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HIiZMET KALITESI, ALGILANAN DEGER VE MUSTERI TATMINIi
ARASINDAKI ILISKININ INCELENMESI
(Metrobiis Uzerine Bir Arastirma)
Esin GOL
Maysis, 2011

Bu calismanm amaci hizmet kalitesi, miisteri tarafindan algilanan deger ve

miisteri tatmini arasindaki iliskinin incelenmesidir.

Aragtirmanin verileri Istanbul’un sehir i¢i toplu tasima hizmetinden sorumlu
IETT nin son yillardaki en biiyiik yeniliklerinden metrobiislerde yiiz yiize ve
internet ortaminda dagitilan anketler vasitasiyla elde edilmistir. Toplam 300
adet dagitilan anket formlarindan yogun yolcu sirkiilasyonu ve ortam sartlari
nedeniyle 195 adet geri doniis olmus ve ancak 141 adeti kullanilabilir olarak
degerlendirilmis ve analize tabi tutulmustur. Toplanan veriler 1518inda,
demografik ozellikler incelenmis ve arastirma konusu olan hizmet kalitesi,
miisteri tarafindan algilanan deger ve miisteri tatmini degiskenlerine gore fark
gosterip gostermedikleri analiz edilmistir. Anket formunun giivenilirlik ve
faktor analizleri yapildiktan sonra, hizmet kalitesi, algilanan deger ve miisteri
tatmini degiskenlerinin birbirleriyle iliskili olup olmadigini1 6lgmek amaciyla
korelasyon analizi uygulanmistir. En son olarak hipotezler regresyon analizi
yardimiyla test edilmistir. Cikan sonuglarin yorumlamasi yapilmistir ve sonug

kisminda Onerilere yer verilmistir.
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Arastirma sonuglarina gore, demografik degiskenlerin genellikle arastirma
konusu degiskenlere gore farklilhik gostermedigi c¢ikarimina varimistir.
Korelasyon analizi sonucu ise, arastrmaya konu olan degiskenlerin 0.01
seviyesinde anlamli korelasyona sahip olduklar1 gorilmiistiir. Calismanin
amacina yonelik olusturulan hipotezlerin test edilmesi ile hizmet kalitesi,
algilanan deger ve miisteri tatminin birbirlerine istatistiksel a¢idan anlaml

etkilerinin oldugu saptanmistur.

Anahtar Kelimeler: Hizmet kalitesi, algilanan deger, miisteri tatmini, toplu

tasimacilik.
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ABSTRACT

AN EXAMINATION OF THE RELATION BETWEEN SERVICE
QUALITY, PERCEIVED VALUE AND CUSTOMER SATISFACTION
(A Case Study of The Metrobus)

Esin GOL
May, 2011

The purpose of this study is to examine the relation between the service

quality, perceived value and customer satisfaction.

The data has beencollected by face to face and internet surveying method from
the travellers of the metrobus which is one of the latest innovation of the
IETT. The amount of the survey forms which has been collected is 195 over
300 due to the circulation and the situation of the study environment .The
usable quantity of the forms is 141 which is analyzed via a package program.
The demographic variables and the subject of the study has been analyzed by
the help of the collected data. The survey form has been tested via the
reliability and the factor analysis, then the correlation has been measured for
the service quality, perceived value and the customer satisfaction variables. At
the end, the hypothesis has been tested by the regression analysis. The
summary with comments on the results has been shared in the conclusion part.
As the result indicates the demographic variables has not been differentiated by
the service quality, perceived value and the customer satisfaction variables.
And the correlation result has been found significant in a level of 0.01 between
the variables. The result of the hypothesis analysis indicates that there is a
significant relation between the service quality, perceived value and the

customer satisfaction.

Keywords: Service quality, perceived value, customer satisfaction, public

transportation.



ONSOZ

Hizli degisimlerin ve gelismelerin yasandig: gliniimiizde, gerek i¢, gerekse dis
miisteri olarak cesitli sekillerde satin aldigimiz hizmet ve bunu karsiliginda

duydugumuz tatmin ¢alismamin konusunu belirlememde 6ncii olmustur.

Yiiksek lisans Ogrenimimin birikimi olan tez calismamda destegini ve
yardimlarini esirgemeyen Saym Hocam Yrd. Dog¢. Dr. Hayri BARACLI’YA,
O0grenim hayatim boyunca degerli bilgi ve birikimlerini aktaran bdlim

hocalarima ve aileme sonsuz tesekkiirlerimi sunmay1 bir borg bilirim.

Esin GOL
Mayzis, 2011
ISTANBUL
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1. GIRIS

Cagmmizin hizla artan rekabet ortaminda gerek hizmet, gerek iirtin bakimindan
kaliteyi hedef almak, isletmelerin varoluslarini siirdiirebilmeleri i¢in zorunluluk

haline gelmistir.

Kalite lizerine yapilan bir ¢ok arastirma yapilmistir ve yapilmaya devam etmektedir.
Kaliteli mal ve hizmet sunmanin amaci, miisteriye bir deger sunmak ve bu deger
sonucunda maksimum tatmini elde etmelerini saglayarak, bagliliklarini1 kazanmaktir.

Bu baglamda, isletmeler, sunduklar1 hizmetin kalitesini kendi algilayislarina gore
degil, miisteri tarafindan algilanan deger seklinde ele alip, bu dogrultuda kaynak ve
bilgilerini aktarmalarini gerekmektedir. Boylece miisteri tatmini saglanabilmektedir.

Bu calismada hizmet kalitesi, algilanan deger ve miisteri tatminin arasindaki iliski
incelenerek, cesitli ¢cikarimlar elde edilmeye cahisilmustir. Oncelikle bu kavramlar
hakkinda teorik bilgi verilmis, akabinde uygulamaya ge¢ilmistir. Uygulama konusu,
hizmet sektdriinde en koklii kurumlardan biri olan ve Istanbul sehrinin toplu tasima
hizmetlerini {istlenen IETT’nin en son yeniliklerinden metrobiislerdeki hizmet
kalitesi, algilanan deger ve miisteri tatmini olarak belirlenmistir. Veri toplama araci
olarak anket teknigi, metrobiis icinde yiiz yiize ve internet ortaminda uygulanmistir.
Ortam sartlar1 ve yolcu yogunlugu gibi etkenlerden dolayi, 300 adet dagitilan anket
formalarinda 195 geri doniis elde edilmis ve bunlarin ancak 141 tanesi analize

aliabilmistir.

Toplanan veriler, SPSS (Statistical Package for Social Sciences) 11.5 paket
programinda analize tutulmustur. Uygulamaya katilan kisilerin demografik frekans
dagilimlar1 incelenmis, arastirma konusu olan hizmet kalitesi, algilanan deger ve
miisteri tatmini degiskenlerine gore farklhilik gosterip gostermedikleri analiz
edilmistir. Bu degiskenleri 6lgmek amaciyla sorulan soru ve yoneltilen ifadeler den
olusan anket sorular1 incelemeye almmistir. Hizmet kalitesi i¢in tercih edilen
SERVQUAL o6lgeginin 5 boyutu, algilanan degeri 6l¢mek amagli sorulan sorular ve
miisteri tatmini ifadelerine giivenilirlik ve faktor analizi uygulanmistir. Daha sonra

aralarindaki iligkinin incelenmesi amaciyla korelasyon analizi yapilmistir. Boylece



hipotez testlerine gecilmis, regresyon analizi sonucu elde edilen veriler

yorumlanmustir.

Calismanin son béliimiinde elde edilen sonuglar degerlendirilmis ve ¢esitli yorumlara

yer verilmistir.

Bu arastirma ile sektorel ve akademik alanda 6nemli olan hizmet kalitesi, algilanan
deger ve miisteri tatmini hakkinda yapilan ve yapilacak caligmalarin ¢oklugu ve
cesitliligi bakimindan, yoneticilere, akademik arastirma yapan bilim insanlarina katki

saglamak amaglanmistir.



2. KALIiTE

2.1.Kalite Kavrami

Kiirsellesen diinyada, tiretilen bir malin tiiketiciye ulasmasi ve rekabet ortaminda
kendisine pazar bulabilmesi, malin kalitesi ve giivenilirligine baghdir. Ciinki
bilimsel ve teknik ilerlemeler, diinyada, endiistriyel gelismenin dinamigini
hizlandirmis, endiistri mamullerinin kullannrminda kalite ve giivenilirlik biiylik 6nem

kazanmustir.

Kalite konusu hakkinda giintimiize kadar bir¢ok arastirma ve incelemeler yapilmastir.
Kavram tizerine bir goriis birligi olusturulamamis, ancak cesitli kalite tanimlarinin
ortaya c¢iktig1 goriilmektedir. 21.yy.’in bakis acisi, kavramlarda da bir takim

degisiklileri beraberinde getirmistir.'

Kiiresellesen ortamda yasanan gii¢lii rekabet, isletmeleri yaptigini satan konumundan
cikararak, bunun yerine satilabileni yapan konumuna getirmistir. Satilabilecek
mamul veya hizmetin belirlenmesi icin kalitenin miisteri tarafindan saptandigi

. . )
anlayisinin benimsenmesi gerekir.

Kalite konusunun ¢ok boyutlu olmasindan 6tiirii, hakkinda goriis birligi bulunan bir

kalite tanim1 yapabilmek oldukg¢a zordur. Giiniimiize kadar yapilmis olan baz1 kalite

tanimlart:
o Kalite, bir mal veya hizmetin miisterinin isteklerine uygunluk derecesidir.
o Kalite, bir mal yada hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyaglari

karsilama kabiliyetine dayanan 6zelliklerin toplamidir.

. Kalite bir iirliniin piyasaya sunulmasindan sonra toplumda neden oldugu en

az zarardir.

! Erol Sahin, “Toplam Kalite Yénetimi ve Petlas Ornegi”, (Yiiksek Lisans Tezi, KU Sosyal  Bilimler
Enstitiisii, 2007), 3.
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o Kalite kullanima uygunluktur.

. Kalite bir liriintin gerekliligine uygunluk derecesidir.

Bir mal yada hizmetin kaliteli olup olmamasini etkileyen 6zellikler:

e Giivenilirlik,

e Dayaniklilik,

e Servis kolayligi,

o Estetik,
e Fiyat,
o |tibar

Olarak siralanabilir.

Bu o0zellikler onceleri tiretim siirecindeki kontrol asamasinda g6z Oniinde
bulundurulmaktaydi. Ancak giliniimiizde bu 6zellikler sadece iiretim siirecinde degil
iiretim Oncesi tasarimda ve satis sonrasi hizmetlerinde de dikkate alacak bicimde
yeniden belirlenmektedir. Glinlimiizde isletmeler ister biiytlik, ister kiiciik ve orta
biiytiklikte olsun, hedef miisteri ile olan iligskilerini siirekli 1yilestirmek

zorundadirlar. Bu ilke rekabetin en 6nemli sartidir.”

Kalite ve kalite gelistirme iyi bilindigi ve uygulandigi zaman Orgiit, isletmenin
itibarina ve ekonomik gelismeye anlamli bir katkida bulunacaktir. Kalite s6zctigi
yalniz basmma mutlaka yiiksek kalite anlamma gelmemektedir. Kalitenin anlamu,
tiikketicinin talebi ya da lreticinin saglayabilecegi bir standarda uygunluk, degismez
yakinliktir. Bu nedenle imalat¢1 ya da tiiketici pratik, ekonomik ve miimkiin

oldugunca kalite 6zelliklerinin tanimlanmasinda isbirligi etmelidirler.
Bazi uzmanlar ve kuruluslarca kalite, su sekillerde tanimlanmaktadir;

J. M. Juran’a gore "Kalite; amaca ve kullanima uygunluktur."

> Mehmet Tekin, Hasan Giil, “Egitim Kurumlarinda Toplam Kalite Yonetimi Anlayisi ve
Uygulamalar1” (2005), 2.



Dr. K. Ishikawa’ya gore “Kalite; en ekonomik., en kullaniglt ve her zaman tiiketiciyi

tatmin eden tiruniin uretilmesidir.”

G. Taguchi’ye gore "Kalite; Uriiniin sevkiyatindan sonra toplumda neden oldugu

minimum zarardir.”
Crosby’ye gore “Kalite, sartlara uygunluktur.”

Taguchi ve Ross’a gore “Kalite, eksiklerden kaginmaktir.”

2

Deming ’e gore “Kalite, miisterinin simdiki ve gelecekteki isteklerinin

karsilanmasidir.”

Kalite, bir hizmetin veya iirliniin isteklere uygunluk derecesidir (EOQC - Avrupa

Kalite Kontrol Organizasyonu).

Kalite, bir {liriin veya hizmetin belirlenen ya da olabilecek ihtiyaglar1 karsilama

kabiliyetine dayanan 6zelliklerin toplamidir. (ISO 8402 - TSE 9005)

Kalite tanimlarma kalitenin 6zellikleri bakimindan baktigimizda ise bu tanimlara ek
olarak daha kisa kalite tanimlar1 da karsimiza ¢ikmaktadir. Ornegin Crosby kaliteyi,
kosullara uygunluk olarak ele almaktadir. Buradan hareketle kalite, bir iiriin ve/veya
hizmetin belirlenen veya olabilecek gereksinimleri karsilama yetisine dayanan

ozelliklerin toplamidir seklinde ele almabilir

Kalite kiiresel diinyada en baslarda yer alan degerlerdendir. Kalite, toplumlarda
yasam diizeyini ve yasam standartlarin1 olumlu yonde etkilemekte, isletmelerde ise

rekabet giiclinii arttirmaktadir.

Isletmeler, topluma hizmet, siireklilik ve kir amaglar1 i¢in kurulurlar. Hizmet
edilecek kitle, siirekliligi saglamada en Onemli faktor ve kari birebir etkileyecek
etken miisteri olduguna gére kurulusun var olus sebebi miisteri olmaktadir. Isletme
miisteriler sayesinde var olduguna gore, {irlin veya hizmetin spesifik 6zelliklerini

miisteri belirleyecektir. Kalite, hareket noktasi miisteri olan sistematik bir siirectir.

Kalite kavrami, bir {irliniin tatmin etmeyi amac¢ edindigi tiiketici ihtiyaclarina
uygunluk derecesi veya kisaca kullanima uygunluk anlamina gelmektedir. Kalite
kontrolii denildiginde, bir iiretim sistemi igerisinde kalitenin onceden belirlenmis
hedeflere uygun olarak gerceklestirilmesinin saglanmasi ve buna yonelik faaliyetlere

iligkin yetki ve sorumlulugun dagitilarak bu hedefler dogrultusunda yapilan isler



anlagilmaktadir. Kalite kontrol sisteminin 6nemi kalitesizligi 6nleme amacindan ileri

gelir.*

Son gelismeler dogrultusunda kabul edilen 6grenme anlayisi, degisen diinya
sartlarma uyumun gerekliligi kurumlarin da siirekli egitimle tipki insanlar gibi

ogrenerek gelismelerini gerekli kilmistir.

Bu diisiincelerle ele alinan kalite yonetim sistemi, kalite olgusuna ve yOnetim

anlayisma yeni bir boyut kazandirmistir.

2.2. Kalite Kavraminin Tarihsel Gelisimi

Kalite ile ilgili referans olarak gosterilebilecek en eski belge, M.O 3000 yillarinda
Babil’de Hammurabi kanunlarinda goriilmektedir. Unlii Hammurabi Kanunlari’nin

229. maddesinde su ifadeler yer alir:

“Eger bir insaat ustasi bir adama ev yapar ve yapilan ev yeterince saglam olmayip ev
sahibinin iistiine ¢okerek oliimiine sebep olursa o ingaat ustasinin basi ugurulur”. Bu
kanun, iiretilecek iirlin i¢in bir kalite standardi belirleyen ilk kanundur. Fenikelilerde
kalite standartlarinda bir aykirilik goriildiigliinde bunun tekrarlanmasini 6nlemek i¢in
kusurlu mal1 imal edenin elini kesme yetkisi verilmistir. Kayit dis1 olarak tas devrine
gelindiginde ise insanoglu bilinmeyeni bir standart pargayla kontrol ederek kalite
kontroliin en ilkel bigimini ger¢eklestirdigi goriiliir. Yine eski Misir'da piramitlerin
yapiminda tas bloklarin tas¢i ustalar tarafindan ylizey ve kenarlarinin 6lgim
kontrollerini yaptiklar1 bilinmektedir. Medeniyetin daha sonraki yillarinda ise
sehirlerde belirli pazaryerleri olusmaya baslayinca miisteri tarafindan yapilan secim,
ustanin yetenegine ve iinline gore yapilmaya baslamistir, Daha sonraki yillarda,
loncalar tarafindan hammaddeler, siirecler ve {iriin i¢in standartlar gelistirilerek lonca
iiyelerinin bunlara uymalar1 istenmistir. Ahilik teskilati bunun en giizel 6rneklerinden
birisidir. Bu konuda cezai ve 6zendirici tedbirler gelistirmis ve uygulanmistir. Yine
1502'de II. Beyazid Han tarafindan c¢ikartilan Kanunname-i Ihtisabi bu giinkii

anlamda kal itenin esaslarini ve cezai hiikiimlerini ig:ermektedir.5

* Erol Sahin, age.
f Ayhan Terzibas, “Orgiit Kiiltiiriiniin Toplam Kalite Yénetimine Etkisi” (Yiiksek Lisans Tezi, Abant
Izzet Baysal Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2006), 6.



Kalitenin evriminde doniim noktas: sayilabilecek ilk Onemli olay, ‘“Sanayi
Devrimi’dir. Sanayi devriminden oOnce iiretim, kiiciik el tezgahlarinda, ustalar

tarafindan, olduk¢a diistik hizda ve diisiik miktarlarda yapilmaktaydi.

Buna bagli olarak, iiriinlerin kalitesi de tiretimi gergeklestiren kisilerin, yani ustalarin
sorumlulugundaydi. Sanayi Devrimi’nin gerceklesmesiyle birlikte iiretim, el

tezgahlarindan makinelere dogru yon degistirmistir.

Bunun sonucunda, iiretim hacmi artmis ve iiretim maliyetleri diismiistiir. Uretimda
calisan kisi sayisinda da artis meydana geldiginden dolayi, kalitenin denetlenmesi ve

kontrolii ihtiyac1 ortaya glkmlstlr.6

Kalite diisiincesinin tarihsel gelisimi incelendiginde ikinci doniim noktast olarak II.
Diinya Savasi’ kabul edilmektedir. I. Diinya savasi seri iiretimi ortaya cikarirken,
endiistriyel denetim geregini de giindeme getirmistir. 1920’11 yillarin basinda kalite
olgusunun farkina varan sirketler ¢6ziimii bagimsiz muayene boliimleri olusturmakta
bulmuslardi. Kalitesiz {riiniin veya hizmetin tiiketiciye ulagmasina engel okmak
amaciyla Ingiltere'de 1919 yilinda, giiniimiizde Kalite Giivencesi Enstitiisii olarak
taninan Teknik Muayene Kurumu kurulmustur. 1924 yilinda Amerika’da Shewhart
kontrol c¢izelgeleri gelistirilmis ve firmalarda Ornekleme metodu kullanilmaya

baslanmustir. Bu ¢gizelgeler 1930'lu y1llarda Amerika ve ingiltere'de yaymlanmustir’.

II. Diinya Savasi, iki yonli fikir aligverigine izin veren hizli bir ilerlemenin de
baslangici olmustur. 1946 yilinda Kalite Kontrol Cemiyeti kurulmus ve II.. Diinya
savas1 sonrasinda Kalite kavrami daha ¢ok askeri alanda giindeme gelmistir. II.
Diinya Savasi sirasinda iiretimin daha ¢ok savas malzemelerine kaydirilmasi ve bu
malzemelerin ¢ogu zaman karmasik ve hassas yapida olmalar1 kalite ihtiyacini1 daha
da gozle goriiliir bir hale getirmistir. Ozellikle o giine kadar tecriibeye dayanan kalite
kontrol konusunda, belirli standartlarin olusturulmasi zorunlulugu 6nem kazanmstir.
Askeri alanda yiiksek performans talebi bazi1 standartlarin  olusturulmasi

zorunlulugunu getirmistir®.

%] Basak Cataloglu, “Toplam Kalite Yénetimi Uygulamalarina Orgiit Kiiltiiriiniin Etkisi”, (Yiiksek
Lisans Tezi, AMU Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2006), 8.

7 Ayhan Terzibas, age, 6.
¥ age.
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* Istatistik yontemler #1S0 9000 * Sorun ¢bzme
* Belgelendirme * Siire¢ gelistirme

* Yonetim gelistirme

Sekil-2.1: Kalite Anlayisinin Evrimi

Ayhan Terzibas, “Orgiit Kiiltiiriiniin Toplam Kalite Yonetimine Etkisi” (Yiiksek Lisans Tezi, Abant
[zzet Baysal Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2006).

2.2.1.Muayene Asamasi

Sanayi devriminden II. Diinya Savasma kadar olan donemde kalite kisaca “bozuk
olan {riinleri ayiklama” olarak tanimlanmistir. Bu siiregte, operatdr, ustabasi ve

muayene asamalari cogunlukla i¢ ice gegmis bicimde goriilmektedir.

Sanayi devrimi Oncesi, liretimin atolyelerde yapildigi yillarda kalite olmali iireten
ustanin sorumlulugunun altindaydi. Sanayi devrimi sirasinda, ilk takim tezgahlarinin
ortaya ¢ikmasi ile iiretim sistemi ve iiriin yapisi karmasik hale gelmistir. Isletmelerin
biiylimesi ve ¢cok sayida ustanim istihdam edilmesi {iriin kalitesi sorumlulugunu {irtini
ireten kisiye yliklemistir. 20. ylizyil, 6nemli teknolojik gelismelerin yasandigi ve
bunun yarattig1 zenginlik ve refahin genis toplum kesimlerine yayildigi bir donemi
de baslatmistir. Bu yilizyilin basinda, endiistriyel sistemlere 6nemli yenilikler getirmis
olan Henry Ford, 1905 yilinda Ford Motor sirketinde ilk kez montaj hatt1
uygulamasini baslatmis ve imalat ortamindaki karmasik siiregleri niteliksiz isgiicii
tarafindan yapilabilecek basit montaj islemlerine ayirmistir. Ford’un modelinde
kalite goérevi montaj hatt1 sonunda mamullerin iyiler ve kdtiiler biciminde ayrimini
saglayan muayene elemanlarma devredilmistir. Bu uygulamanin miktar ve {iretim
temrinlerine uygunlugu 6n plana ¢ikartarak kaliteyi gbz ardi etmesinin yarattigi

kalite kayiplarinin onlenmesi amaci ile iiriin kalitesinden {iretim nezaretg¢ilerinin



sorumlu olmas1 uygulamasia gecilmistir. Nezaretgiler kalitesiz iiretime neden olan

iscilere yaptirim uygulayarak firma giivencesi saglamaya ¢alismuslardir’.

2.2.2. istatistiksel Kalite Kontrol Asamasi

Isletmelerde ve kuruluslarda, belirli standartlara baglanmis diizeyde kaliteli mal ve
hizmet iiretimi ancak etkin bir kalite kontrolii ile miimkiin olabilir. Bu amagcla isletme
organizasyonunda gerekli degisiklikler1 yaparak, kontrolii sistemlestirmek
gerekmektedir. Iyi bir organizasyon ve yonetim tarafindan desteklenen bir
istatistiksel proses kontrol metodu ile bilgi, hizmet ve imalat iiretimi saglayabilmek
icin gerekli olan doniisiim prosesi esnasindaki kalitenin kontrolii yapilmaktadir.
Istatistiksel proses kontrolii sadece bir ara¢ olmayip, ayni zamanda kalite
problemlerine sebep olan degiskenliklerin azaltilmast igin bir stratejidir. Istatistiksel
proses kontrolii, muayene yolu ile %100 kalite giivencesinin saglanamamasindan
dolay1 ortaya ¢ikmistir. Burada amag iiriinii kontrol etmekten ziyade, iiriinii iireten
sistemi yani prosesi kontrol etmektir. Uretilen iiriiniin 6zellikleri onu iireten prosesin
bir fonksiyonudur. Daha degisik bir ifade ile prosesle iiriin arasinda bir sebep-sonug
iliskisi vardir. Eger tiim proses degiskenleri kontrol altina alinabilirse {riiniin

Ozellikleri de kontrol altina alinabilir.

2.2.3. Toplam Kalite Kontrol veya Kalite Giivence Asamasi

Bir organizasyonda, belli standartlarla tespit edilen kaliteyi gelistirme, koruma,
lyilestirme, miisterinin begenisini kazanma ve en ekonomik diizeyde bir iiretim
saglamay1 amaglayan planl ve sistematik ¢abalarin biitiinii olarak tanimlanan kalite
glivencesinin  lizerinde durdugu alan; {irtiniin prosediirlere ve sartnamelere
uygunlugudur. Bu kavram BS 5750 ve ISO 9000 gibi kalite giivence sistemleri ile es
anlamlidir. Esas olarak bir denetim siireci olan bu arag, sik sik istatistiksel siire¢
kontrol teknikleri kullanilarak belirlenmis prosediirleri uygulayip kaliteyi saglamay1
ama¢ edinir. Kalite kontrolii ve kalite glivencesi arasindaki fark birincisinin {iriin,
ikincisinin ise Uriinli meydana getiren siire¢ capinda bir yaklasimi benimsemis
olmasidir.

Modern kalite anlayismin Toplam Kalite Kontrolden (TKK), Toplam Kalite

Yonetimine (TKY) gecirdigi evrimde en Onemli etkiler yOnetimin taniminda

? Erol Sahin, age.



meydana getirdigi etkilerdir. TKK’nin TKY’ ’ye dogru yasadig1 evrimde, yonetimin
tanimindan gelen siire¢ ve insan odaklilik 6n plana ¢ikmis, bu unsurlarin {izerinde

ozellikle durularak, yonetim fonksiyonlarmin bu yonde gelistirilmesi saglanmistir.

Ozellikle iizerinde durulmas: gereken degisim ise, yonetim tamimlarinda yer alan
amag¢ ifadelerinin giderek “miisteri mutlulugu”, “miisteri tatmini” ifadeleri ile

6zdeslesmesidir'’.

Muayene, Kalite Kontrol ve Kalite Giivencesi asamalarindan gecen kalite kavramu,
glinimiizde yeni bir yOnetim yaklasimmim temelini olusturmustur. Giiniimiizde
kalite, yogun rekabet ortaminda isletmelerin rekabet giiclerinin gostergesi olarak
karsimiza ¢ikmakta ve siirdiiriilebilir basarinin ve yok edici rekabet ortaminda
isletmelerin varliklarmi siirdiirmeleri i¢in anahtar bir kavram olarak goriilmektedir.
Calisanlarin ig tatminini saglayarak kisisel doyuma ulasmalarina yardimci olan
kalite, bu 6zelliginden dolay1 bir motivasyon araci olarak kullanilmaktadir. Ayrica
kalite, isletmelerde ‘“sosyal sorumluluk™ bilincinin gelismesine katki saglayan bir
kavram olarak da karsimiza c¢ikmaktadir. Bdylece kalite, Onceleri sadece {iriin
denetiminde kullanilan bir kavramken, daha sonra bir “strateji araci” olarak ele
almmis ve yonetimle birlikte anilir olmustur. Bunun sonucu olarak da TKY kavrami

karsimiza ¢ikmustir'.

Toplam kalite yonetimi anlayisi her ne kadar Japon tarzi ile biitiinlesmis gibi goriinse
de toplam kalite yonetimi ya da bu anlayisin mucitleri ABD kdkenlidir; Dr. Deming
ve J.M. Juran bu sistemi Japonya’ya tasiyan en 6nemli isimlerdir. Ancak sistem ilk
olarak Japonya’da parlamis, Japon {retim sistemi, Japon sanayilesmesi ile

Ozdeslesmistir.

J.M. Juran sistemin ilk olarak Japonya’da uygulanabilirlik bulmasini temel olarak ii¢

etmene baglamaktadir':

e [I: Diinya Savas1 sonrasi Amerikan sirketlerinin savasin yarattigi etkiyle

kalite konusunu ihmal etmeleri,

e Japonlarmm savas sonrast yikilmig olan Japonya’y:r yeniden kurmak ve

gliclendirmek istemeleri, ancak daha onceki deneyimlerinden iiretimlerinde

1
0 age.

' Basak Cataloglu, age, 8. .
2] Meltem Kayiran Dikmen, Ahmet Alpay Dikmen, Her Derde Deva iksir: Toplam Kalite
Yonetimi, 6.
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bir kalite sorunuyla karsilagsmalari, bunu asmak i¢in Deming ve Juran gibi
uzmanlari lilkelerine cagirip istatistiksel kalite kontrol yontemleri konusunda
seminerler oOrgiitlemeleri, kendi uzmanlarm1 da ABD’ye gondererek kalite

kontrol yontemleri konusunda yetistirmeleri,

e Japon pazarmn, tiikketim miktar1 ¢ok smirli bir pazar olmasi, dolayisiyla,

Japonlarin iiretimlerinin biiyiik boliimiinii ihracata yonelik olarak yapmasi'.

Kalite kavramindaki bu doniisiim toplam kalite yonetimi agisindan ¢ok onemlidir,
clinkii toplam kalite yonetimi ¢ercevesinde kullanilan diger kavramlara ulagsmak i¢in
kalite kavramimi aslindan farkli, piyasayla, miisteri istekleriyle baglantili anlamak
zorundasmizdir. Ornegin “miisteri” kavramu da kalite kavramiyla baglantili olarak
yeniden tanimlanmaktadir. Miisteri i¢ ve dis miisteriler olarak ikiye ayrilir. Dis
miisteriler, 6rgiitiin ara mal veya nihai mal sattiklar1 baska sirketler veya kisilerdir. I¢
miisteri ise Orgiit icinde montaj hattinda bir sonraki asamada calisan kisidir. Yani,
ornegin bir hazir giyim fabrikasinda, ceketin yakasii dikip telaciya teslim eden isci
icin ceketin yakasini telalayan kisi miisteri olmaktadir. Toplam kalite yonetiminin bu
yaklagimi, orgiit igerisinde hiyerarsinin, igsbdlimii ve boliimlendirmenin kirilmasi
olarak goriilmektedir. Yani montaj hattinda ¢alisan herkes bir sonraki adimda ¢alisan
kisiye “miisterisi gibi bakarsa” Orgiit ici bolimleme ortadan kalkmakta, herkes

“toplam kalite felsefesi geregi” birbirine saygili davranmaktadir [6].

I¢ miisteri kavrammi bir miktar “tersten” yorumlamaya calisirsak, toplam kalite
yonetiminde {iretim hattinda sizden bir adim sonra g¢alisan kisi sizin kalitenizi de
kontrol eden kisiye doniismektedir. Siire¢ aslinda denetimi ortadan kaldirma
iddiasiyla, herkesin birbirine denetledigi, gerekirse “Orgiitiin bekasi i¢in” herkesin
birbirini  elestirdigi, ispiyonladigi, herkesin birbiriyle yaristigi, kisilerin
ayin/haftanin/yilin iscisi se¢ilmek igin birbirinin {izerine bastigi bir cadi kazanina

doniigsme tehlikesiyle yiiz ylize kalmaktadir.

Bunun ad1 da “yaratici rekabet” olmaktadir; bu siire¢ 6zendirilmektedir. “Isbirligi” ve
“rekabet” birbirini anlamsizlastirircasina  sistem igerisinde eritilmis; en iyl
isbirliginin, rekabet yoluyla ortaya ¢ikacagi, calisanlarin yaraticiliklarmi orgiit i¢i

rekabet yoluyla gelistirip, paylasimc1 bir rekabet ortaminin yaratilacagi

age.
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diisiiniilmektedir. Bu biitlinliik 6rgiitiin dinamizmini saglamakta, riskli ortamlarda

hayatta kalma sansin artirmaktadir.

Bu ¢aligmalar, kalite calismalarma {ist yonetim ile birlikte tiim ¢alisanlari katilimini
saglanmast ve miisterilerin %100 tatmin edilmesi amacini tasiyan toplam kalite

yonetimi uygulamasi takip etmistir.

2.3. Kaliteyi Olusturan Unsurlar

Bir mamuliin kalite karakteristiginin belirlenmesinde; tiiketici istekleri, rekabet
durumu, satis politikalari, mamuliin kullanilig amaci, fiyat, mamul dizayni, malzeme,
tezgah, muayene islemleri vb. bir¢ok faktoriin degisen oranlarda etkisi vardir. Bir

mamuliin kalitesi; tasarim kalitesi, uygunluk kalitesi ve kullanim kalitesinden olusur.

2.3.1. Tasarim Kalitesi

Mamul fiziksel ve performans ozellikleri ile beraber tasarlanir. Mamuliin fiziksel
niteliklerini gosteren, boyut, agirlik, hacim vb. Ol¢iiler, aym1 zamanda tasarim
kalitesini de belirler. Tasarim kalitesi, iirlinlin miisteri beklentilerini karsilamas1
amaciyla yapilan {iriin tasarim tanimlamalarmin 6l¢iisiidiir ve miisterilerin begenisine
yoneliktir. Tasarim kalitesi genellikle hedeflendirilmis kalite olarak adlandirilir. Bir
sanayi, bir iirlinii belli bir kalite diizeyinde tiretmek ister. Ampul 6rneginde, imalatgi,
omrii 900 ile1100 saat arasinda, ya da omrii 2000 ile 2500 saat arasinda olan bir
ampulii hedefleyebilir. Genellikle tasarim kalitesi yiikseltilmek istendiginde, maliyet
de yiikselir. Bir mamul icin en uygun tasarim kalitesinin saptanmasi, kalitenin
tiikketici agisindan degeri ile lreticiye olan maliyeti arasinda optimum noktanin

bulunmasi siirecidir.

2.3.2. Uygunluk Kalitesi

Uygunluk kalitesi; tasarim kalitesinin {irline yansitilmas1 ¢abalarmin  bir
gostergesidir. Bu nedenle uygunluk kalitesi uyum kalitesi olarak da adlandirilir.
Ciinkii teknik resimlerde belirlenen 6zelliklere iiretim asamalarinda ne Olgiide
uyulabildigini gosterir.

Uygunluk kalitesini gerceklestirirken, ¢esitli maliyetlerin dengelenmesine ¢aligilir.
Belli bir iiretim kalitesinin elde edilebilmesi i¢cin daha sonra da ele alinacak olan bazi

iretimlere katlanmak gerekebilir.
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Bu iiretimler, bozuk mal iiretimleri, degerlendirme {iiretimleri ve koruma
tiretimleridir. Olgme, degerleme ve koruma faaliyetlerini yogunlastirarak (bu durum
degerleme ve koruma tiretimlerinin artmasina yol agar), iiretim kalitesini yilikseltmek
ve dolayisiyla bozuk mal iiretimini ve miisteri sikayetlerini azaltmak miimkiin

olabilir.

2.3.3. Performans Kalitesi

Uretim ve satis sonrasindaki mal veya hizmet giivencesi kapsamimndaki kalite
boyutlaridir. Bir mal veya hizmet kullanim siiresi i¢cinde de kaliteye temel olan
ozelliklerini kabul edilebilir diizeyde korumalidir. Kullanim siireci i¢inde servis
imkanlari, bakim, yedek parca gibi etmenler kisacas tiiketicinin mamulii segtigi igin

huzur duymasini saglayacak olan faaliyetler performans kalitesinin konularidir.

Performans kalitesi, isletmenin iirlinlerinin ya da hizmetlerinin pazardaki performans
diizeylerinin miisteri arastirmalar1 vb. ydntemlerle belirlenmesidir. Uriin ya da
hizmetlerin ayirici nitelikleri ve fiyati, miisterilerin oncelikle bir pazar boliimiine
girip girmeyeceklerini ve pazar paymin 6l¢iisiinii belirler. Bir tiiketici performansina
gore, bir liriin ya da hizmeti yeniden alacak ya da 6vecektir. Performans bir pazar
bolimiinde, Pazar paymi ve {iriin ya da hizmetin basarisini belirler. Performans
kalitesi caligmalarinda kalite kaybi oOncelikle iriin ya da hizmetlerin ayirict
niteliklerinin, pazar gereksinimlerinde farkli bir bigimde {iretildigi siireclerde soz
konusu olur. Bu kayip, pazar bolimii sayisinin artirilmasit ve {irliniin miisteri

gereksinimlerini  karsilayabilecek bir bicimde diizeltilmesi ile Onlenebilir.
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3. HIZMET VE HIiZMET KALITESI

3.1.Hizmet Kavram

Hizmet, ekonomide fiziksel 06zellige sahip malin tersine, elle tutulamayan ve
saklanmast miimkiin olmayan, insan ihtiyaclarimin giderilmesine yonelik olarak

iiretilen veya organize edilen, turizm, haberlesme, danigsmanlik gibi faaliyetlerdir.
Uretilen ¢iktinin miilkiyetinin olmamasi hizmeti iiriinden ayrilan temel 6zelliktir.

Hizmet, kisi ve makinelerin, insanlarin ve araglarin ¢abalariyla yarattigi, miisterilere

direkt fayda saglayan fiziksel varligi olmayan {iriinlerdir.

Hizmet ayn1 zamanda insanlarin gereksinimlerini doyuma ulastiran eylemler olarak

tanimlanir'®,

3.2. Hizmet Kalitesi

3.2.1. Hizmet Kalitesi Kavram
Literatiirde hizmet kalitesiyle ilgili bir cok tanima yer verilmistir:

Hizmet kalitesi, en genis anlamiyla, miisteri beklentilerini kargilamak i¢in iistiin ya

da miikemmel hizmetin verilmesidir'’.

Bir baska tanimda ise, hizmet kalitesi, bir kurulusun miisteri beklentilerini

karsilayabilme ya da gecebilme yetenegi seklinde agiklanmistir'®.

Hizmet kalitesi, miisterinin hizmeti satin aldiktan sonra o hizmetten sagladiklarinin
kendisinde yarattigi duygu olup, s6z konusu hizmetten ne kadar tatmin olup
olmadigin1 ifade etmektedir. Dolayisiyla, hizmet kalitesi kavramini; alicinin

gereksinimi ve beklentileri, bunlarin dogrultusunda hizmette olmas1 gereken

'* Nevin Uzerem, “Hizmet Kalitesinin Yonetimi”, Pazarlama Diinyasi Dergisi, s.63 (1997):34.
' Yavuz Odabas, Miisteri iliskileri Yonetimi, (istanbul:Sistem Yaymecilik, Ekim 2010), 93.

1
% age.
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ozellikler, hizmetin bu o6zellikler ve niteliklere sahip olma derecesi olarak ifade

etmek miimkiindiir'’.

Hizmet kalitesi {iretici-satic1 agisindan degil, miisteri acisindan tanimlanmalidir.
Hizmeti veren kisi “hizmetinin ¢ok iy1 oldugunu” diisiinliyorken miisteri bundan hig
hosnut kalmamais olabilir. Burada asil olan alicinin beklentilerini karsilama veya daha

yiiksek diizeyi tutturabilmektir'®.
Onemli olan konu, kalitenin miisteri tarafindan algilanan kalite olmasidir

Zeithaml’a gore algilanan hizmet kalitesi, miisteri tarafindan algilanan fayda ve

adanmisligin bir degerlendirmesi olarak diisiiniilmektedir'’.

Parasuraman, Zeithmal ve arkadaslar1 caligmalarinda hizmet kalitesine yonelik olarak

saptamalarda bulunmuslardir®:

 Tiiketicilerin hizmet kalitesini degerlendirmeleri, fiziksel {riinlerin kalitesini

degerlendirmesinden daha da zordur.

* Hizmet kalitesine yonelik tiiketici algisi, tliketicinin hizmete yonelik beklentisi ile

hizmet performansi arasindaki karsilastirma sonucu ortaya ¢ikmaktadir.

* Tiiketicinin hizmete yonelik kalite degerlendirmesi, salt hizmetin sonuglanmasi

sirasinda yapilmaz, bunun yanida hizmetin sunum siirecine gore de yapilabilir.

Hizmet kalitesi degerlendirmeleri her tiiketicinin siibjektif degerlendirmelerine gore
yapilmaktadir. Bu durum fiziksel iiriinlerin kalitesini degerlendirmede oldugu gibi,
hizmetin degerlendirmesinde de baslangi¢ noktasmin tiiketicilerin beklentileri ve

algilarinin 6nemli oldugunu gostermektedir.

Tiiketicilerin bu farkli beklenti ve algilama diizeyleri alman hizmetin algilanan

hizmet kalitesi (perceived service quality) olarak ifade edilmesini saglamaktadir®'.

1”7 Cigek, Ismail Can Dogan, “Miisteri Memnuniyetinin Artirilmasinda Hizmet Kalitesinin
Olgiilmesine Yonelik Bir Arastirma: Nigde Ornegi”, Afyon Kocatepe Universitesi, I.I.B.F. Dergisi,
c.11,s.1(2006): 203-205.

"ismet Mucuk, Pazarlama ilkeleri, 16. Basim, ( istanbul: Tiirkmen Kitabevi, 200), 307

V. Zeithalm.,” Consumer perceptions of price, quality and value:A means —end model and synthesis
of evidence”, Journal of Services Marketing c.10, 5.6, (1998): 45-61.

2A. Parasuraman, V. Zeithaml, L. Berry,, “ A Conceptual Model of Service Quality and It’s
Implications for Future Research”, Journal of Marketing, c. 49 (1998): 41-50.

2! Mehmet Ali Paylan, “Algilanan Hizmet Kalitesi, Miisteri Degeri ve Miisteri Tatmininin Davranissal
Niyetler Uzerine Etkisi: Karayolu Ulasim Sektériinde Bir Arastirma” (Yiiksek Lisans Tezi, Eskisehir
Osmangazi Universitesi, 2007).
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Miisteri, bir ¢cok faktorii birlikte algilayarak kaliteye bir anlam verir ve Tablo 3.1 de

v e e . 22
goriilen li¢ 6nemli sonucu ortaya ¢ikarmr™:

Tablo 3.1: Miisteri Hizmeti, Miisteri Algilamalar1 ve Tatmin Diizeyi Iliskisi

Miisteri Hizmeti Miisteri Algilamalan Tatmin Diizeyi
Beklenenden daha iyi Hosnut

Hizmet Deneyimi Beklendigi gibi Tatmin olmus
Beklenenden az Tatmin olmamis

3.2.2. Algilanan Hizmet Kalitesi Modelleri

Literatiirde hizmet kalitesi kavramma baikldiginda deneysel calismalarda en ¢ok
bagvurulan modellerin Gronroos’un Hizmet Kalitesi modeli ile Parasuraman,
Zeithaml ve Berry’nin Algilanan Hizmet Kalitesi Bosluk Analizi modeli oldugu

goriilmektedir®.

Sekil 3.1. de A harfi ile gosterilen kisimda Gronroos’iin Hizmet Kalitesi Modeli
goriilmektedir. Gronroos burada, beklentilerin onaylanmamasi kuramini, hizmet
kalitesini Gl¢iimlemede kullanabilmek amaciyla iki farkli hizmet kalitesi boyutu

ortaya koymaktadir. Bunlar teknik kalite ve fonksiyonel kalitedir.

Beklentilerin onaylanmamasi kurami; Parasuraman ve arkadaglari’nin hizmet kalitesi
kavramini, tiiketicinin hizmetten bekledigi diizey ile hizmetin tiiketiciye sunumundan
sonra algiladig1 diizey arasindaki fark olarak gordikleri, Hizmet Kalitesi
(SERVQUAL) Modeline de temel olusturmustur (Kisim B). Fakat Parasuraman ve
arkadaslari, Gronroos’den ayri olarak hizmet kalitesi belirleyicilerini diger bir
deyisle faktorlerini teknik kalite ve fonksiyonel kaliteden farkli olarak, bes farkli
hizmet kalitesi belirleyicisi olarak One slirmiislerdir. Bunlar; giivenilirlik, yanit

. . . 24
verebilme, glivence, empati ve somut unsurlardir

22 Yavuz Odabas, age.
> Mehmet Ali Paylan, age, 14.
* age, 13.
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A (Gronroos, 1984) B: (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988)

Perceived Service Quality
Beklenen Algilanan .
Giivenilirlik
Yamt Algilanan [
Verebilme Hizmet
Alzilanan
Giivence —  Hizmet
Kalitesi
Empati
Beklenen
Hizmet p—
Fonksiyonel Somut
Ealite Unsurlar

Sekil 3.1: Hizmet Kalitesi Modelleri

Mehmet Ali Paylan, “Algilanan Hizmet Kalitesi, Miisteri Degeri ve Miisteri Tatmininin
Davranigsal Niyetler Uzerine Etkisi: Karayolu Ulasim Sektorinde Bir Aragtirma” (Yiiksek Lisans
Tezi, Eskisehir Osmangazi Universitesi, 2007), 13.

3.2.2.1.Hizmet Kalitesi Modeli

Gronroos ¢aligmasina baglarken hizmet pazarlamasi ve hizmet yonetimine yonelik
modellerin gelisiminin saglanabilmesi i¢in, tiiketicinin pazarda gergekten ne
aradiginin ve hizmet isletmesi ile iligkilerinde neyi degerlemeye tabi tuttugunun agik
bir sekilde ortaya konulmasi gerekliliginin zorunlulugunu belirtmektedir. iste Hizmet

Kalitesi modelini de bu boslugu doldurmak i¢in ortaya koymaktadir.

3.2.2.1.1. Hizmet Kalitesi Bosluk Analizi Modeli

Gronroos tarafindan gelistirilen hizmet kalitesi modelinin ardindan yine hizmet
pazarlamasi literatiiriinde dnemli bir yer edinen bir baska model olan ve Parasuraman

ve arkadaslari tarafindan gelistirilen hizmet kalitesi bosluk analizi modelidir®.

3.2.2.2. Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii ve SERVQUAL

Beklenen hizmet ve algilanan hizmet arasindaki boslugun 6l¢iimii; baslica hizmet

firmalar1 tarafindan uygulanan rutin bir geri besleme siirecidir.

5 age, 18.
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Bosluk 1: Miisteri beklentileri ile bu beklentilerin yonetimce algilanmasi
arasindaki farktir. Bu bosluk; miisterilerin; reklam, firma ve onun rakipleriyle
ilgili ge¢mis deneyimler, kisisel ihtiyaclar ve arkadaslarla iletisim gibi
kaynaklara dayali olarak olusan beklentilerinin yonetim tarafindan tam olarak
anlasilamamasina bagl olarak artar. Bu boslugun ortadan kaldirilabilmesi
icin uygulanacak stratejiler ise; pazar arastirmasi, yonetim ve kontakt
personeli arasindaki iletisimin gelistirilmesi ve yonetim seviyeleri ile miisteri

arasindaki mesafenin azaltilmasidir.

Bosluk 2: Bu bosluk; miisteri beklentilerini karsilayacak hizmet kalitesi
seviyesinin belirlenmesi ve bunun uygulanabilir hale getirilmesi konusunda
yonetimin yetersizligi sonucu ortaya ¢ikar. Bununla beraber hedeflerin

belirlenmesi ve standardize hizmet sunumu bu boslugu azaltacaktir.

Bosluk 3: Bu bosluk; hizmet performansi boslugu olarak da ifade edilebilir.
Sunulan hizmetin yonetim tarafindan belirlenen ozelliklere uygun olarak

gerceklestirilememesinden kaynaklanir.

Bosluk 4: Miisterinin hizmet beklentileri medya reklamlari ve firmanin
kurdugu diger iletisimler ile olusur. Bu bosluk tiiketicilere sunulan hizmet ile
tikketicilere hizmetlerle ilgili ulastirilan fazla mesajlar ve kontakt kisi

tarafindan verilen abartil1 sozler nedeniyle olusur.

Bosluk 5: Bu modelde beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi
arasindaki fark bosluk 5°1 olusturur. Bosluk 5; aciklanan bu 4 bosluga dayali
olarak ortaya cikar. Dogal olarak bu 4 boyuttaki bosluklarin azaltilmasi

eksikliklerin giderilmesi bosluk 5°i olumlu olarak etkileyecektir®.

3.2.3. Hizmet Kalitesi Olcegi

Literatiir lizerinde hizmet kalitesini boyutlarin1 tanimlamaya yonelik olarak bir ¢ok

arastrma modeli ortaya c¢ikmistir. Hizmet kalitesi SERVQUAL olarak da

adlandirilan, tiiketicilerin hizmete yonelik arzu ve beklentileri ile algilamalar:

arasindaki farkliligin diizeyi olarak 6l¢tilmektedir.

% Murat NURCAN, “Kisa Mesafeli Denizyolu Yolcu Tasimaciliginda Rekabet Giictiniin
Gelistirilmesi I¢in Miisteri Memnuniyetinin Arttirilmasi ve Sektorde Ornek Bir Uygulama: Istanbul
Deniz Otobiisleri Isletmeciligi” (Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul Universitesi, 2007), 35-36
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Arastirmalar da gostermistir ki, SERVQUAL 6lcegi hizmet endiistrisindeki hizmet
kalitesini 6l¢mede etkili ve degerli bir 6l¢iim aracidir®’.

Parasuraman tarafindan gelistirilen SERVQUAL modelinde hizmet kalitesi yerine,
“algilanan hizmet kalitesi” deyimi kullanilmakta ve SERVQUAL hizmet kalitesi
olcegi bes boyut altinda yer alan 22 sorudan olusmaktadir. Ilk boliimde tiiketicinin
hizmet isletmesinden beklentileri, ikinci bolimde ise s6z konusu isletmeden

algiladig1 hizmet performansi ayni sorular kullanilarak ayr1 ayr1 dl¢iilmektedir.

SERVQUAL yonteminde, miisterilerin hizmeti almadan 6nce belirlenen degiskenler
ile ilgili olarak beklentileri elde edilmekte, hizmeti alindiktan sonra beklentileri ile
algiladiklar1  hizmet kiyaslanmaktadir. Eger miisterinin algiladigi hizmet,
beklentilerini karsiliyor ise, algilananlar ile beklenenler arasinda ya fark olmayacak
ya da ¢ok az bir fark olacaktir. Sonugta hizmet kalitelidir seklinde degerlendirme

yapilabilecektir.

Hizmet kalitesi SERVQUAL olarak da adlandirilan, tiiketicilerin hizmete yonelik
arzu ve beklentileri 1ile algilamalar1 arasindaki farkliligin diizeyi olarak

Olctilmektedir.

Parasuraman ve arkadaslar1 hizmet kalitesi faktorleri olarak da on adet faktor

belirlenmistir®®:

Giivenirlirlik: Performanstaki tutarliligi ve baglilig1 igermektedir. Firmanin hizmeti
ilk seferde dogru yapmasi ve taahhiit ettigi sozii tutmasi anlamma gelmektedir.

Taahhiit edilen hizmetin kusursuz, giivenilir bigimde yerine getirilmesi becerisidir.
Giivenilirlik, 6zel olarak

e Hesap islerinde dogrulugu

e Kayitlarin dogru bir sekilde tutulmasi

e Hizmetin belirlenmis zamanda sunulmasini kapsar.

Heveslilik: Hizmetin verilmesinde c¢alisanlarin istekli olmasi ile ilgilidir. Miisterilere
kars1 yardimsever, hevesli olmak, hizmeti zamaninda ve hizli bir sekilde yerine

getirmek baglica unsurlaridir.

" Mehmet Ali Paylan, age, 25.
% age, 26.
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Heveslilik hizmette dakikligi kapsar.
e Islem dékiimaninm hemen postalanmasi
e Miisteriye hemen telefon edilmesi
e Miisteriye aninda hizmetin sunulmasi

Yeterlilik: Hizmetin sunulmasi i¢in gerekli olan beceriye ve bilgiye sahip olunmasi

anlamina gelir. Yeterlilik,

e Miisterilerle yliz yiize iletisimde olan personelin bilgi ve becerisini

e Destek personelin bilgi ve becerisini

e Organizasyonun arastirmaya yonelik yetenegini kapsar.
Ulasilabilirlik: Isletme veya isletme hizmetlerine ulagsmadaki kolaylig1 ve rahatlig1
kapsamaktadir. Ulasilabilirlik,

e Isletme hizmetlerine telefonla kolayca ulasilabilmesi

e Hizmetin alinmasina iligkin bekletme zamaninin uzun olmamasi

e Uygun calisma saatleri

e Hizmet isletmesinin uygun bir yerlesim alaninda olmas1 anlamma gelir.

Nezaket: Miisterilerle yiiz yiize iletisimde bulunan personelin kibar saygili diisiinceli

olmasini ifade etmektedir. Nezaket,
e (alisanlarin tiiketicinin miilkiyetine kars1 diistinceli olmasini
e Personelin temiz ve diizgiin olmasin1 ifade eder.

fletisim: Miisterileri anlayabilecekleri dilde bilgilendirmeye devam etmek ve

miisterilerin diisiincelerini dgrenmek olarak tanimlanabilir. Iletisim,

e Hizmetin tiiketicilere a¢iklanmasi

e Hizmetin maliyetinin ne olacaginin anlatilmasi

e Sorunun ele almacagina dair tiiketiciye glivence verilmesini ifade eder.
Inamhrhk : Giivenilir ve diiriist olma kavramlarmni icermektedir.

Inanilirlik,
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e Isletmenin iinvani,
e Isletmenin iinii
e (alisanlarin kisilik 6zelliklerini ifade eder.
Giivenlik: Tehlikeden, siiphe veya riskten uzak olmak anlamindadir. Giivenlik,
e Fiziki emniyeti
¢ Finansal giivenligi
e Gizliligi ifade etmektedir.

Miisteriyi anlama (Empati): Miisteri ihtiya¢ ve taleplerinin anlasilmasi i¢in ¢aba

sarf edilmesi olarak tanimlanabilir. Miisteriyi anlama ve bilme,

e Miisterinin 6zel taleplerini 6grenmeyi

e Miisterilere kisisel 6zen gostermeyi

e Diizenli olarak isletmeye gelen miisteriyi tanimay1 kapsamaktadir.
Somut unsurlar: Hizmete iliskin somut unsurlar1 kapsamaktadir.

e Fiziki cevre

e Personelin kilik ve kiyafetinin goriiniimii

e Hizmeti sunmada kullanilan arag¢ ve gereg

e Hizmete iligkin fiziksel olarak yapilan sunum

e Hizmet isletmesindeki diger miisterileri ifade eder.

Hizmet ve hizmet kalitesi lizerine yapilan ¢alismalarda sikca adi gecen ve referans
olarak alinan Parasuman ve arkadaglari, betimleyici test analizleri ve arastirmalardan
sonra daha dnce 10 adet olarak belirledikleri algilanan hizmet kalitesi faktorlerini 5’

indirgemislerdir®.

Bu o6l¢ek sadelestirme isleminde Parasuraman ve arkadaslari iletisim, inanilirlik,
gilivenlik, yeterlilik, nezaket, miisteriyi anlama / bilme ve ulasilabilirlik faktorlerini
glivence ve empati faktorleri altinda toplamistir. Bu faktorler de Tablo 3.2 de

goriilebilmektedir.

29 Recep Cigek, Ismail Can Dogan, “Miisteri"Memnuniyetinin Artirilmasinda Hizmet Kalitesinin
Olgiilmesine Yénelik Bir Arastirma: Nigde Ornegi”, Afyon Kocatepe Universitesi, I.1.B.F. Dergisi,
c.11, 5.1 (2006): 203.
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Bu calismada belirtilen 5 temel hizmet bileseni ele alinmaktadir”.

Tablo 3.2: indirgenmis Hizmet Bilesenleri

Boyutlar Tamimlamalar

Somut unsurlar Fiziksel tesisler, hizmet i¢in kullanilan ara¢ ve donanim,
calisanlarin dig goriiniimii.

Gtivenilirlik Performansin tutarligimi icerir. . Isletmenin hizmeti tam
zamaninda yerine getirdigi anlamma gelmektedir..

Heveslilik Is gorenlerin hizmeti sunmadaki istekliligi veya hazirlihigi ile
ilgilidir.

Giivenlik Calisanlarm bilgili kibar olmas1 ve miisterilerde giiven duygusu
uyandirma becerisi.

Empati Miisterinin spesifik ihtiya¢larimi 6grenmeyi, diizenli/sadik
miisterilerin farkinda olmay1 i¢erir. Firmanin miisterilere
bireysel ilgi gdstermesi.

_ Recep Cigek, Ismail Can Dogan, “Miisteri Memnuniyetinin Artirlmasinda Hizmet Kalitesinin
Olgiilmesine Yénelik Bir Arastirma: Nigde Ornegi”, Afyon Kocatepe Universitesi, I.I.B.F. Dergisi,
c.11, 5.1 (2006): 203.

3% age, 204-205.
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4. MUSTERI VE MUSTERI TATMINI

4.1. Miisteri Kavramm

Odedigi fiyat karsiliginda bir iiriin ya da hizmet satm alan ya da almak isteyen kimse
ya da kurum/kuruluslar, bir seye (iirtin/hizmet) kars1 istekli olan, onu almak isteyen

kimseye miisteri denir®".
 Miisteri; sunulacak hizmeti almaya gelen kisidir,
* Miisteri; yazili, sozlii ya da bizzat isletmeye gelen en 6nemli kisidir,

* Miisteri; ¢alisanlarin ise devamini saglayan kisidir, miisteri olmadan isletme

calisanlarinin maaslar1 6denemez,
* Miisteriler ¢calisanlara bagimli degildir. Calisanlar onlara baglmhdlr32

Miisteri kisaca harcayacak parasi ve harcama istegi olan kisi, kurum ve kuruluslar
olarak tanimlanabilir. Bu tanima kisiler, aileler, {iretici ve satici isletmeler, tiizel
kisiler, kamu kuruluslar1 ve kar amaci giitmeyen kurumlar girmektedir. Miisteriler
genel anlamda nihai miisteriler ve endiistriyel veya Orgiitsel miisteriler olmak iizere
iki gruba ayrilmaktadir. Nihai miisteriler kisisel ihtiyaglarint karsilamak i¢in satin

alirken endiistriyel miisteriler ise kendi iiretimlerine katmak icin satin almaktadirlar®®

Isletmelerin Oncelikli hedefi {iriinlerini miisterilerine satmaktir. Satislarda ki en
bliylik basartyr saglamanm ana yolu miisterinin tatminin saglanmasiyla elde
edilebilir. Miisteri tatmini, miisterilerin istedigi her tiirlii 6zelliklere uymak, kaliteli
iriin sunmak, satig Oncesi ve sonrast hizmet vermek, giiler yiizli ve istekli

davranmak, miisteriye 6nemli oldugunu hissettirmek vb. davraniglar biitiiniidiir.

3' 1 Mehmet Okkali, “Otomotiv Servislerindg Miisteri Memnuniyeti Uzerine Bir Arastirma ve
Oneriler”, (Yiiksek Lisans Tezi, Marmara Universitesi, 2006), 1.
kY
age, 1.
33 [smet Mucuk, Pazarlama ilkeleri, 16. Basim, (Istanbul: Tiirkmen Kitabevi, 2007), 307.
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Yapilan bir ¢ok calisma miisteri memnuniyetinin, miisteri sadakatine ve dolayisiyla
isletmenin  gelecek kazanglarmi  glivenceye almasma imkan sagladigini

gdstermektedir’®.

Sonug olarak miisteri isletmenin en 6nemli unsuru, hayatiyetini devam ettirebilmesi

icin damarlarinda dolasan kanidir.

4.2. Miisteri Tatmini

Tatmin, Uriiniin alinmas1 ve/veya tiiketilmesi deneyimi ile elde edilen siirprizin bir
degerlendirilmesi olarak tanimlanmaktadir. Miisteri tatmini, miisterinin iiriin veya
servis 6mrii siiresince sahip olduklar1 beklenti durumu olarak tanimlanabilir®®
Miisteri tatmin derecesi genelde yapilan isin performasimi olarak
tanimlanmaktadir®.

Mal ve hizmet iireten isletmelerde siirekli bahsedilen miisteri memnuniyetinin bir
diger tanimi, miisterilerin beklentileri karsiliginda mal ve hizmetten sagladigi1 fayda

olarak kabul edilebilir:

Beklenen > Gergeklesen = Kot
Beklenen = Gergeklesen = Vasat

Beklenen < Gergeklesen = lyi

Miisteri memnuniyetinin sonuglarmi belirleyen en 6nemli faktor, kisilerin kendi
beklentileridir. Dolayisiyla, miisteri i¢in yapilacak mal, hizmet iiretimi ve etkinlikleri

belirlenirken dncelikle miisteri beklentileri tespit edilmelidir®”.

i Eugene W. Anderson, Cleas Fornell, Ronald T. Rust, “Customer Satisfaction, Productivity and
Profitability: Differences Between Goods and Services”, Market Science, c. 16, s.2 (1997): 130

35 Mehmet Okkali, age, 3.

3% Nelson N. H. Liao, Arthur C. Y. Chiang, “Management Model to Create Customer Satisfaction: An
Empirical Research on Suppliers' Perspectives”, The Journal of American Academy of Business, c. 2 (
March 2005): 159.

37 Mehmet Okkali, age, 3.
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4.2.1. Miisteri Tatminini Etkileyen Faktorler

Miisteri tatminini etkileyen ¢ok c¢esitli faktorler bulunmaktadir:

Uriin Kalitesi: Uriin kalitesi memnuniyeti dnemli derecede etkilemektedir

Beklentiler: Tiiketicilerin tatmini alim 6ncesinde iiriinle ilgili beklentilerinden
onemli olglide etkilenmektedir. Uriiniin kullanim amaci uygunlugu ile
beklentiler beklentilere kabul edilebilir bir seviyede ulagsmissa tiiketici tatmin

duyabilmektedir.

Performans: Bir {iriiniin temel ¢alisma, islev, 6zellikleri vb. Performansin

yiiksek olmasi tatminin de yiiksek olacagini gostermektedir.

Ozellikler: Bir {iriiniin kullanimmdan saglanan tatmini yiikselten o6zel

tamamlayici ek 6zelliklerdir.

Giivenilirlik: Belli bir zaman i¢inde {iriiniin calisma islevinde aksama

olasiligidir.

Tutarlilik: Bir mal veya hizmetin saptanmis standardi karsilama derecesi

olarak tanimlanabilir.

Dayaniklilik: Bir {iriin veya hizmetin yenilenmesinden once kullanim

miktaridir.

Estetik: Bir iiriin veya hizmet verilen yerin, veren kiginin goriintiisii, kokusu,
sesi vb. ozelliklerdir.

Servis yetenegi: Hiz, nezaket, yetenek, yeterlilik, onarim kolayligi, servis

personelinin nezaketi vb. 6zelliklerdir*®.

4.2.2. Miisteri ihtiyaclar ve Beklentileri

Istek ve beklentilerin kaynagi ihtiyaclardir. Ihtiyac; insan1 eyleme ydnelten igsel

baski, istek; ithtiyacin karsilanmasi ile ilgili duygu ve diisiinceler, beklenti; ihtiyag ve

isteklerin duygu ve diistinceleridir.

¥ age, 7.
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Miisteriler; demografik ozellikleri, kisilikleri, algilari, tutumlari, sosyal ve ekonomik
durumlar1 bakimindan farklidirlar. Bu farklilik istek ve ihtiyaglarmin bekledikleri

gibi karsilanmasidir™.
Miisterilerin {i¢ temel ihtiyaci1 vardir.
1. Giivenlik:Fiziksel, psikolojik ve ekonomik acidan tehdit altinda olmama ihtiyac.

2.Sayginlik: Insanin baskalarinin saygismi kazanmasi, bunu siirdiirmesi ve
giliclendirmesi ihtiyaci. Miisteri saygi gormek, fark edilmek ister. Bu nedenle

miisteriyle tartismak, onu su¢lamak gibi davraniglardan kaginilmalidir.

3. Adalet: Insanin kendisine adil davranilmasi ihtiyac1. Miisteriler diger miisterilerle
esit olmak, onlarla ayni iicreti 6demek, baskalarmnin sifatinin veya makaminin

ayricalik yaratmamasi gibi konularda adil olunmasini isterler®.
Miisterilerin beklentilerini su sekilde siralanabilir:

1. Onemsenme. Kendisine énemli biri oldugu duygusunun verilmesi.
2. Ayrintilar konusunda duyarli olunmasi.

3. Sunulan hizmetin izlenmesi. Servis sonrasi memnuniyetinin sorulmasi.
4. Kendisine kisisel ilgi gosterilmesi.

5. Aciklik ve diirtistliik.

6. Kendisine zaman ayrilmasi.

7. Segenek sunulmasi.

8. Uriin ve ariza hakkinda teknik agiklama

9. Temiz is¢ilik.

10. Hizmet garantisi.

4.2.3. Miisteri Tatmininin Olciilmesi

Miisteri memnuniyetine iliskin 6l¢climlemede, miisteri anketlerine ve odak gruplar

yontemine de bagvurulmaktadir. Miisteri anketinde yapilmasi gereken, yazili bir form

3% Arzu Bayraktaroglu,“Toplam Kalite Y6netiminde Miisteri Memnuniyeti ve Cok Uluslu Bir
Otomotiv Firmasinda Miisteri Memnuniyeti Uzerine Bir Arastirma”, (Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 1998): 42.

40 Mehmet Okkali, age, 11.
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hazirlayarak, miisteriler arasindan secilen bir grubun bu formu doldurmasini

saglamaktir.

Cogu durumda en ideal yontem, miisteri anketleri ile odak grup arastrmalarinin

ikisini de kullanmaktir.

Miisteri tepkisini Olgmek i¢in kullanilan verilerin kalitesi, ulasilan yargilarin
dogrulugunu da etkilemektedir. Kullanilan verilerin sahip olmasi gereken bazi

ozellikler vardir. Bunlar su sekilde siralanabilir:

* Giincel olmas1: Miisteriler ve miisterilerin talepleri degigsmektedir. Bununla birlikte
pazar kosullar1 degismektedir, iiriin degismektedir. Biitlin bu hizli degisim
ortaminda, miisteri memnuniyetini 6lgmek i¢in kullanilan verilerin de giincel olmasi

gerekir.

« Spesifik olmas:: Uriinlerde miisterilerin beklentilerine uygun degisiklikler yapmak

icin, onlardan belirli durumlara 6zgii spesifik geri bildirimler almak gerekmektedir.

» Agirlikli olmasi: Miisterinin {riinlere iliskin sdyleyebilecegi ylizlerce yargi ve
yorum olabilir; biitiin bu veriler arasinda kaybolmak olasiligina karsin daha
baslangigta hangi alana iliskin veri toplanilacag: belirlenip, miisteri anketini ya da

odak grup arastirmalarinda bu alanla ilgili sorulara agirhik verilmelidir*'.

! Hisniye Ors, “Hizmet Sektoriinde Rekabet Stratejisi Araci Olarak Iliski Kalitesi: Olgiilmesi ve
Miisteri Memnuniyeti ile Iliskisi”, Gazi Universitesi Endiistriyel Sanatlar Egitim Fakiiltesi
Dergisi, s. 20, (2007):51-65.
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5. KENTSEL TOPLU TASIMA

5.1. Tarihsel Gelisimi

Kentsel toplu tasimanin diinyadaki gelisimine bakildiginda, organize olmus ilk
kentsel toplu tasima uygulamasmin Fransa’da Nantes sehrinde 1826 yilinda basladigi
goriilmektedir. Kullanilan tasit “Omnibus” adinda bir at arabasidir. Omnibus
Latincede “halk i¢in” anlamima gelmektedir. Fransa’da biiyiik ilgi géren bu sistem

hizla Avrupa ve ABD’deki kentlerde de gelismeye baglamstir®.

Teorik agidan kent gelisimi ile toplu tasima iligkisi incelendiginde 9 adimlik bir siireg

gdzlemlenmektedir*:

5.1.1. Kiiciik Yerlesimler

Adim 1: Yiiriime: Kiiciik yerlesimlerde toplu tasima hizmetlerinden s6z etmek

miimkiin degildir. Burada en 6nemli ulagim tiirii yliriimedir.

Adim 2: Motorsuz ve motorlu tasitlar: Yerlesim biiyiidiik¢e yliriimeden daha hizli
olan bir ulasim tiiriine ihtiya¢ duyulur. Bu tiirler gelir durumuna gore sirasiyla
bisiklet, motosiklet ve 6zel otomobildir. Bu asamada gerek o6zel gerekse kamu

sektoriinilin toplu tasima hizmeti sunmasi i¢in yeterli istem olusmamastir.

Adim 3: {lk toplu tasima gelisimi: Motorlu ve motorsuz tasitlar1 almaya ya da
kullanmaya giicii yetmeyenler ulasim hizmetini satin almak egilimindedirler. Bu

asamada devreye bir ara toplu tiirii olan taksiler girer.
5.1.2. Kiiciik Kentler

Adim 4: Yol agmm gelismesi. Kentin gelismesiyle artan ulasim isteminin

karsilanabilmesi i¢in oncelikle genis yollarin, caddelerin yapilmas1 gerekmektedir.

*2 Mustafa Tanis, Kemal Selguk Ogiit, “Orta Olgekli Kentler igin Toplu Tasima Segeneklerinin Teknik
ve Mali Kargilastirilmasi”, www.ins.itu.edu.tr. ksogut/Orta%30%C3%B6|%C3%A7ekPDF., 4-7.

4
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Adim 5: Ara toplu tasima. Minibiis isletmeciligi. Yapilan yeni yollar ve ulasim
isteminin belli koridorlarda artmasi sonucu, taksilerden daha genis ve daha ucuz olan
minibiis igletmeciliginin yapilmast miimkiin olur. Genellikle 6zel sektor tarafindan

yapilmakta olan bu islemecilik diger toplu tagima sistemlerine gore ¢cok esnektir.

Adim 6: Otobiis ve tramvay isletmeciligi. Artan ulasim istemi, minibiisten daha
biiyiik tasitlarin kullanilmasini zorunlu kilar. Bu asamada ger¢cek anlamda bir toplu
tasima sistemi olan ya otobiis, ya troleybiis ya da tramvay isletmecilikleri devreye
girer. Yolcu tasima kapasiteleri agisindan birbirine ¢ok yakin olan otobiis, troleybiis
ve tramvay sistemleri, gerek tasit gerekse hat yapim ve isletme maliyetleri agisindan

farkliliklar gostermektedir.

5.1.3. Orta Olcekli Kentler

Adim 7: Toplu tagimaya ait 6zel yollar. Niifus artigina paralel artan tasit sayis1 trafik
tikanikliklarina yol agar. Bu durum, mevcut yollar1 kullanan toplu tasima tiirleri ile
yapilan yolculuklarin siirelerinin uzamasma neden olur. Yolculuk siiresindeki bu
artisgin zararh etkilerini ortadan kaldirmanin en etkili yolu, toplu tasima hizmeti

sunan tasitlarla diger tasit trafiginin birbirinden ayiracak yeni yollarin yapilmasidir.

Adim 8: Hafif rayli sistemler ve hizli otobiis sistemleri. Artan yolculuk istemi,
mevcut geleneksel otobiis, troleybiis ya da tramvay sistemleri ile karsilanamaz
duruma geldiginde mevcut isletmelerde kapasiteyi arttirici 6nlemlerin alinmasi
gerekmektedir. Bu baglamda, geleneksel otobilis sistemlerinin hizli otobiis
sistemlerine, tramvay sistemlerinin ise hafif rayli sistemlere dogru bir gelisme

gostermeleri gerekmektedir.

5.1.4. Biiyiik Kentler

Adim 9: Tam korumali yollar ve otomatik isletim sistemleri. Hafif rayli sistemlerde
kapasite artimi saglayabilmek i¢in ilk yapilmasi gereken isletme yapilan yollarin
tamamen diger tasit trafiginden ayrilmasidir. Ikinci olarak yapilacak uygulama, biitiin
sistemin tam otomatik olarak diizenlenmesidir. Bu iki 6zellik yalnizca metro

. . 44
sisteminde mevcuttur .

44
age.

29



5.2. Toplu Tasima Tiirleri

Kentsel toplu tagima tiirleri, kapasitelerine gore 3 ana bashk altinda toplanabilir®:
1. Diisiik kapasiteli tiirler: Ara toplu tagima.
o Taksi
e Telefonla tasit cagirma
e Minibiis, dolmus
2. Orta kapasiteli tiirler: Yiizeysel tagima
e Otobiis
e Troleybiis
e Tramvay
3. Yiiksek kapasiteli tiirler: Hizl1 tasima
e Hizli otobiis sistemleri
e Hafifrayl sistemler
e Metro
e Banliyo trenleri

e Metrobiis

5.2.1. Diisiik Kapasiteli Tiirler

Ara toplu tagima olarak da adlandirilabilir. Diisiik kapasiteli ancak yiiksek tcretli
tiirlerden taksi ve telefon ile tasit ¢cagirma sistemleri orta-iist gelir grubuna yonelik
ulastirma tiirleri iken; minibiis ve dolmus isletmeciligi alt-orta gelir grubuna yonelik

bir ulastirma tiirtidiir.

5.2.2. Orta Kapasiteli Tiirler

Yiizeysel tasima olarak da adlandirilabilen orta kapasiteli tiirler olarak otobiis,
troleybiis ve tramvay yaklasik ayni tasima kapasitelerine sahip toplu tasima tiirleridir.
Troleybiis isletmeciligi diinyada 1970’lerden sonra giderek azalmaktadir. Tramvay

sistemi, yatirim maliyetinin yiiksek olmasi nedeniyle son yillarda tartisma konusu

4
> age.
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olan bir sistem haline gelmistir. Troleybiis ve tramvaymn otobiis karsisindaki
iistiinliiklerinden biri olan elektrik enerjisi ile ¢aligmasi ve bu enerji tiirliniin gevreyi
kirletici etkisinin ¢ok az olmasi, otobiislerdeki alternatif yakit arayiglar1 ve bu
konudaki gelismeler karsisindan eski Onemini yitirmis durumdadir. Tramvay
isletmesinin iistiinliikleri arasinda sayilan var olan hattin daha sonra hafif rayl sistem
hattina ¢evrilmesinin kolayligi, hizli otobiis isletmeciliginin ortaya ¢ikmasiyla eskisi

kadar onemli goriilmemektedir.

5.2.3. Yiiksek Kapasiteli Tiirler

Hizli otobiis sistemleri, hafif rayli sistemler, metro, banliyo trenleri , lastikli

tekerlekli tramvay-metrobiis bu grupta yer almaktadir.

5.3. istanbul’da Kentsel Toplu Tasima

Istanbul Elektrik Tramvay ve Tiinel isletmeleri Genel Miidiirliigii (IETT) Istanbul'da
toplu tasima hizmeti veren, Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi'ne bagl ulasim

isletmesidir™*.

5.3.1. IETT’nin Tarihsel Gelisimi

19. yiizyilm ilk ¢eyrek yillarma kadar Istanbul esas olarak bir yaya kenti olarak
kalmis, bu arada kiiciik kayiklar ve hayvanlarla cekilen arabalarla ulasim
saglanmustir. Istanbul’da kent ici yolculuklar, 1830 6ncesinde yaya ve ath olarak
gerceklesmekte iken, 1830 yilindan itibaren kayiklarla ilk deniz tasimacilig

baslamustir.

1837 yilinda bogazda Ingiliz ve Rus vapurlar1 tarafindan yolcu tasimaciligi
gergeklestirilmistir. 1851°de kurulan Sirketi Hayriye’ nin baslattigi vapur tagimalari

bogaz kiyilarinda yerlesimlerde gelismelere neden olmustur.

1869°da “Dersaadet Tramvay Sirketi’nin kurulmasi ile baslayan ath tramvay
tasimaciligi 1914 yilinda yerini elektrikli tramvaylara birakmasi ile kentte o zaman

icin etkin sayilabilecek bir rayli tagimacilik donemi baslamaistir.

* Vikipedi, http://tr.wikipedia.org/wiki/%C4%B0ett.
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Sekil 5.1: IETT’nin Kurulusu

IETT internet sitesi, www.iett.gov.tr.

Ayrica 1869°da Kabatas — Uskiidar arabali vapurlar1 ¢alismaya baslamis, 1872
yilinda “Rumeli Demiryollari Sirketi” tarafindan Sirkeci — Hadimkdy banliyd hatt1
isletmeye acilmistir. 1873 yilinda da merkezi hiikiimet tarafindan Haydarpasa -

[zmit banliyd hatt1 hizmete sokulmustur.

Londra Metrosunun hizmete girmesinden (1868) 3 yil sonra diinyanin ikinci metrosu
sayllan Karakoy-Tiinel arasinda 574 m. uzunlugundaki flinikiiler ingaatina, 1871
yilinda ise deneme seferlerine baslayan Fiinikiiler, kentte onemli islev yiiklenmis ve
bugiin de bu islevini siirdiirmektedir. Londra metrosu, 1885 de hizmete giren
Newyork metrosu ve daha sonra hizmete sokulan ¢ok sayida bagka sehir metrolar1
genisleyip bugiin yiizlerce km.lik bir ag olustururken Istanbul’da son 19 yila kadar
yani bir asirdan fazla bir siirede rayli tasimacilikta hi¢bir gelisme olmamistir. Buna
karsilik kentin temel toplu tasima tiirlerinden biri olan tramvaylar 1961 yilinda

Avrupa yakasinda, 1966 yilinda da Asya yakasinda hizmet dis1 birakilmistir.

Istanbul’da otobiis tasimacilig1 ise bir dzel sirket tarafindan Kadikdy Iskelesi ile
Moda arasinda olmak tizere 1927 yilinda baslatilmistir. 1930 da baslayan dolmus
tasimaciligi ve 1931°de baslayan kamu otobiis tasimaciligi toplu tasimadaki

gelismeyi hizlandirmustir®’.

“"IETT Resmi internet sitesi, www.iett.gov.tr
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1938 yilinda yabanci sirketlerin kenti¢i ulasim imtiyaz haklar1 hiikiimetce satin
almarak, “Istanbul Elektrik Isleri Havagaz1 Miidiirliigii” ad1 ile bir idare kurulmus,

Istanbul Tramvay Sirketinin imtiyaz hakki ve sirkete ait tesisat satin alimmistir.

1939 yilinda tramvay ve elektrik idareleri birlestirilerek, Istanbul Elektrik Tiinel
Tramvay idaresi (IETT) olarak Belediye’ye devredilmistir.

1950 yilindan itibaren Istanbul da 6nemli degisikler baslamistir. 1950 — 1960 yillar
arasinda kirsal bolgelerden olan go¢ hizlanarak artarken kent genelde plansiz ve

gecekondu tarzinda yapilagsma ile hizli ve diizensiz bir sekilde gelismeye baglamistir.
1979 yilinda Taksim — Levent 6zel otobiis yolu isletmeye agilmistir.

Istanbul igin metro yapimi girisimi Osmanli déneminde baslamis, daha sonra
unutulmus, 1950’11 yillarda yine giindeme gelmis ve 1952 yilinda “Société Générale
de Traction et Explotations” adi Fransiz sirketi Mecidiyekdy — Taksim — Beyazit
arasinda 12 istasyonlu metro Onerisinde bulunmustur. Daha sonraki yillarda ¢ok
sayidaki etiid ve proje yaptirilmasina ragmen ilk hat 4.Levent-Taksim arasindaki hat,
Eylil — 2000 de hizmete sokulabilmistir. Bu arada 1989 yilinda Aksaray-Esenler
arasinda Hafif Metro (LRT) isletmeye acilmis olup, bugiin Atatiirk Havaalanina

kadar hizmet vermektedir.

IETT Isletmeleri Genel Miidiirliigiiniin otobiis isletmeciliginin yaninda rayli sistem
yatirimlarma da agirlik vermesi sonucu, 1994 yilinda Aksaray-Sirkeci arasinda insa
edilen cadde tramvay1 isletmeye acilmis olup, 2003 yilinda Kadikdy-Moda tramvayi,
2005 yilinda Kabatag-Emindnii tramvayi, 2007 yilinda Edirnekapi-Sultanciftligi

Hafif rayli sistemi insatlarini tamamlayarak isletmeye sunmustur.

Kent i¢i toplu tasimda Tiirkiyede bir ilk bir ilk olan Metrobiis sistemi uygulamaya
gecirildi. Bu kapsamda 2007 yili sonunda Avcilar-Topkap1 arasinda “metrobiis”
isletimine baglandi. 2008 yilinda Zincirlikuyu’ya kadar uzatilan hat, bogaz
kopriisiinden gecerek Mart 2009°da Anadolu yakasinda Sogiitliigesme’ye ulasmistir.

Metrobiisiin teknik 6zellikleri:

e IETTnin Tiirkiye’ye ve Istanbul’a kazandirdigi hibrit motorlu Lastik
Tekerlekli Tramvay dizel+elektrik sistemiyle c¢alisiyor. Arag, frenleme
sirasindaki enerjiyi tekrar depoluyor. Hibrit motor, % 25'e varan oranda yakit

tasarrufu saglamaktadir.
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e Aractaki dizel motor Euro IV standarthdir. Bu da egzoz emisyonlarini

diistirerek ¢evreye salman zararli gazlar1 6nemli oranda azaltmaktadir.

Sekil 5.2: Metrobiis

IETT internet sitesi, www.iett.gov.tr

e ABS’li disk fren sistemine entegre, yeniden iliretme frenlemeli ara¢ tiim
tekerlerlerin  direksiyona bagli olmasi nedeniyle kullanim rahathigi

saglamaktadir.

e Aragta bulunan navigasyon (uydu baglantili mobil arag takibi) sistemi ve tim
tekerleklerden kontrollii yenge¢ hareketi 6zelligi sayesinde soforsliz de

hareket edebilmektedir.
e Arag, seyir kabiliyeti agisindan diiz yolda 85 km/saat hiza erisebilmektedir.

o Aracta herhangi bir koltuk mahallinde giiriiltii seviyesi 75 desibeli

geememektedir.

e Istanbul icin 6zel olarak iiretilen 2.5 metre genisliginde, 26 metre boyundaki

uzun arag¢ 230 yolcu (52 oturan, 178 ayakta) tasima kapasitesine sahiptir.

e Ucak govdesinde kullanilan maddeyle (kompozit yap1) imal edilen aracin sasi
cevresi korozyona, asinmaya, catlamaya, kirilmaya, egilmeye ve burkulmaya

kars1 dayanikhidir.
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e Kaportasi normal araglara gore yiizde 40 oraninda hafif olan ara¢ 20 yil

garantilidir.

e Her iki yaninda 4’er adet ¢ift kanathh tam otomatik kapisi bulunan arag
istasyona her iki yonden (sagdan ve soldan) yanasabiliyor. Cift koriikli ve
yiiksek gilivenlikli arag, kapilar1 agikken hareket etmiyor, hizi 3 km/saati

gecince kapilar1 agilmamaktadir.

e Klimali arag, tavandan sogutma sistemine sahiptir*®.

* IETT Resmi internet sitesi, www.iett.gov.tr
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6. UYGULAMA: METROBUS ORNEGI

6.1. Arastirmanin Problemi

Gilinitimiiziin rekabet ortaminda rol sahibi olmak isteyen isletmelerce kalite, miisteri
tatmini ve miisteri tarafindan algilanan deger Olgiimleri ve bu konulara verilen
onemin agirhigi artmaya baslamistir. Bu calismada bahsedilen unsurlar arasindaki

iligki hakkindaki incelemelere yer verilmistir.

6.2. Arastirmanin Amaci

Miisteri tatmini ve algilanan hizmet kalitesi lizerine yapilan arastirmalar miisterinin,
iirlinlin performans veya servis kalitesi ile belirli standardlar arasinda karsilastirma

yaptigin belirtmektedir®.

Bu arastirma, en temel anlamda, hizmet kalitesi, miisteri tatmini, algilanan deger
kavramlarmin ele alman hizmet sektorii agisindan uygun modelin kurulmas: ile

modelin degiskenleri arasindaki iliskilerin ortaya konmasina yoneliktir.

Buna bagli olarak Istanbul kent toplu ulasim araclarindan metrobiisiin kullanim
hizmetlerinden alinan kalite ve memnuniyet diizeyi arasindaki iligskiyi saptamak

amaciyla

v’ toplu tasim arag¢larinin kullanilma sikligi,
v" yolcu profilleri,

v' yolcularin memnuniyet diizeylerini,

anket yontemi ile dl¢iilmeye ¢aligilmustir.

* Richard A Spreng, Robert D Mackoy, “An Empirical Examination of A Model of Perceived Service
Quality and Satisfaction”, Journal of Retailing, c. 72, s. 2, (1996): 201-214.
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6.3. Arastirmanin Onemi

Isletmelerin i¢ ve dis miisterilerine kars1 bakis agilari, kiiresellesmenin de etkisiyle
degistikce, kalite ve hizmet anlayislarinda da Onemli degismeler meydana
gelmektedir. Hizla artan rekabet ortaminda rol almak isteyen igletmeler miisteri
tatminini ve bu dogrultuda hizmet kalitesini en yliksek diizeye ¢ikarmayi 6n plana

cikarmalidir.

Akademik alandaki caligmalara bakildiginda hizmet kalitesi, algilanan deger ve
miisteri tatminin arasindaki iliski bugiine kadar cesitli sektorler agisindan
incelenmistir. Sektorel ve akademik alanda 6nemli olan bu konu hakkinda yapilacak
calismalarin ¢oklugu ve cesitliliginin yoneticilere, akademik arastirma yapan bilim

insanlarma faydali olacagi diistiniilmektedir.

6.4. Arastirma Hipotezleri ve Arastirma Modeli

Literatiirde hizmet kalitesi ile miisteri tatmininin iliskisi siklikla merak uyandiran bir
konu olmustur. Bazi arastirmacilar hizmet kalitesinin miisteri tatmininin bir
belirleyicisi oldugu tezini savunurken bazilar1 da miisteri tatmininin hizmet
kalitesinin belirleyicisi yani nedensel dnceli oldugu tezini savunmaktadir™.

Bu calismada hizmet kalitesi, algilanan deger ve miisteri tatmini arasindaki iliski

asagida yer alan hipotezler ¢cercevesinde incelenmistir:

Ho,: Misteri tarafindan algilanan deger, miisteri tatminini agiklamada istatistiksel

olarak anlamsizdir.

Hi: Miisteri tarafindan algilanan deger, miisteri tatminini agiklamada istatistiksel

olarak anlamlidir.

Ho: Hizmet kalitesi, miisteri tatminini a¢iklamada istatistiksel olarak anlamsizdir.

H2: Hizmet kalitesi, miisteri tatminini agiklamada istatistiksel olarak anlamlidir.

3% Mehmet Ali Paylan, age, 60.
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Ho: Hizmet kalitesi, miisteri tarafindan algilanan degeri aciklamada istatistiksel
olarak anlamsizdir.
Hs3: Hizmet kalitesi, miisteri tarafindan algilanan degeri aciklamada istatistiksel

olarak anlamlidir.

Hizmet
Kalitesi

Sekil 6.1: Arastirma Modeli

6.5. Arastirmanin Simirhhiklar

Zaman Smrlamasi: Arastirma yaklagik 3 haftalik (2 Mayis-20 Mayis) bir zaman

dilimini kapsamaktadir.

Kisi Simirlamasi: Arastirmanin ana kiitlesi oldukca biiyiik oldugundan, zaman ve
maliyet kisit1 nedeniyle kolayda oOrnekleme yontemi kullanilmig olup arastirma
kapsaminda goriisiilen kisilere bu yontemle ulasilmistir. Arastirma sadece trafige
faydasinin en fazla oldugunu diistiniilen Sogiitliigesme- Zincirlikuyu 347 hattinda

uygulanmistir.

Arastirmanin elde edilen veriler 02-22 Mayis 2011 tarihleri arasinda internet ve yiiz

ylize anket teknigiyle toplanmistir.
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6.6. Arastirmanin Varsayimlari

Ankete katilan metrobiis yolcularmin dogru ve giivenilir cevaplar verdikleri

varsayilmaktadir.

Deneklerin, anketin yapildigi toplu tasima aracindaki tiim yolcular1 temsil ettigi

varsayilmistir.

6.7. Arastirmanmn Tiiri

Arastirma belirli bir zaman dilimi i¢inde yapilan anlik ( cross-sectional) bir anket
arastirmasidir. Bagimli ve bagimsiz degiskenler arasindaki neden-sonug iligkilerine
de bakildigr icin  bir nedensellik( experimental design) arastrmasi niteligi

tagimaktadir’.

6.8. Arastirmanin Yontemi

6.8.1. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Arastirmanimn evreni ¢ok biiyiik oldugundan dolayi, evren biytikligi bilinmedigi
durumlarda alman Orneklem sayisi 256, baz alinmstir. Bu baglamda 300 adet
dagitilan anket formlarindan 195 adeti geri toplanmistir ve bu deger de yaklasik %65
e denk gelmektedir. Toplanan anket formlarindan 141’inin, kabul edilebilir diizeyde

olugu goriilmiistiir.
6.8.2. Veri Toplama Yontemi

Arastirmada veri toplama yontemi olarak metrobiis yolcularina, kantitatif aragtirma
yontemlerinden olan yiiz ylize ve internet iizerinden anket teknigi uygulanmistir. Anket

formunda:

Ankette yer alan ilk 23 adet soru 5 ‘li Likert ol¢egi ile hazirlanmistir. Puanlama 1-5
aras1 olup ilk 20 soru icin “Kesinlikle Katilmiyorum”, “Katiliyorum”, “Kararsizim”,
“Katiliyorum”, “Kesinlikle Katiliyorum™ , sonraki 3 soru icin ise “Cok koti”,

“Kétii”, “Orta”, “Iyi”, “Cok Iyi” seklinde siklandirilmustir.

Son boliimde demografik 6zelliklere ait 7 adet soru yer almaktadir.

! smet Mucuk, age, 57.
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Soru dagilimlar1 (EK 1) ise, hizmet kalitesini 6lgen ilk 16 soru i¢cin 1-4 Somut
unsurlar, 5-7 heveslilik, 8-10 giivenilirlik, 11-13 giivenlik, 13-16 arasi sorular ise

empatiyi 6lgcmek icin SERVQUAL 6lgegi sorularindan olusmaktadir.

Daha sonra yer alan 7 adet soruda ise daha onceden hazirlanmis bir calismadan

yararlanilmistir>.

Miisteri tatmini literatiirde yaygin olarak kullanilan miisteri tatmini 6l¢timleri ile
olciilmiistiir. Olcek hizmet kalitesi 6lgeginde oldugu gibi 5°li likert dlcegidir. Bu

sorular™>:

1. X Turizm’in hizmetleri beni her yoniiyle tatmin ediyor.
2. X Turizm’in diger firmalara gore daha 1yi oldugunu diistinliyorum.
3 X Turizm’le yolculuk yapmakla dogru bir sey yaptigimi diisiiniiyorum.

4. X Turizm’in hizmetleri beklentilerimi tamamen karsilamaktadir.

Algilanan degerin Olclimiinde Petrick’lin  gelistirdigi SERVPERVAL 6lcegi

kullanilmis ve 5°li likert dlcegi ile bu sektore uyarlanarak 6l¢iilmiistiir'*. Bu sorular:

1. Her sey dikkate alindiginda X Turizm’in hizmetlerini nasil degerlendiriyorsunuz?
2. Bir biitiin olarak diisiindiigiinizde X Turizm’in hizmet kalitesini nasil
degerlendiriyorsunuz?

3. Her seyt dikkate aldiginizda X Turizm’in hizmetlerinden ne derece

memnunsunuz?

6.9. Veri Analiz Teknikler

(Calisma sonunda toplanan veriler SPSS 11.5 for Windows (Statistical Package for
Social Science) paket programi yardimiyla analiz edilmistir. Anket yoluyla elde
edilen verilerin analizinde, arastirmanimn niteligi ve amaci da dikkate alinarak tiim
sorulara ait frekans, yiizde dagilimlari, ilgili olan sorular i¢in giivenirlik, faktor ve
istatistiksel analizler yapilmistir. Demografik degiskenlere gore “likert” olgekle
Ol¢tilmiis olan degiskenlerin farklilik gosterip gdstermediginin test edilmesi amaciyla

t-testi ve tek yonlii varyans analizi ANOV A uygulanmastir.

52 Murat Nurcan, age.
>3 Mehmet Ali Paylan, age.
>* Murat Nurcan, age.
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6.10. Bulgular

6.10.1. Demografik Degiskenlerin Frekans Dagilimlar

Arastirma kapsaminda yolculara yoneltilen sorularin cevaplar1 tablolar halinde
calismada sunulmaktadir. Tablolar yorum ve sekillerle desteklenerek agiklanmistir.

Bu baglamda bulgularin analiz ve yorumuna Oncelikle demografik oOzelliklerle

baslanmustir.

Tablo 6.1 ve Sekil 6.2 de goriilmekte olan cinsiyete gore dagilim verileri

incelendiginde, arastirma kapsaminda goriisiilen kisilerin 69 u kadm, 72 si erkek

olmak tizere, ylizde dagilimlar1 sirasiyla %48,9 ve %51,1 dir.

Tablo 6.1: Cinsiyetlere Gore Dagihm

Cinsiyet Frekans Yiizde %
Kadin 69 48.9
Erkek 72 51,1
TOPLAM 141 100
Cinsiyetlere gore dagilim
) Kadin; 48,9 O Kadin
Erkek; 51,1 adin o Bk

Arastirmaya katilan kisilerin medeni hal durumlar1 incelendiginde 141 kisiden

23’liniin evli, geriye kalan 118 kisin bekar oldugu goriilmektedir. Tablo 6.2 ve Sekil

Sekil 6.2: Cinsiyetlere Gore Dagihim

6.3 te bu dagilimlar sirasiyla %16.3 ve % 83.7 olarak goriilmektedir.
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Tablo 6.2: Medeni Hal Dagilimi

83,7

Medeni Hal Frekans Yiizde %
Evli 23 16,3
Bekar 118 83,7
TOPLAM 141 100
Medeni hal dagilimi
16,3
@ Evii
W Bekar

Tablo 6.3 ve Sekil 6.4 incelendiginde arastirmaya katilan kisilerin yas dagilim
verileri goriilmektedir. Arastirmaya katilanlarin %69.5 gibi biiytlik bir yiizdesini 25-

Sekil 6.3: Medeni Hal Dagilim

34 yas aras1 grup olusturmaktadir.

Tablo 6.3:Yas Dagilinm

Yas Frekans Yiizde %
18-24 26 18,4
25-34 98 69,5
35-44 11 7,8
45-54 2 1,4
55-64 4 2,8
65-+ 0 0
TOPLAM 141 100
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Bu grubu sirasiyla %18.4 ile 18-24 yas arasi, %7.8 ile 35-44 yas arasi, %2.8 ile 55-
64 yas arasi ve %1.4 ile 45-54 yas arasi kisiler izlemektedir.

Yas dagihimi

o184
m69,5
07,8
01,4
m28
mo

69,5

Sekil 6.4:Yas Dagilim

Tablo 6.4 ve Sekil 6.5 te egitim diizeylerine gore arastirma verileri incelendiginde

lisans mezunlarmin %353.9 luk bir oranla en yiiksek pay1 temsil ettigi goriilmektedir..

Tablo 6.4: Egitim Diizeyi Dagilim

Egitim Frekans Yiizde %
Ilkokul 0 0
Ortaokul 1 0,7
Lise 11 7,8
On lisans 16 11,3
Lisans 76 53,9
Yiiksek Lisans ve + 37 26,2
TOPLAM 141 100

Bu orani sirasiyla %26.2 ile yiliksek lisans veya iizeri, %11.3 ile Onlisans, %7.8 ile
lise ve %0.7 lik payla ortaokul mezunlar1 takip etmektedir. Ilkokul mezunu

katilimciya ulasilamamis oldugu goriilmektedir
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Egitim duzeyi dagilimi
0

26,2

r0,7
78
11,3

53,9

@ llkokul

B Ortaokul

O Lise

0 On lisans

B Lisans

O Yiksek Lisans ve +

Sekil 6.5: Egitim Diizeyi Dagilim

mesleklerin temsil etmektedir.

Tablo 6.5: Meslek Gruplar Dagilhim

Meslek gruplar1 dagilimi incelendiginde Tablo 6.5. ve Sekil 6.6 da goriildiigi gibi en

yiiksek payr % 53.9 ile serbest meslek ve diger ( miihendis, finansal analist..vb)

Meslek Frekans Yiizde %
Isci 24 17,0
Memur 11 7,8
Esnaf 1 0,7
Tiiccar 3 2,1

Ev hanimi 4 2,8
Ogrenci 35 24,8
Emekli 3 2,1
Serbest/Diger 60 42,6
TOPLAM 141 100
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Bu payi sirayla %24.8 ile 68renci, %17 ile is¢i, %7.8 ile memur, %2.8 ile ev hanimi,

%?2.1’erlik payla tiiccar ve emekli, %0,7 ile esnaf meslek gruplar1 izlemektedir.




Meslek gruplari dagilimi

m Memur
O Esnaf
16 78 )

O Tlccar

0,7

\ @ Evhanimi
21 m Ogrenci
2.8 m Emekli
2,1 24,8 o Serbest/Diger

Sekil 6.6: Meslek Gruplar1 Dagilim

Aragtirmaya katilan kisilerin aylik gelir durumu dagilimi Tablo 6.6 da yer
almaktadir.

Tablo 6.6: Gelir Diizeyi Dagilim

Gelir (TL) Frekans Yiizde %
<300 9 6.4
300-599 6 43
600-899 12 8,5
900-1199 17 12,1
1200-1499 15 10,6
1500 ve + 82 58,2
TOPLAM 141 100

Egitim seviyesi ve meslek gruplar1 dagilimi da dikkat alindiginda %58.2 ile aylik
1500 TL veya tizeri gelire sahip kisi gruplarinin ilk sirada yer almasi beklenen bir
sonuctur. Sekil 6.7 de dagilimlar incelendiginde gruplar, sirasiyla %12.1 900-1199
TL, %10.6 1200-1499 TL, %8.5 600-899 TL, %6.4 300 TL alt1, %4.3 300-599 TL

aras1 aylik gelire sahiptir.
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Gelir diizeyi dagilimi

6,4

4,3
@ <300
8,5
m 300-599
0 600-899
12,1 0 900-1199
58,2 )
m 1200-1499
10,6 @ 1500 ve +

Sekil 6.7: Gelir Diizeyi Dagihhmlan

Demografik 6zelliklere ait son inceleme kisilerin metrobiis ile yaptiklar1 seyahat

siklig1 dagilimidir. Tablo 6.7 de elde edilen veriler sunulmaktadir.

Tablo 6.7: Seyahat Sikhig1 Dagilim

Seyahat Sikhgi Frekans Yiizde %
Her giin 29 20,6
Haftada 2-3 kez 39 27,7
Ayda 2-3 kez 46 32,6
6 ayda 2-3 kez 15 10,6
Daha seyrek 12 8,5
TOPLAM 141 100

Seyahat sikhigi dagilimi

8,5
20,6

10,6 "
O Her gin
B Haftada 2-3 kez
O Ayda 2-3 kez
06 ayda 2-3 kez

32,6 27,7 B Daha seyrek

Sekil 6.8: Seyahat Sikhg Dagihimm
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Sekil 6.8 incelendiginde arastirmaya katilan kisilerin %32.6 smin ayda 2-3 kere,
%27.7 sinin haftada 2-3 kere, % 20.6 sinin her giin, %10.6 smin 6 ayda 2-3 kere ve

% 8.5 inin ise daha seyrek araliklarla metrobiisle yolculuk yaptig1 goriilmektedir.

6.10.2. Demografik Degiskenlere Gore Fark Analizleri

Arastirmaya katilan kisilerin demografik oOzellikleri ile miisteri memnuniyeti ve
algilanan deger arasinda bir farkin varligimi incelemek amaciyla fark testleri
uygulanmustir. Iki bagimsiz gruptan olusan cinsiyet ve medeni hal verileri “bagimsiz
gruplar t testi” ile, ikiden fazla bagimsiz gruptan olusan yas, egitim durumu, meslek,
gelir diizeyi ve seyahat siklig1 verileri ise “tek yonlii varyans analizi “ (ANOVA) ile

test edilmistir.

Katilime1 kadin ve erkeklerin miisteri tatmini konusunda aralarinda anlamli bir farkin

olup olmadigini test etmek i¢in veriler t-testi analizine tabi tutulmustur.

Buna gore sonuglar Tablo 6.8 ve 6.9 da goriilmektedir:

Tablo 6.8: Cinsiyet ve Tatmin Degiskeni Arasindaki iliskiyi Gosteren t Testi

Sonuclar
Cinsiyet| Say1 | Ortalama
. |Bayan |69 0,208065
Tatmin
Bay 72 0,1993957

Tablo 6.9: Cinsiyet ve Tatmin Degiskeni Arasindaki iliskiyi Gosteren t Testi

Sonuclar
Bagimsiz Gruplar t Testi
Levene Testi t-testi
. Sig. (2-
F Sig. T df tailed)
Varyanslarin esitligi
.| (Kabul) 0,528 | 0,469 2,462 139 | 0,015
Tatmin
Varyanslarin esitligi
(Ret) 2,462 |138,853| 0,015
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Leven testinin yer aldig: siitun kontrol edildiginde, p degeri 0.469 yani 0.05 ten
biiyiik oldugu i¢cin, H, ( kadin ve erkeklerin miisteri tatmin degiskeni varyanslari
esittir) hipotezi kabul edilecektir. Bu durumda t-testi i¢in bakilacak p degeri 1. sirada

yer alan 0.015 (<0.05) tir. T-testi i¢in H, ( kadin ve erkeklerin miisteri tatmin
degiskeni ortalamalar1 esittir.) reddedilecektir. Tablo 6.8 deki ortalamalar
incelendiginde kadm yolcularin yolculara gére miisteri tatmini anlamli derecede daha

fazladir.

Arastirmaya katilan kadin ve erkeklerin algilanan deger konusunda aralarinda

anlamli bir fark olup olmadignin incelenmesi i¢in t-testi uygulanmstir.

Tablo 6.10 da cinsiyete gore dagilim ve cinsiyete gore algilanan deger ortalamalar1

verilmistir.

Tablo 6.10: Cinsiyet ve Algilanan Deger Arasindaki iliskiyi Gosteren t Testi

Sonuclar
Cinsiyet| Say1 | Ortalama
Algilanan Bayan |69 0,0024811
Deger Bay 72 0,0023777

Tablo 6.11: Cinsiyet ve Algilanan Deger Arasindaki liskiyi Gosteren t Testi

Sonuclar
Bagimsiz Gruplar t Testi
Levene Testi t-testi
Sig.
F Sig. T df (2-
tailed)
Varyanslarin esitligi
Algilanan | (Kabul) 7,82 0,006 0,029 139] 0,977
Deger Varyanslarin esitligi
(Ret) 0,029 | 130,595 | 0,977

Tablo 6.11 de Levene testi verileri incelendiginde p degeri 0.006 yani 0.05 ten kiiciik

oldugu icin, H, ( kadin ve erkeklerin algilanan deger varyanslar1 esittir) hipotezi
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reddedilecektir. Bu durumda t-testi i¢in bakilacak p degeri 2. sirada yer alan 0.977
(>0.05) tir. T-testi i¢in H, ( kadin ve erkeklerin algilanan deger ortalamalar1 esittir.)
kabul edilecektir. Buna gore kadin ve erkek yolcularm algiladigi degerler

bakimindan ortalamalar1 esittir ve fark yoktur.

Aragtirmaya katilan kisilerin medeni hallerine gore tatmin konusunda aralarinda

anlamli bir fark olup olmadigmnin incelenmesi i¢in t-testi uygulanmstir.

Tablo 6.12 da medeni hale dagilim ve cinsiyete gore algilanan deger ortalamalar1

goriilmektedir.

Tablo 6.12: Medeni Hal ve Tatmin Degiskeni Arasindaki Iliskiyi Gosteren t
Testi Sonuclan

Medeni hal Say1 | Ortalama
Bekar 118 0,0390189
Evli 23 0,2001841

Tatmin

Tablo 6.13 te yer alan Levene testi sonuglar1 incelendiginde p degeri 0,049 yani
0.05 ten kiiciik oldugu i¢in, H, (bekar ve evli kisilerin tatmin degiskeni varyanslar1
esittir) hipotezi reddedilecek ve t-testi i¢in bakilacak p degeri 2. sirada yer alan

0.178(>0.05) olacaktir. T-testi i¢in H, (bekar ve evli kisilerin tatmin degerlerinin
ortalamalar1 esittir.) kabul edilecektir. Buna gore bekar ve evli yolcularin tatmin

degerleri bakimindan ortalamalari esittir ve fark yoktur.

Tablo 6.13: Medeni Hal ve Tatmin Degiskeni Arasindaki iliskiyi Gosteren t
Testi Sonuclar

Bagimsiz Gruplar t Testi
Levene Testi t-testi
Sig.
F Sig. T df (2-
tailed)
Varyanslarin esitligi
. (Kabul) 3,928 0,049 -1,05| 139] 0,296
Tatmin
Varyanslarin esitligi
(Ret) -1,368(43,803| 0,178
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Algilanan deger konusunda arastirmaya katilan kisilerin medeni hallerine gore
anlamli bir farka sahip olup olmadiklarmi incelenmesi amaciyla bu gruba t testi

uygulanmistir.

Tablo 6.14 algilanan degerin medeni hallere gore dagilimi ve ortalamasi

goriilmektedir.

Tablo 6.14: Medeni Hal ve Algilanan Deger Arasindaki iliskiyi Gosteren t Testi
Sonuclar

Medeni hal | Say1 | Ortalama

Algilanan |Bekar 118 0,0448017
Deger Evli 23 0,229852

Tablo 6.15 te yer alan Levene testi sonuglar1 incelendiginde p degeri 0,205 yani
0.05 ten biiyiik oldugu icin, H, (bekar ve evli kisilerin alginan deger varyanslari
esittir) hipotezi kabul edilecek ve t-testi i¢in bakilacak p degeri 1. sirada yer alan

0.23(>0.05) olacaktir. T-testi i¢in H, (bekar ve evli kisilerin algilanan deger
ortalamalar esittir.) kabul edilecektir. Buna gore bekar ve evli yolcularm algiladigi

degerler bakimindan ortalamalar1 esittir ve fark yoktur.

Tablo 6.15: Medeni Hal ve Algilanan Deger Arasindaki Iliskiyi Gosteren t Testi
Sonuclar

Bagimsiz Gruplar t Testi

Levene Testi t-testi
. Sig. (2-
F Sig. t df tailed)
Varyanslarin esitligi
. (Kabul) 1,619 0,205 -1,207 139 0,23
Tatmin
Varyanslarin esitligi
(Ret) -1,327| 34,404 0,193
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Arastirmaya katilan kisilerin ikiden fazla bagimsiz gruptan olusan yas, egitim
durumu, meslek, gelir diizeyi ve seyahat siklig1 verileri “tek yonlii varyans analizi “

(ANOVA) ile test edilmistir.

Yas gruplarna gore kisilerin tatmin degerlerinin arasinda anlami bir fark olup
olmadigmin incelenmesi amaciyla ANOVA testi uygulanmistir. Tablo 6.16 da tatmin
degerinin yas gruplariyla iligkisinin Levene testi sonucu goriilmektedir. p degeri
0.354 oldugundan (>0.05), H, (yas gruplarina gore tatmin degeri varyanslar1 esittir)
hipotezi kabul edilecektir. Boylece ANOVA i¢in 6n kosul saglanmaktadir.

Tablo 6.16: Yas Gruplar ile Tatmin Degiskeni Arasindaki Iliskiyi Gosteren
Levene Testi Sonuclari
Varyanslarin homojenligi testi

Yag-Tatmin
Levene
Istatistik dfl Df2 Sig.
0,354 4 136 0,841

Tablo 6.17 deki veriler incelendiginde, p degeri 0.587 oldugu goriilmektedir. Bu
deger 0.05 ten biiyiik oldugu icin H, (yas gruplarina gore tatmin degiskeni farklilik
gostermez) kabul edilecektir. Buna gore farkli yas gruplarinda yer alan yolcularin

tatmin degerleri bakimindan aralarinda fark yoktur.

6.17: Yas Gruplar ile Tatmin Degiskeni Arasindaki iliskiyi Gosteren ANOVA
Testi Sonuclarn

ANOVA
Yag-Tatmin

Kareler Kareler

toplami| Df |ortalamasi| F Sig.
Gruplar
arasi 2,862 4 0,715 0,71 0,587
Grup ici 137,138 136 1,008
Toplam 140 140
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Yas gruplar1 ile algilanan deger arasinda anlami bir fark olup olmadiginin
incelenmesi amaciyla uygulanan Levene testi degeri Tablo 6.18 de goriilmektedir. p

degeri 0.219 oldugundan (>0.05), H, (yas gruplarina gore algilanan deger varyanslar1
esittir) hipotezi kabul edilecektir.

Tablo 6.18: Yas Gruplan ile Algilanan Deger Arasindaki iliskiyi Gosteren
Levene Testi Sonuclari
Varyanslarin homojenligi testi
Yas-Algilanan deger

Levene
Istatistik | Dfl df2 Sig.
1,456 4 136 0,219

Tablo 6.19 daki ANOVA sonuglar1 incelendiginde, p degerinin 0.096 oldugu
goriilmektedir. Bu deger 0.05 ten biiylik oldugu i¢cin H, (yas gruplarma gore

algilanan deger farklilik gostermez) kabul edilecektir. Buna gore farkli yas
gruplarinda yer alan yolcularin algilanan deger degiskeni bakimindan aralarinda fark

yoktur.

Tablo 6.19: Yas Gruplan ile Algilanan Deger Arasindaki iliskiyi Gosteren
ANOVA Sonuglan

ANOVA
Yas-Algilanan deger

Kareler Kareler

toplami| Df |ortalamasi F Sig.
Gruplar
arasi 7,826 4 1,957 2,013 0,096
Grup ici 132,174 136 0,972
Toplam 140 140

Arastirmaya katilan kisilerin egitim diizeyleri ile tatmin degiskeni arasinda anlami

bir fark olup olmadiginin incelenmesi amaciyla uygulanan Levene testi degeri Tablo
6.20 de goriilmektedir. p degeri 0.586 oldugundan (>0.05), H, (egitim diizeyine gore

tatmin degiskeni varyanslari esittir) hipotezi kabul edilecektir
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Tablo 6.20:Egitim ile Tatmin Degiskeni Arasindaki iliskiyi Gosteren Levene
Testi Sonuclarn
Varyanslarin homojenligi testi
Egitim-Tatmin

Levene
Istatistik Df1 df2 Sig.
,647(a) 3 136 0,586

Tablo 6.21 deki ANOVA verileri incelendiginde, p degerinin 0.173 oldugu
goriilmektedir. Bu deger 0.05 ten biiyiik oldugu i¢in H, (egitim diizeyi gruplarma
gore tatmin degiskeni farklilik gostermez) kabul edilecektir. Buna gore farkli egitim
diizeyi gruplarinda yer alan yolcularin tatmin degiskeni bakimindan aralarinda fark

yoktur.

Tablo 6.21: Egitim ile Tatmin Degiskeni Arasindaki iliskiyi Gosteren ANOVA

Sonuclar
ANOVA
Egitim-Tatmin
Kareler Kareler
toplami| Df |ortalamasi F Sig.
Gruplar
arasi 6,37 4 1,593] 1,621 0,173
Grup ici 133,63 136 0,983
Toplam 140 140

Tablo 6.22 de arastirmaya katilan kisilerin egitim diizeyleri ile algilanan deger
degiskeni  arasinda anlami bir fark olup olmadiginin incelenmesi amaciyla
uygulanan Levene testi degeri goriilmektedir. p degeri 0.515 oldugundan (>0.05), H,
(egitim diizeyine gore algilanan deger degiskeni varyanslar1 esittir) hipotezi kabul

edilecektir.

Tablo 6.22. Egitim ile Algilanan Deger Arasindaki fliskiyi Gésteren Levene
Testi Sonuclarn
Varyanslarin homojenligi testi
Egitim-Algilanan deger

.Levene
Istatistik Df1 df2 Sig.
,766(a) 3 136 0,515
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Tablo 6.23 deki ANOVA verileri incelendiginde, p degerinin 0.494 oldugu
goriilmektedir. Bu deger 0.05 ten biiyiik oldugu i¢in H, (egitim diizeyi gruplarma
gore algilanan deger degiskeni farklilik gostermez) kabul edilecektir. Buna gore
farkli egitim diizeyi gruplarinda yer alan yolcularin algilanan deger degiskeni

bakimindan aralarinda fark yoktur.

Tablo 6.23: Egitim ile Algilanan Deger Arasindaki iliskiyi Gosteren ANOVA

Sonuclar
ANOVA
Egitim-Algilanan deger
Kareler Kareler
toplami| Df |ortalamasi F Sig.
Gruplar
arasi 3,428 4 0,857 0,853 0,494
Grup ici 136,572 136 1,004
Toplam 140 140

Meslek gruplarma gore kisilerin tatmin degerlerinin arasinda anlami bir fark olup
olmadigmin incelenmesi amaciyla ANOVA testi uygulanmistir. Tablo 6.24 te tatmin
degerinin meslek gruplariyla iligkisinin Levene testi sonucu goriilmektedir. p degeri

0.342 oldugundan (>0.05), H, (meslek gruplarina gore tatmin degeri varyanslar1

esittir) hipotezi kabul edilecektir. Boylece ANOVA i¢in 6n kosul saglanmaktadir.

Tablo 6.24: Meslek ile Tatmin Degiskeni Arasindaki iliskiyi Gosteren Levene
Testi Sonuclarn
Varyanslarin homojenligi testi
Meslek-Tatmin

Levene
Istatistik Df1 df2 Sig.
1,141(a) 6 133 0,342

Tablo 6.25 teki veriler incelendiginde, p degeri 0.178 oldugu goriilmektedir. Bu

deger 0.05 ten biiyiik oldugu i¢in H, (meslek gruplarina gore tatmin degiskeni
farklilik gostermez) kabul edilecektir. Buna gore farkli meslek gruplarinda yer alan

yolcularin tatmin degerleri bakimindan aralarinda fark yoktur.
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Tablo 6.25: Meslek ile Tatmin Degiskeni Arasindaki Iliskiyi Gésteren ANOVA

Sonuclar
ANOVA
Meslek-Tatmin
Kareler Kareler
toplami1| Df |ortalamasi F Sig.
Gruplar
arasi 10,138 7 1,448 1,483| 0,178
Grup ici 129,862 133 0,976
Toplam 140 140

Meslek gruplart ile algilanan de§er arasinda anlami bir fark olup olmadiginin
incelenmesi amaciyla uygulanan Levene degeri Tablo 6.26 da goriilmektedir. p

degeri 0.122 oldugundan (>0.05), H, (meslek gruplarmma gore algilanan deger

varyanslari esittir) hipotezi kabul edilecektir.

Tablo 6.26: Meslek ile Algilanan Deger Arasindaki iliskiyi Gosteren Levene
Testi Sonuclarn
Varyanslarin homojenligi testi
Meslek-Algilanan deger

.Levene
Istatistik Df1 df2 Sig.
1,717(a) 6 133 0,122

Tablo 6.27 deki ANOVA verileri incelendiginde, p degerinin 0.058 oldugu
goriilmektedir. Bu deger 0.05 ten biiyiikk oldugu icin H, (meslek gruplarina gore
algilanan deger degiskeni farklilik gostermez) kabul edilecektir. Buna gore farkl
meslek gruplarinda yer alan yolcularin algilanan deger degiskeni bakimindan

aralarinda fark yoktur.
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Tablo 6.27: Meslek ile Algilanan Deger Arasindaki iliskiyi Gosteren ANOVA

Sonuclar
ANOVA
Meslek-Algilanan deger
Kareler Kareler
toplami| Df |ortalamasi| F Sig.
Gruplar arasi 13,392 7 1,913 2,01 0,058
Grup ici 126,608 133 0,952
Toplam 140 140

Tablo 6.28 de arastrmaya katilan kisilerin gelir diizeyleri ile tatmin degiskeni
arasinda anlami bir fark olup olmadiginin incelenmesi amaciyla uygulanan Levene
testi deger1 goriilmektedir. p degeri 0.88 oldugundan (>0.05), H, (gelir diizeyine gore

tatmin degiskeni varyanslar esittir) hipotezi kabul edilecektir.

Tablo 6.28: Gelir Diizeyi ile Tatmin Degiskeni Arasindaki iliskiyi Gosteren
Levene Testi Sonuclari
Varyanslarin homojenligi testi
Gelir-Tatmin

.Levene
Istatistik dfl df2 Sig.
0,352 5 135 0,88

Tablo 6.29 daki veriler incelendiginde, p degerinin 0.348 oldugu goriilmektedir. Bu
deger 0.05 ten biiyiik oldugu icin H, (gelir diizeylerine gore tatmin degiskeni farklilik
gostermez) kabul edilecektir. Buna gore gelir diizeyine gore yolcularm tatmin

degerleri bakimindan aralarinda fark yoktur.

Tablo 6.29: Gelir Diizeyi ile Tatmin Degiskeni Arasindaki iliskiyi Gosteren
ANOVA Sonuglan

ANOVA
Gelir-Tatmin

Kareler Kareler

toplami| Df |ortalamasi| F Sig.
Gruplar
arasi 5,623 5 1,125 1,13 0,348
Grup ici 134,377 135 0,995
Toplam 140 140
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Tablo 6.30 da arastirmaya katilan kisilerin gelir diizeyleri ile algilanan deger
degiskeni  arasinda anlami bir fark olup olmadiginin incelenmesi amaciyla
uygulanan Levene testi degeri goriilmektedir. p degeri 0.844 oldugundan (>0.05), H,

(gelir diizeyine gore algilanan deger degiskeni varyanslari esittir) hipotezi kabul

edilecektir.

Tablo 6.30: Gelir Diizeyi ile Algilanan Deger Arasindaki iliskiyi Gosteren
Levene Testi Sonuclari
Varyanslarin homojenligi testi
Gelir-Algilanan deger

Levene
Istatistik dfl df2 Sig.
0,406 5 135 0,844

Tablo 6.31 deki ANOVA verileri incelendiginde, p degerinin 0.159 oldugu
goriilmektedir. Bu deger 0.05 ten biiylik oldugu i¢in H, (gelir diizeyi gruplarma gore
algilanan deger degiskeni farklilik gostermez) kabul edilecektir. Buna gore farkl
gelir diizeyi gruplarinda yer alan yolcularm algilanan deger deg§iskeni bakimindan

aralarinda fark yoktur.

Tablo 6.31: Gelir Diizeyi ile Algilanan Deger Arasindaki iliskiyi Gosteren
ANOVA Sonuglan

ANOVA
Gelir- Algilanan deger

Kareler Kareler

toplami| Df |ortalamasi F Sig.
Gruplar
arasi 7,93 5 1,586 1,621 0,159
Grup ici 132,07 135 0,978
Toplam 140 140

Yolcularin seyahat sikliklari ile tatmin degiskeni arasinda anlami bir fark olup

olmadiginin incelenmesi amaciyla uygulanan
Levene testi degeri Tablo 6.32 de goriilmektedir. p degeri 0.026 oldugundan

(<0.05), H, (meslek gruplarina gore algilanan deger varyanslari esittir) hipotezi kabul
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reddedilecektir. Bu durumda ANOVA uygulanmasi miimkiin olmadigindan,

alternatif olarak Welch ve Brown-Forsythe testleri uygulanmistir™.

Tablo 6.32: Seyahat Sikhig ile Tatmin Degiskeni Arasindaki iliskiyi Levene
Testi Sonuclan

Varyanslarin homojenligi testi
Tatmin
Levene
Istatistik dfl df2 Sig.
2,865 4 136/ 0,026

Tablo 6.33: Seyahat Sikhig ile Tatmin Degiskeni Arasindaki iliskiyi Gosteren
Welch ve Brown-Forsythe Sonuclan
Robust Test

Seyahat sikligi-Tatmin

Istatistik(a) | dfl | df2 Sig.
Welch 1,66 4 45,192 | 0,176
Brown- 1,693 4 104,981 | 0,157
Forsythe

Tablo 6.33 incelendiginde her iki test sonucunda da p degeri 0.05 ten biiyiik
cikmistir. Bu durumda H, (seyahat sikligma gore tatmin degiskeni farklilik
gostermez) kabul edilecektir. Buna gore farkli seyahat sikligi gruplarinda yer alan
yolcularin tatmin degiskeni bakimindan aralarinda fark yoktur.

Tablo 6.34 te da arastirmaya katilan kisilerin seyahat sikligi ile algilanan deger
degiskeni  arasinda anlami bir fark olup olmadiginin incelenmesi amaciyla
uygulanan Levene testi degeri goriilmektedir. p degeri 0.077 oldugundan (>0.05), H,
(seyahat sikligma gore algilanan deger degiskeni varyanslar1 esittir) hipotezi kabul

edilecektir.

?5 Beril Sipahi, E. Serra Yurtkoru, Murat Cinko, Sosyal Bilimlerde SPSS’le Veri Analizi, 2. basim, (
Istanbul: Beta Basimevi, Subat 2008), 133
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Tablo 6.34: Seyahat Sikhig ile Algilanan Deger Arasindaki iliskiyi Gosteren
Levene testi Sonuclar
Varyanslarin homojenligi testi
Seyahat sikligi- Algilanan deger

.Levene
Istatistik dfl df2 Sig.
2,161 4 136 0,077

Tablo 6.35: Seyahat Sikhig ile Algilanan Deger Arasindaki iliskiyi Gosteren
ANOVA Sonuglan

ANOVA
Seyahat siklig1- Algilanan deger

Kareler Kareler

toplami| Df |ortalamasi F Sig.
Gruplar
arasi 5,254 4 1,314 1,326 0,264
Grup ici 134,746 136 0,991
Toplam 140 140

Tablo 6.35 teki ANOVA verileri incelendiginde, p degerinin 0.264 oldugu
goriilmektedir. Bu deger 0.05 ten biiyiik oldugu icin H, (seyahat sikligina gore
algilanan deger degiskeni farklilik gostermez) kabul edilecektir. Buna gore farkl
seyahat siklig1 gruplarinda yer alan yolcularmn algilanan deger degiskeni bakimindan

aralarinda fark yoktur.
6.10.3. Faktor ve Giivenilirlik Analizleri

6.10.3.1. Hizmet Kalitesi Degiskenlerinin Faktor ve Giivenilirlik Analizleri

Literatiire géore SERVQUAL 06lcegi hizmet kalitesini 5 ana boyutta dlgmektedir.
Arastirma sonucu toplanan veri setinin, literatiirde yer alan boyutlara uygun sonug
verip vermedigini incelemek lizere, hizmet kalitesini 6lcmek amaciyla ankette yer

alan 16 adet ifadenin faktor analizi yapilmistir.

Faktor analizi yapabilmenin 6n sarti1 degiskenler arasinda belirli bir iliskinin
varligidir.Bu amagcla uygulanan KMO ve Bartlett kiiresellik testi degiskenler arasinda
yeterli iligkinin olup olmadigin1 gostermektedir. Bartlett testinin p degeri 0.05 ten

kiigiik oldugu durumlarda faktor analizi yapmak i¢in yeterli diizeyde bir iliskinin
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varlig1 kabul edilmektedir. KMO degerleri ve yorumlar1 i¢in Tablo 6.36 dan
faydalanilmistir. KMO 6rnekleme yeterliliginin alt smir1 olarak 0.50 degeri kabul
edilebilir.

Tablo 6.36: KMO Degerleri ve Yorumlar

KMO Degeri Yorumu

0.80 ve iizeri Miikemmel
0.70-0.80 arasi Iyi

0.60-0.70 aras1 Orta

0.50-0.60 aras1 Koti

0.50 alt1 Kabul edilemez

. Beril Sipahi, E. Serra Yurtkoru, Murat Cinko, Sosyal Bilimlerde SPSS’le Veri Analizi, 2. basim, (
Istanbul: Beta Basimevi, Subat 2008), 80.

Tablo 6.37 de hizmet kalitesini 6l¢cmek amaciyla sorulan 16 adet ifadenin KMO ve

Bartlett testi sonuglar1 goriilmektedir.

Tablo 6.37: KMO ve Bartlett Kiiresellik Testi Sonug¢lar:

KMO ve Bartlett Testi
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)
0,862
1??rtlet]:-ek Yaklasik Ki-Kare 769,211
“;es‘:, ! Df 120
estt Sig. 0

KMO degeri 0.862 oldugundan anket formunda yer alan degiskenlerin faktor
analizine uygunlugunun miikemmel seviyede oldugu goriilmektedir.
Tablo 6.38 de hizmet kalitesini 6lgmek amaglhi sorulan ifadelerin faktér analizi

verileri goriilmektedir.
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Tablo 6.38: Hizmet Kalitesi Degiskenlerine Ait Faktor Analizi Sonuc¢lar

Aciklanan Toplam Degisken

Baslangic Ozdegerleri

Doniistiiriilmiis Kareli

Bi Agirhiklar Toplami
ilesen
Toplam Aciklanan | Birikimli Toplam Ac¢iklanan | Birikimli
varyans % % varyans % %
1 5,387 33,668 33,668 5,387 33,668 | 33,668
2 1,905 11,907| 45,575 1,905 11,907 45,575
3 1,23 7,687 53,262 1,23 7,687 53,262
4 0,973 6,08| 59,342
5 0,938 5,864| 65,206
6 0,813 5,083 70,289
7 0,747 4,67 74,96
8 0,636 3,976 78,936
9 0,601 3,758 82,694
10 0,549 3,429 86,123
11 0,495 3,093] 89,216
12 0,425 2,658 91,874
13 0,409 2,555 94,429
14 0,366 2,286 96,716
15 0,27 1,688 98,404
16 0,255 1,596 100

Sonuglar incelendiginde, hizmet kalitesi degiskenlerinin 3 faktor altinda toplandigi

goriilmektedir. Tablodaki verilere gore toplam varyansin %53.262 si bu alt boyutlar

tarafindan aciklanmaktadir.

Yapilan denemeler sonucu, yanlis algilanmasi olasi goriilen ifadeler anketten
¢ikarilmistir. Bunun sonucunda 5 boyutta incelenen 16 ifade, yerini 3 boyutta
incelenen 7 ifadeye birakmistir. Cikarilan her sorudan sonra KMO ve Bartlett

testlerinin tekrar edilmesi gerekmektedir. Tablo 6.39 da bu testlerin sonuglar1 yer

almaktadir.

6.39: KMO ve Bartlett Kiiresellik Testi Sonuc¢lar

KMO ve Bartlett Testi
Kaiser-Meyer-Olkin (KMOQO) 0,735
Bartlette Yaklasik Ki-Kare 209,461
Kiiresellik Df 21
Testi Sig. 0
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KMO degeri 0.735 oldugundan Tablo 6.36 da goriildiigii gibi, degiskenlerin faktor

analizine uygunlugunun iyi seviyede oldugu anlagilmaktadir.

Cikarilan ifadeler sonucu tekrar edilen faktor analizinin sonuglar1 Tablo 6.40 ta

verilmistir.

Tablo 6.40: Hizmet Kalitesi Degiskenlerine Ait Faktor Analizi Sonuc¢lar
Ac¢iklanan Toplam Degisken

Baslangic (")Zdegerleri Dortusturulmus Kareli

Bilesen - Agirhklar Toplamf _

Toplam Aciklanan | Birikimli Toplam Aciklanan | Birikimli

varyans % | % varyans % %

1 2,76 39,426 39,426 2,76 39,426 39,426
2 1,051 15,013 54,439 1,051 15,013 54,439
3 1,027 14,676 69,114 1,027 14,676 69,114
4 0,728 10,403 79,517
5 0,58 8,292 87,809
6 0,528 7,542 95,351
7 0,325 4,649 100

Tablodaki veriler incelendiginde, toplam varyansin bu degiskenler tarafindan

aciklanma yiizdesinin arttig1 ve %69.114 oldugu goriilmektedir.

Tablo 6.41 de faktorleri olusturan ifadeler verilmistir.

Tablo 6.41: Faktorleri Olusturan ifadeler

Faktor 1 Faktor 2 Faktor 3
Ifade 1 (Somut Unsurlar) | ifade 5 (Heveslilik) Ifade 8 ( Giivenilirlik)
Ifade 2 (Somut Unsurlar) | ifade 6 (Heveslilik) Ifade 10 (Giivenilirlik)
Ifade 4 (Somut Unsurlar)

Faktor analizinden sonra, her boyutun giivenilirlik analizlerinin yapilmistir. Tablo
6.42 de Faktor 1 de yer alan somut unsur ifadelerinin giivenilirlik analizi sonuglar1

verilmistir.
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Tablo 6.42. Faktor 1 Giivenilirlik Analizi Sonucu

Giivenilirlik
Cronbach Alfa Degeri | Birim Sayisi
0.6259 3

Cronbach Alfa degeri faktorii olusturan ifadelerin toplamdaki giivenilirlik seviyesini
gdstermektedir™. Bu degerin 0.70 ve tizeri oldugu durumlarda dlcegin giivenilir
oldugu kabul edilmektedir. Soru sayisinin bu calismada oldugu gibi, az olmasi

durumunda, smirin 0.60 degeri ve iistii olmas1 kabul edilir.

Tabloda verilen Cronbach Alfa degeri, faktér 1 igin 0.6259 olup, Olgegin

giivenilirligini saglamakta oldugu goriilmektedir.

Faktor 2’1 olusturan heveslilik ifadelerinin giivenilirlik analizi sonuglar1 Tablo 6.43 te

yer almaktadir.

Tablo 6.43: Faktor 2 Giivenilirlik Analizi Sonucu

Giivenilirlik
Cronbach Alfa Degeri | Birim Sayisi
0.7989 2

Tabloda verilen Cronbach Alfa degerinin 0.7989 oldugu ve 6l¢egin giivenilirligini

saglamakta oldugu goriilmektedir.

Son olarak Faktor 3 1 olusturan giivenilirlik ifadelerinin gilivenilirlik analizleri

yapilmis olup, bu degerler Tablo 6.44 te verilmistir.

Tablo 6.44: Faktor 3 Giivenilirlik Analizi Sonucu

Giivenilirlik
Cronbach Alfa Degeri | Birim Sayisi
0.6185 2

Tabloda verilen Cronbach Alfa degerinin 0.6185 oldugu ve 6l¢egin giivenilirligini

saglamakta oldugu goriilmektedir.

%% age, 89.
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6.10.3.2. Algilanan Deger Degiskeninin Faktor ve Giivenilirlik Analizleri

Arastirmaya katilan kisilere ait algilanan degerlerin 6l¢iilmesi amaciyla literatiire

gore sorulan sorularin ka¢ boyuttan olustu§unun Olgiilmesi icin faktér analizi

yapilmistir. Faktor analizi yapilabilmesi i¢in gerekli 6n kosul olan KMO ve Bartlett

testlerinin sonuglar1 Tablo 6.45 de verilmistir.

Tablo 6.45: Algilanan Deger Degiskeninin KMO ve Bartlett Testi Sonucu

KMO ve Bartlett Testi
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 0,744
Bartlette Yaklasik Ki-Kare 220,102
Kiiresellik Df 3
Testi Sig. 0.000

KMO degeri 0.744 oldugundan degiskenlerin faktor analizine uygunlugunun iyi

seviyede oldugu anlasilmaktadir. Bunun sonucunda faktor analizine gegilerek elde

edilen veriler Tablo 6.46 da verilmistir.

Tablo 6.46: Algillanan Deger Degiskenine Ait Faktor Analizi Sonuclar

Ac¢iklanan Toplam Degisken

Baslangic Oz degerleri Doniistiiriilmiis Kareli Agirhiklar
. Toplamm
Bilesen
Toblam Aciklanan | Birikimli Toblam Aciklanan | Birikimli
P varyans % % P varyans % %
1 2,419 80,635 80,635 2,419 80,635 80,635
2 0,309 10,286 90,921
3 0,272 9,079 100

Sonuglar incelendiginde toplam varyansin bu degiskenler tarafindan agiklanma

oranimnin % 80.635 oldugu, ve degiskenlerin tek bir faktér altinda toplandigi

goriilmektedir. Tablo 6.47 de algilanan deger faktoriinii olusturan sorular yer

almaktadir.
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Tablo 6.47: Algillanan Deger Faktoriine Ait Sorular
Faktor Algilanan Deger

Soru 21 ( Algilanan Deger)
Soru 22 (Algilanan Deger)

Soru 23 (Algilanan Deger)

Bu faktorii olusturan ifadelerin toplamdaki gilivenilirlik seviyesini 6lgmek amaciyla

giivenilirlik testi uygulanmistir. Analiz sonucuna ait veriler Tablo 6.48 de verilmistir.

Tablo 6.48: Algilanan Deger Faktoriine Ait Giivenilirlik Analizi Sonucu

Giivenirlirlik
Cronbach Alfa Degeri | Birim Sayisi
0.8795 3

Tabloda yer alan Cronbach Alfa degeri 0.8795 olup, 0Olgegin giivenilirligini

saglamaktadir.

6.10.3.3. Tatmin Degiskeninin Faktor ve Giivenilirlik Analizleri

Arastrma sonucu elde edilen verilere gore, tatmin degiskenin kac¢ boyuttan
olustugunun Olgiilmesi i¢cin faktor analizi yapilmistir. Faktor analizi yapilabilmesi
icin gerekli 6n kosul olan KMO ve Bartlett testlerinin sonuglar1 Tablo 6.49 da

goriilmektedir.

Tablo 6.49: Tatmin Degiskeninin KMO ve Bartlett Testi Sonucu

KMO ve Bartlett Testi
Kaiser-Meyer-Olkin (KMOQO) 0,757
Bartlette Yaklasik Ki-Kare 249.771
Kiiresellik df 6
Testi Sig. 0.000

Tabloda gorildigii gibi KMO degeri 0.757 oldugundan degiskenlerin faktor
analizine uygunlugunun iyi seviyede oldugu anlagilmaktadir. Bunun sonucunda

faktor analizine gegilerek elde edilen veriler Tablo 6.50 de yer almaktadir.
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Tablo 6.50: Tatmin Degiskenine Ait Faktor Analizi Sonuclar

Ac¢iklanan Toplam Degisken

Baslangic Ozdegerleri Doniistiiriilmiis Kareli Agirhklar
. Toplamm
Bilesen
Toplam Ac¢iklanan | Birikimli Toplam Aciklanan | Birikimli
varyans % % varyans % %
1 2.762 69.052 69.052 2.762 69.052 69.052
2 597 14.928 83.980
3 381 9.517 93.498
4 .260 6.502| 100.000

Tablodaki verilere gore

toplam varyansmn bu degiskenler tarafindan agiklanma

oranimnin % 69.052 oldugu, ve degiskenlerin tek bir faktdr altinda toplandigi

goriilmektedir. Tablo 6.51 de tatmin faktoriinii olusturan ifadeler yer almaktadir.

Tablo 6.51: Tatmin Faktoriine Ait ifadeler

Faktor Tatmin

Ifade 17 ( Tatmin)

Ifade 18 ( Tatmin)

Ifade 19 ( Tatmin)

Ifade 20 ( Tatmin)

Tatmin faktoriinii olusturan ifadelerin toplamdaki gilivenilirlik seviyesini 6lgmek

amaciyla giivenilirlik testi uygulanmistir. Analiz sonucuna ait veriler Tablo 6.52 de

verilmistir.

Tablo 6.52: Tatmin Faktoriine Ait Giivenilirlik Analizi Sonucu
Giivenirlirlik

Cronbach Alfa Degeri

Birim Sayisi

0.8471

4

Tabloda yer alan Cronbach Alfa degeri 0.8471 olup, Olgegin giivenilirligini

saglamaktadir.
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6.10.4. Hizmet Kalitesi, Algilanan Deger ve Miisteri Tatmininin Korelasyon

Analizi Sonuclar

Arastirmanin hipotezlerinin test edilmesinden once, hizmet kalitesi, algilanan deger
ve misteri tatmini degiskenlerin aralarindaki iliskinin incelenmesi amaciyla

korelasyon analizi yapilmistir.

Hizmet kalitesi ve algilanan deger degiskenine ait korelasyon analizinin sonuglarina

iligkin veriler Tablo 6.53 te verilmistir.

Tablo 6.53: Hizmet Kalitesi ve Algilanan Deger Degiskeninin Korelasyon
Analizi Sonuclar

Korelasyon
Alglanan | Somut |y 0 G| Giivenilirlik
Deger Unsurlar
Algilanan Pearson
Deger Kolerasyon 1 A32(4%) | ,535(*%*) LA82(%F*)
Sig. (2-tailed) ) 0 0 0
Somut Pearson
Degerler Kolerasyon LA32(%%%) | ,402(*) ,328(**)
Sig. (2-tailed) 0 ) 0 0
- Pearson
Heveslilik Kolerasyon ,535(*%) ,A402(*%) 1 ,333(*%)
Sig. (2-tailed) 0 0 ) 0
... .. | Pearson
Giivenilirlik | 1o o svon 48207%) | 328(*%) | 333(*%) 1
Sig. (2-tailed) 0 0 0

** (.01 (2-tailed) seviyesinde korelasyon anlamlidir.

Tablo incelendiginde korelasyon 6n kosulu olan korelasyon katsayis1 hipotezi

testinin her degisken i¢in 0.01 seviyesinde anlamli oldugu goriilmektedir.

Tablodaki Pearson Korelasyon sayilarina bakildiginda algilanan deger ile hizmet
kalitesi boyutlar1 olan somut degerler, heveslilik ve giivenilirlik arasinda orta
seviyede pozitif bir iligki bulundugu goriilmektedir. Yolcularin algiladigi deger ile en
yiiksek 1iliski derecesine sahip olan degiskenin 0.535 ile heveslilik oldugu
goriilmektedir. Bu durum metrobiis ¢aliganlarmin yolculara karsi yardimsever,

hevesli, hizmeti zamaninda ve hizli bir sekilde yerine getirmelerinin 6nemini
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vurgulayan bir iliskiyi gostermektedir. Heveslilik degiskenini sirasiyla 0.482 ile

giivenilirlik degiskeni ve 0.432 ile somut unsurlar degiskeni incelemektedir.

Miisteri tatmini ile hizmet kalitesi boyutlar1 olan somut unsurlar, heveslilik ve

giivenilirlik arasindaki iligkinin incelenmesi amaciyla uygulanan korelasyon

analizinin sonuglar1 Tablo 6.54 te verilmistir.

Tablo 6.54: Hizmet Kalitesi ve Miisteri Tatmini Degiskeninin Korelasyon
Analizi Sonuglar

Korelasyon
Tatmin Somut Heveslilik | Giivenilirlik
Unsurlar

Tatmin Pearson
Kolerasyon 1] ,259(**%)| ,384(**) LA56(*%)
Sig. (2-tailed) 0,002 0 0

Somut Pearson
Unsurlar Kolerasyon ,259(%%*) 1] ,402(**) ,328(**)
Sig. (2-tailed) 0,002 ) 0 0

- Pearson
Heveslilik Kolerasyon 384(%) | 402(*%) 1 33300%)
Sig. (2-tailed) 0 0 ) 0

. ere Pearson
Gitvenilirlik Kolerasyon A560%) | 328(*%)|  333(*%) |

Sig. (2-tailed) 0 0 0

** (.01 (2-tailed) seviyesinde korelasyon anlamlidir.

Tablodaki veriler incelendiginde korelasyon on kosulu olan korelasyon katsayisi
hipotezi testinin, her degisken i¢cin 0.01 seviyesinde anlamli oldugu goriilmektedir.
Pearson Korelasyon sayilar1 incelendiginde miisteri tatmini ile hizmet kalitesi
boyutlar1 olan somut degerler ve heveslilik ile zayif; gilivenilirlik arasinda orta
seviyede pozitif bir iligki bulundugu goriilmektedir. Yolcularin tatmini ile en yiiksek
iligki derecesine sahip olan degiskenin 0.456 ile glivenilirlik oldugu goriilmektedir.
Bu durum metrobiis hizmetlerinin kusursuz, giivenilir bicimde yerine getirilmesi
becerisinin 6nemini vurgulayan bir iligskiyi géstermektedir. Glivenilirlik degiskenini
sirasiyla 0.384 ile heveslilik degiskeni ve 0.259 ile somut unsurlar degiskeni

incelemektedir.
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Miisteri tatmini ile algilanan deger degiskeni arasindaki iliskinin incelenmesi
amaciyla uygulanan korelasyon analizi sonuglar1 Tablo 6.55 te verilmistir.
Korelasyon 6n kosulu olan hipotez testinin her iki degisken i¢in de 0.01 seviyesinde

anlamli oldugu goriilmektedir.

Tablo 6.55: Miisteri Tatmini ile Algilanan Deger Degiskeninin Korelasyon
Analizi Sonuglar

Korelasyon
Tatmin Algllilnan
Deger

Tatmin Pearson
Kolerasyon 1| ,656(**)
Sig. (2-tailed) X 0

< Pearson
Algilanan Deger Kolerasyon ,656(**) 1

Sig. (2-tailed) 0

**0.01 (2-tailed) seviyesinde korelasyon anlamlidir.

Iki degisken arasindaki korelasyon katsayismm degeri 0.656 olup, orta diizeyde
pozitif bir iliskinin varlig1 goriilmektedir. Bu durumda miisteri tatmini ile algilanan

degerin birbiriyle iligkisinin 6nemi ortaya konulmaktadir.

6.10.5. Hipotezlerin Test Edilmesi

Arastirmanm konusu olan hipotezlerin test edilmesi i¢in regresyon analizi
uygulanmis ve sonuclar tablolarla gosterilerek yorumlanmistir.

Birinci hipotezin  “Hi: Misteri tarafindan algilanan deger, miisteri tatminini
aciklamada istatistiksel olarak anlamlidir” regresyon analizi sonuglar1 Tablo 6.56 ve

Tablo 6.57 de verilmistir.

Tablo 6.56. Miisteri Tatmini ve Algilanan Deger Degiskeninin Regresyon
Analizi Sonuclar

Beta
Bagimsiz Degiskenler Katsayilari t Degeri  Sig.
Algilanan Deger 0.656 10,252 0.000
Bagimli Degisken:
Tatmin
R?=0,431
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Tabloda goriildiigii iizere p degeri 0.05 ten kiigiik oldugu icin H, reddedilmistir. Buna
gore miisteri tatminin agiklanmasinda algilanan degerin istatistiksel olarak anlamli
bir etkisi oldugu kabul edilmektedir.

Tablo 6.56 da verilmis olan regresyon analizi 6zetinde algilanan degerin miisteri
tatmini tizerindeki agiklayiciligi (R?) % 43.1 olarak ortaya ¢cikmistir. Beta degerine
bakildiginda algilanan deger degiskenindeki bir artig, miisteri tatmininde 0.656 lik
pozitif bir artisa neden olmaktadir.

Ikinci hipotezin “H2: Hizmet kalitesi, miisteri tatminini agiklamada istatistiksel

olarak anlamlidir” regresyon analizi verileri Tablo 6.57 de goriilmektedir.

Tablo 6.57. Miisteri Tatmini ile Algilanan Deger Degiskenlerinin Regresyon
Analizi Sonuglar

Beta

Bagimsiz Degiskenler Katsayilan T Degeri Sig.

Hizmet Kalitesi 0.000
*Somut unsurlar 0.42 0,511 0.63

*Heveslilik 0.270 3,014 0.003
*Glivenilirlik 0.360 4,534 0.000
Bagimh Degisken:Tatmin

2=(,270

Tablodaki veriler incelendiginde hizmet p degeri 0.05 ten kiigiikk oldugu i¢cin H,
hipotezi reddedilmis, hizmet kalitesinin miisteri tatminini agiklamada istatistiksel
olarak anlamli oldugu kabul edilmistir. Hizmet kalitesi de§iskenlerinden somut
unsurlarin p degeri 0.63 ( >0.05) olarak goriilmektedir. Bu degiskenin miisteri
tatminini agiklamada anlamli bir etkisi oldugu sOylenemez. Diger iki degisken
miisteri tatmini iizerinde etkili olup, en yiiksek Beta degerine sahip olan giivenilirlik
degiskenidir. Hizmet kalitesindeki bir artig, miisteri tatmininde 0.27 lik pozitif bir

artisa yol agmaktadir.

Ugiincii ve son hipotez “Hs: Hizmet kalitesi, miisteri tarafindan algilanan degeri
aciklamada istatistiksel olarak anlamlidir” i¢in yapilan regresyon analizinin sonuglari

Tablo 6.58 de yer almaktadir.
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Tablo 6.58: Algilanan Deger ile Hizmet Kalitesi Degiskenlerinin Regresyon
Analizi Sonuclar

Beta

Bagimsiz Degiskenler Katsayillarni  t Degeri Sig.
Hizmet Kalitesi 0.000
*Somut unsurlar 0.189 2,589 0,011
*Heveslilik 0.359 4,911 0.000
*Glivenilirlik 0.301 4,25 0.000
Bagimh Degisken: Algilanan
Deger

>=0,419

Veriler incelendiginde p degerinin hizmet kalitesi ve boyutlarinin tiimiinde 0.05
degerinden kii¢iikk oldugu ve H, in reddedildigi goriilmektedir. R? degerine
bakildiginda, algilanan deger degiskenindeki varyasyonun %41,9 unun hizmet

kalitesi degiskenleriyle agiklanabildigi goriilmektedir.

Heveslilik degiskeninin Beta degeri, en yiliksek deger olup, lizerindeki bir artis,
miisteri tarafindan algilanan degeri 0.359 oranindan pozitif yonde artisa neden

olmaktadir.
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7. SONUC VE YORUMLAR

Glintimiiziin hizla artan rekabet kosullar1 ve kiiresellesmenin sonucu isletmeler,
yasamlarint devam ettirebilmeleri ve giiclenmeleri amaciyla kalite, hizmet ve
bununla birlikte gelen miisteri memnuniyeti kavramlarna daha fazla Onem

vermektedirler.

Kalite ve hizmetin, miisteri tarafindan algilanisiyla Olgiilebilirligi miimkiin

kilinabilmektedir.

Bu ¢alismada, hizmet kalitesi, miisteri tarafindan algilanan deger ve hizmet sonucu

olusan miisteri tatminin arasinda bir iligkinin varlig1 arastirilmastir.

Bu amagla toplanan veri 1s1ginda demografik ¢ikarimlar, degiskenler arasindaki
iligkiyi incelemek adina fark analizleri, korelasyon analizleri ve hipotezlerin test

edilmesi amaciyla regresyon analizi yapilmistir.
Demografik degiskenlere gore yapilan fark analizleri sonucu;

e Cinsiyet degiskeni ile medeni hal arasinda anlamli bir farkin oldugu,

kadinlardaki oranin erkeklerden daha fazla oldugu,
e (esitli medeni hal, yas, egitim seviyesi, meslek gruplari, gelir diizeyleri ve
seyahat siklik dereceleriyle miisteri tatmini arasinda anlamli bir fark

bulunmadigy,

e Algilanan deger icin yapilan fark testleri sonucu, bu degiskenlerle arasinda

anlami bir fark bulunmadigi ¢ikarimlarina ulasilmistir.

Hizmet kalitesi icin kullanilan SERVQUAL o6lceginin faktér ve gilivenilirlik

analizleri sonucu 2 boyutu elenmis, 3 boyutta inceleme yapilmistir.

Miisteri tatmini ve algilanan deger degiskenleri i¢in yapilan faktér ve gilivenilir
analizleri sonucu herhangi bir soru veya boyut ¢ikarma islemi yapilmak durumunda

kalinmamustir.
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Uzerinde odaklanmak istenen hizmet kalitesi, algilanan deger ve miisteri tatmini
degiskenlerinin aralarindaki iliskinin incelenmesi amaciyla korelasyon analizi

yapilmistir. Bu analiz 15181nda;

e Hizmet kalitesi degiskeninin, miisteri tatmini ile 0.01 seviyesinde anlamli bir

korelasyonu oldugu,

e Hizmet kalitesi unsularindan “giivenilirlik” degiskeninin, miisteri tatmini

degiskeni ile en yiiksek korelasyona sahip oldugu,

e Hizmet kalitesi degiskeni ile algilanan deger degiskeni arasinda 0.01

seviyesinde anlamli bir korelasyon oldugu,

e Hizmet kalitesi unsurlarindan “heveslilik” degiskeninin, algilanan deger

degiskeni ile en yiiksek korelasyona sahip oldugu,

e Miisteri tatmini degiskeni ile algilanan deger degiskeni arasinda 0.01

seviyesinde anlamli bir korelasyon oldugu sonucuna ulasilmaistir.

Toplanan veriler ve analizleri sonucu, hipotezler regresyon analiziyle test edilmistir.
Hizmet kalitesinin miisteri tarafindan algilanan degerle anlamli bir iligkiye sahip
oldugu kanitlanmustir. Isletmelerin odak noktas: haline gelmis olan miisteri tatmini
icin ise hizmet kalitesi ve algilanan deger ile iliskili oldugu goriilmektedir. Bu
baglamda, isletmelerin miisteri tatmin seviyesini yiikseltmeleri i¢in, sunduklari
hizmet veya tirliniin kalitesinin kendileri tarafindan degil, miisteri tarafindan nasil

algilandigini 6lgmeleri gerekmektedir.

Diinyadaki sayili metropollerinden birisi olan Istanbul’un sehir i¢i toplu tasima
hizmetinden sorumlu, 140 yillik kokli bir gecmise sahip IETT’nin son
yeniliklerinden olan metrobiisler iizerinde yapilan bu arastirma, savunulan goriisi
destekler niteliktedir. Mevcut miisteri hizmeti ve kalitesinin, algilanan deger
bakimmdan dikkate alinip, gereken iyilestirme ve gelistirme calismalarinin bu
dogrultuda yapilmasi, her iki faktor tarafindan da etkilenen miisteri memnuniyetinin

artisina olumlu yonde etkileyecektir.
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EK 1. Anket Formu

Degerli Metrobiis Yolcusu,

Bu anket formu ile Metrobiis hizmet kalitesinin ve sizin bu hizmetlerden memnuniyetinizin
belirlenmesi amaglanmaktadir. Bu form ile toplanacak bilgiler yiiksek lisans tezimde bilimsel bir
arastirmanin temelini olusturacak ve bagka higbir amagla kullanilmayacaktir. Degerli vaktinizi
ayirarak ¢alismama bulundugunuz katkidan ve destekten dolayr tesekkiir ederim.

Saygilarimla,

Esin GOL

Yildiz Teknik Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Isletme Yiiksek Lisans Ogrencisi

=
METROBUS Hizmetleri Miisteri Memnuniyeti P § § £ g P E
Arastirmasi Anket Formu % E E‘ g E % ;E
1. Metrobiislerin dis ve i¢ goriiniimleri oldukea iyidir. O O O O O
2. Metrobiisiin gorsel ve isitsel ekipmanlari yeterlidir. O O O O |
3. Metrobiis ve istasyon gorevlileri temiz ve diizgiin O O O O |
gOriiniimliidiir.
4. Metrobiisler genel olarak temiz ve diizenlidir. O O O O |
5. Metrobiis ve istasyon gorevlileri yolcuya karst her zaman O O O O |
naziktir.
6. Metrobiis ve istasyon gorevlileri her zaman yolculara O O O O |
yardime1 olmaya isteklidir.
7. Gorevliler, metrobiise iliskin her tiirlii iseyis hakkinda O O O O O
yolcularm sorularini gerektigi sekilde
yanitlayabilmektedirler.
8. Kalkis saatlerinde aksama yasanmamaktadir. O | | O |
9. Performansina bagl olaraka ticretlendirme adildir. O O O O O
10.Metrobiis taahhiit ettigi hizmeti tam olarak vermektedir. O O O O O
11. Metrobiis ve istasyon gorevlilerinin davranislar1 yolcuya O O O O O
giiven verir.
12. Istediginiz personele ulasmak kolaydir. O O O O O
13. Hiz sinir1 asilmamaktadir. O O O O O
14. Metrobiis ve istasyon gorevlileri yolculara bireysel dikkat O O O O O
gostermektedir.
15. Metrobiis ve istasyon gorevlileri yolculara igtenlikle ve O O O O |
gercek ilgi gosterir.
16. Metrobiis ve istasyon gorevlileri yolculara dzel ilgi O O O O |
gostermektedir.
17.Metrobiis hizmetleri beni her yoniiyle tatmin ediyor. O O O O O
18. Metrobiisiin diger toplu tasima araglarina gére daha iyi O O O O O
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oldugunu diisliniiyorum

19. Metrobiisle yolculuk yapmakla dogru bir sey yaptigimi O O O O |
diisiiniiyorum.

20. Metrobiis hizmetleri beklentilerimi tamamen O O O O O
kargilamaktadir.

21. Her sey dikkate alindiginda Metrobiis hizmetlerini nasil degerlendiriyorsunuz?

Cok kotii O Koti O Orta O IyiO Cok iyi O

22. Bir biitiin olarak diislindiigiiniizde Metrobiis hizmet kalitesini nasil degerlendiriyorsunuz?

Cok kotii O Koti O Orta O IyiO Cok iyi O

23. Her seyi dikkate aldigiizda Metrobiisiin hizmetlerinden ne derece memnunsunuz?

Cok kotii O | Kotii O | Orta O | yiO | Cok iyi O0

Cinsiyetiniz?
[0 Bayan [IBay

Medeni Haliniz?
O Bekar O Evli

Yasimz?
[d18-24 [25-34 [35-44

[45-54 [55-64 [J65 ve lizeri

Egitim Durumunuz (mezuniyetinize gore)?
O Ilkokul [ Ortaokul [ Lise

O On Lisans  OLisans  OYiiksek Lisans ve tizeri

Mesleginiz?
O Isei 0 Memur [0 Esnaf [ Ticcar

OEv Hanmmi O Ogrenci O Emekli  OSerbest/Diger (....)

Gelir Diizeyiniz?

300 TL alt1
[J300-599 TL
[J600-899 TL
[1900-1199 TL
[J1200-1499 TL

01500 TL veya iizeri

Metrobiisle ne siklikla seyahat ediyorsunuz?

OHer Giin [OHaftada 2-3 OAyda 2-3 Kez [6 Ayda 2-3 Kez O
Daha Seyrek

TESSKKURLER
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