir durumlar1 ve karayolunu tercih etme nedenlerine gore, hizmet kalitesini
belirleyen faktorleri farkli degerlendirdikleri tespit edilmis olup; ancak cinsiyet ve

yas gruplarina gore farklilik olmadigr goriilmiistiir.

Arastirma'da miisterilerin karayolunu tercih etme nedenlerine gore hizmet

kalitesini belirleyen faktorlerinden ucuz ve giivenli oldugu i¢cin se¢cmektedirler.
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5.2. Oneriler

Ulastirma  hizmetlerinden  terminallerin =~ hizmetlerinden = faydalanan
misterilerin nasil algiladigini 6grenmek amaciyla, belirli dénemlerde hizmet
kalitesini Olgmelidirler. Bu hem terminallerin mevcut hizmet kalite diizeyini

o0grenmeyi hem de kalitesini gelistirmesi ag¢isindan yararli olacaktir.

Artan niifus, sehirlesme, ekonomi ve egitim gibi alanlar, hizmet sektoriine
olan talebi arttirmaktadir. Hayat standartlarinin yiikselmesi miisterilerin verilen mal
ve hizmetlerden beklentilerinin artmasina sebep olmaktadir. Ayni zamanda hizmet
isletmeleri ise miisteri beklentilerini karsilamak ve rakiplerinden daha kaliteli hizmet
sunma amacgli  karlarin1  arttirmak durumundadirlar. Ulastirma  sektoriinde
terminallerdeki miisterilerin beklentilerini karsilanabilmesi i¢in sunulan hizmetleri

nasil algiladiklarini bilmeleri gerekmektedir (Cati, 2003: 132).

Ulasim sektoriinde miisteri memnuniyeti saglanmasi i¢in terminallerde
¢alisan birinci derecede onemli isgorenlerdir. Is gorenler miisteri memnuniyetinin
saglanmas1 igin eksiklikleri gidermeli ve gelen yolculara yardimci olarak,
isletmelerine maksimum fayda saglamayi amag¢ edinmelidir. Terminallerin daha
kaliteli ve diizgiin hizmet etmeleri ve devamliligin1 saglamalar1 i¢in calisanlarin

ozverili caligmalar1 gerekmektedir.

Ulastirma Sektoriinde hizmet veren lider isletmelerle goriisme yoluna
gidilerek en azindan iist yonetim ve kilit noktalarinda ¢alisanlarin belirli donemlerde
bu isletmelere gozlemci olarak giderek sektordeki yenilik ve gelismeleri izlemeleri
saglanmalidir. Ayrica belirtmek gerekirse, miisterilerin hizmet kalite boyutlar1 6nem
siralamasinda fiziksel oOzelliklerin olmasi nedeniyle, hizmet iletisim materyali
saglamak i¢in kullanilan, fiziki mekanlarin, personelin, ara¢ veya ekipmanlarin
gOriinlisiiniin ¢ok 6nemli oldugu, bu nedenle insan, arag, mekédn ya da ekipmanlarin

fiziki gorliniimlerine dikkat edilmesi yararli olacaktir.

Giderek biliyliyiip zenginlesen ekonomilerde, daha fazla tasima ve daha
glivenli, daha kisa siirede, iistiin konforlu giivenilir ve dakik ulasim istekleri one

ctkmaktadir. Bu isteklerin karsilanmasi i¢in terminallerdeki sartlarin iyilestirilmesi,
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personelin egitilmesi, miisterilerin istek ve sikdyetleri gz oniinde bulundurulmali ve

o dogrultuda terminal isletmeleri sistemi kurulmalidir.

Terminal isletmelerinin sunduklari hizmetler insan giicline dayali isletmeler
oldugu icin, insana yani hem i¢ miisterilerine (personeline) hem de dis miisterilerine
(yolculara) gore kendini sekillendirmesi gerekmektedir. Terminal hizmetlerinden
faydalanan calisanlara yonelik yapilacak calismalarda hizmet kalitesini belirleyen

faktorlerin tespit edilmesi miimkiin olacaktir.
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EKLER
Ek-1 Anket Formu

Sayin katilimci,

Bu arastirmanin amaci, Ankara Sehirlerarast Terminal Isletmesi'nin hizmet kalitesi
diizeyini belirlemektir. Anket uygulamalarina destek veren katilimcilarin isimleri gizli
tutulacak olup, kesinlikle agiklanmayacaktir. Anket araciligi ile elde edilen veriler yalnizca
akademik amaglar icin kullanilacaktir. Gergeklestirilecek akademik c¢alismay1 sizlerle
paylasmay1 diislinmekteyim. Bu c¢alismanin hem size hem de iilkemize faydalar
saglayacagimi limit etmekteyim. Arastirmaya degerli goriiglerinizle destek verdiginiz igin

goniilden tesekkiir ederim.

Abdullah USLU

Diizce Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Anabilim
Dali

I.b6liim
Sayin katilimci, bu boéliimde yer alan sorulari, kisisel durumunuza uygun olarak

cevaplandiriniz.

1. Cinsiyetiniz?

() Erkek ( ) Kadin

2. Yasimz?

() 18-24 () 35-44 arasi 55- 64 arasi
() 25-34 arasi () 45- 54 arasi 65 ve lizeri
3. Egitim durumunuz?

() [Ilkdgretim

() Ortadgretim

. Mesleginiz?

)  Serbest meslek

4
( ) Memur
(
( ) Doktor

( ) On lisans mezunu

( ) Lisans mezunu

() Isei
() Esnaf
() Akademisyen

Yiiksek lisans
mezunu
Doktora mezunu

Ogrenci
Yonetici

Diger
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5. Ayhk geliriniz?
() 619 TL altn
( ) 620-1000 TL

1001-1500 TL
1501-2500 TL

2501-3000 TL

() ()
() ( ) 3001 TL ve iizeri
6. Nicin Karayolunu Tercih Ettiniz?

Ucuz oldugu i¢in * Gilivenli oldugu < Bagka segcenegim ¢ Diger
i¢in olmadig1 i¢in

7. Diger illerdeki terminallere gore ASTi'yi nasil buluyorsunuz?

Cok kotii « Koti + Orta o lyi +  Cok iyi

8. Ankara'da alternatif terminal olsa ASTi'yi tercih eder misiniz?

¢ Kesinlikle tercih <« Tercih e Kararsizim ¢ Tercih e Kesinlikle tercih
etmem etmem ederim ederim
2.bo6lim

Asagida Ankara Schirleraras1 terminal isletmesindeki hizmet boliimleri igin
¢ikarilmis Ozellikler siralanmistir. Bu 6zelliklere katilim diizeyinizi liitfen belirtiniz.
1= Kesinlikle Katilmiyorum 2= Katilmiyorum 3= Kararsizim 4= Katiliyorum
5= Kesinlikle Katiliyorum

ASTI (Ankara Sehirlerarasi Terminal isletmesi) terminal isletmesinin N

hizmet kalitesine yonelik sorular 0 o o E ﬁa @ g

[’ ] i °

H | % | 11

i W W, vg w \% Ww
1. | ASTI, yapisal olarak modern bir goriiniime sahiptir. 1 2 3 4 5
2. | ASTI, yeterli diizeyde teknolojik donanima sahiptir. 1 2 3 4 5
3. | ASTinin temizligi yeterli diizeydedir. 123 | 4] 5
4. | ASTI'nin ulagim imkanlar1 yeterlidir. 1 2 3 4 5
5. | ASTI'deki gorsel ve isitsel ekipmanlar1 (Led Ekran Bilgi Panolari, | ) 3 4 5

Uyari, Anons, Danisma Duyurulari) yeterlidir.
6. | ASTI, yolculara giivenli bir yer oldugu duygusunu uyandirmaktadir. 1 2 3 4 5
7. | ASTi'de calisanlar (temizlik, yénetim ve giivenlik personelleri) temiz | 2 3 4 5
ve diizgiin goriintimliidiir.

8. | ASTI'deki bekleme salonlari temiz ve diizenlidir. 1 2 3 4 5
9. | ASTI'deki biifeler temiz ve diizenlidir. 1|23 1] 4] 5
10, ASTI'deki otobiis isletmesi yazihaneleri temiz ve diizenlidir. 1 2 3 4 5
11 ASTI'de market ve restoranlara ulasmak kolaydir. 1 2 3 4 5
12| ASTIi'de kuafdre ulasmak kolaydir. 1| 2|3 ] 415
13 ASTi'de Emanethane hizmet noktalarina ulasmak kolaydir. 1 2 3 4 5
14 ASTi'de WC'lere ulasmak kolaydir. 1| 2|3 ] 4] 5
15, ASTI 'deki personeller yolculara kibar davranmaktadirlar 1 2 3 4 5
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16.

ASTI'de bagaj tasima islemleri giivenilir sekilde yapilmaktadir

17.

ASTI Emanethane'de bagaj islemleri giivenilir bir sekilde
yapilmaktadir.

18.

ASTI'de calisanlara (temizlik, giivenlik ve ydnetim vb... calisanlar)
istenildiginde ulagmak kolaydir.

19.

ASTI'de calisanlar (temizlik, giivenlik ve ydnetim vb. calisanlar)
yaptig isleri titizlikle siirdiirmektedirler.

20.

ASTI'deki Restoran ve Kafelerin fiziksel donanimi yeterlidir.

21.

ASTI'deki Restoran ve Kafelerin temizligi yeterlidir.

22.

ASTI'deki Restoran ve Kafeler gida giivenligi acsindan yeterlidir.

23.

ASTI Terminalindeki hizmetler vaat edildigi zamanda yerine getirilir.

24.

Miisterilerin bir problemi oldugunda ASTI calisanlar1 giiven verici,
ilgili ve cana yakindir.

25.

ASTI calisanlari miisterilere yardim etmeye her zaman hazir, istekli
ve gonillidiir.

26.

ASTI'de miisteriler, calisanlarla etkilesimlerinde kendilerini giivende
hissederler.

27.

ASTI calisanlar1 konularinda cok bilgilidirler.

28.

ASTI calisanlari miisterilere karsi her zaman saygili ve naziktirler.

29.

ASTI calisanlar1 her miisteriyle tek tek ve kisisel olarak ilgilenirler.

30.

ASTI'nin yolcu bekleme salonlar1 sayisal agidan yeterlidir.

31.

ASTI'nin 1sitma sistemleri yeterlidir.

32.

ASTI'nin sogutma sistemleri yeterlidir.

33.

ASTI'nin havalandirmas: yeterlidir.

34.

ASTI'de otobiisler saatinde kalkmaktadir.

NN N[NNI N

W W W W W WWlWw| W

NN NI RIS

DN || D | WD

35.

ASTI'nin yolcu bekleme salonlar1 konfor (aydinlatma, oturma
elemanlari, yerlesim diizeni) agisindan yeterlidir.

[\

N

36.

ASTI'nin dis mimarisi ve tasarimi estetik acidan giizeldir.

37.

ASTI'deki Arag, bakim, ikmal mekéanlar1 gorsel kirlilik
yaratmaktadir.

N

38.

ASTI'nin arac otopark kapasitesi yeterlidir.

N

39.

ASTI engelliler icin (merdiven basamaklari, bekleme salonlari,
tuvaletler) elveriglidir.

N
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