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ULASIM HiZMETLERINDE HiZMET KALITESI
ve
BIR UYGULAMA

Kahraman Cati

Oz
Hizmetin, soyutluk, stoklanamama, heterojenlik ile tiretim ve tiiketimin es zamanlilig
gibi ozelliliklerinden dolayr hizmet kalitesini anlamak, anlatmak ve 6lgmek zordur. Ancak,
uygulamada hizmet kalitesini 6l¢mek icin bazi metotlar geligtirilmistir. Bu ¢alismada, hizmet
kalitesini olgmek igin miisteri algilamalarimi esas alan SERVPERF metodu kullamimistir.
Ulasim hizmetlerinde kalite, rahat yolculugun gerceklestirmesini saglayan onemli bir olgudur.
Aragtirma, Cumhuriyet Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesinde okuyan ve ulasim
hizmetlerinden faydalanan ogrencilerin, sunulan hizmetleri nasi algiladiklarin tespit etmek
amaci ile gerceklestivilmistir. Arastirmaya 304 6grenci katilmistir. Elde edilen veriler SPSS
programina yiiklenerek gerekli analizler yapilmigtir. Aragtrma sonuglarina gore, araglara
fazla yolcu almmasi ve personel davramgslarimin olumsuzluklar giderilerek hizmet kalitesi

yiikseltilebilir.
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Abstract

Because of its main characteristics (intangibility, inseparability, heterogeneity and
perishability) it is quite hard. to understand, talk and measure of service quality of
transportation.. However, a number of methods for measuring service quality have been
developed in recent years. In this article, SERVPERF method, one of such developed methodss,
is used to measure Quality of transportation service. This method is mainly based on the
perception of passengers. This study aims to figure out the perception of the students in
Cumbhuriyet University, Economic and Administrative Sciences Faculty, on the quality of
transportation service. For this purpose, 304 students is drawn as a sample group. Results
were analyzed with SPSS package programme. It is concluded that the transportation quality
will only be increased, on condition that the number of passengers in each transport is
decreased and personnel’s negative behaviors towards passengers is reversed.
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Giris

Isletmelerin temel hedefi kar saglamaktir. Rekabet ortaminda karliligin
yolu miisteri memnuniyetinden, diger bir ifade ile kaliteli mal ve hizmet iiretip,
sunum sonucunda miisteride olusan tatmin duygusundan ge¢mektedir.

Giliniimiiz kiiresellesen pazar kosullar1 ve {iretim faktorlerinin sinir
tanimayan isleyisi, kalite olgusunu her zamankinden daha fazla 6n plana
cikarmustir. Yaklasik 20 yil 6nce kalite sadece iiriin i¢in telaffuz edilirken, bugiin
her boyutta giinlik yasantimizin bir pargasi haline gelmistir (Dogan 2000: 1).
Uriin kalitesi, hizmet kalitesi, organizasyon kalitesi, toplum kalitesi, yasam
kalitesi vb.

Ulasim hizmetleri, insanlarin vazgecemedikleri énemli bir hizmettir.
Gelisen sehirlesme ve artan niifus, insanlarin evlerinden uzak yerlerdeki is ve
okullarina ancak ulagim vasitasiyla gitmelerine yol agmistir. Herkesin kendi
ulagim vasitasini saglayamama durumu ise, toplu tasima vasitalarini ihtiyag
haline getirmistir. Ozellikle, {iniversitelerin sehir disinda yapilanmalar,
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iiniversite 6grencilerinin toplu tasima hizmeti sunan minibis, otobiis ya da
tramvaylardan faydalanmalarini zorunlu kilmaktadir.

Kisilerin toplu tagima araglarindan almis olduklart hizmetler, onlarin
moral diinyalarmi etkilemektedir. Moral diinyasi1 etkilenen bireylerin, is ve
egitimleri de bundan olumsuz etkilenmektedir. Dolayisiyla, egitim kurumlari ve
is verenler, elemanlarinin verimliligini artirmak i¢in toplu tagima hizmetlerinin
kalitesini takip etmek durumundadirlar.

Bu calisma; Cumhuriyet Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi
ogrencilerinin almig olduklari toplu tasima hizmetlerinin kalitesini nasil
algiladiklar1 ve tasima sistemindeki aksakliklarin egitimlerini etkileyip
etkilemedigini tespit etmek amaciyla gerceklestirilmistir.

Ulasim Hizmetleri Kalitesi ile Tlgili Literatiir Taramas

Ulasim hizmeti, arz ve talebi en ¢ok olan hizmetlerden biri olmasina
kargin, yerli literatiirde yeterli akademik c¢alisma yapilmadigi goriilmektedir.
Ancak, yabanci literatiirde ulagim hizmetleri ile ilgili yapilmis ¢ok sayida teorik
ve ampirik ¢aligmaya rastlamak miimkiindiir.

Ulasim hizmeti ile ilgili yerli ¢aligmalar sunlardir; Tan ve Bektas
(2002), sehirler arasi ulasim hizmeti sunan firmalarin mevcut durumunu
saptamak, sorunlarini belirlemek ve bu konuda firma sahiplerine yardimci olacak
sonuglara ulagsmak amaciyla bir c¢alisma gerceklestirmislerdir. Keskin ve
Karaman (2002), toplu tasima hizmetlerinde ¢aliganlarin daha kaliteli hizmet
sunmalart igin, calisanlarin is tatminine yonelik bir arastirma yapmuiglardir.
Keskin (1998) ise, Erzurum’da belediye toplu tasimacilik hizmetlerinden
faydalanan Atatiirk Universitesi dgrencilerinin, hizmetle ilgili beklentileri ve
sikayet¢ci olduklari konulari arastirarak, hizmetin kalitesi hakkinda bir
degerlendirme yapmistir. Ayrica, sehir i¢i ulasimda otobiis isletmesinde
etkinligin artirilmas1 (Ozkir, 1999), otobiis isletmelerinde isletme kriterlerinin
uygulama basarasi (Kara 1998), kent i¢i ulasimda kullanilan araglarin siiriiciileri
tizerine arastirma (Giindiiz, 1997) ve hizmet kalite 6l¢iim metotlarinin kent i¢i
ulagim sektdriinde uygulanmasi (Dogru 1998) gibi ¢alismalar da yapilmustir.

Yabanci literatiirde ulagim hizmetlerinde kalite; hava yollar1 (Bakiniz;
Beattie et al. 2001, Louth 1997 ve Banister 1997), demir yollar1 (Schmucki,
1998) ve kara yollar1 olmak iizere ii¢ kategoride ele alinmigtir (Joel, 1999: 148).
Ayrica, ulasim hizmetleri; toplu tasima hizmetleri ve esya tasima hizmetleri
(kargo) olmak iizere iki kisimda incelenmektedir.

Edvardsson 1998’de, tasima hizmetlerinde Kkalite ve miisteri
sikayetlerini; siiriicii ve diger personelin davranislari, dakiklik, aragla ilgili teknik
konular, aracin konforu ve duraklarin durumu seklinde ifade etmistir. Disney
(1998), yolcularin rahat bir ulagim hizmeti almalari i¢in, siiriiciilerin asagidaki
faaliyetleri gergeklestirmeleri gerektigini vurgulamistir (Disney, 1998: 114);

- Araca binen yolcu ile selamlagmak ve yolcuyu igeriye kabul etmek,

- Yolcuya tebessiim etmek,

- Yolcunun soru ve problemlerini igtenlikle yanitlamak,

- Ucretleri talep ederken nazik olmak ve iicretleri aldiktan sonra tesekkiir
etmek,

- Elde olmayan sebeplerden meydana gelecek aksakliklardan dolay1 6ziir
dilemek ve
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- Yolcu inerken tesekkiir etmek ve ugurlamaktir.

Disney, miisterilerin beklentilerini ise su sekilde siralamistir (Disney,
1998: 113);

- Hizmetin siirekliligi ve glivenirligi,

- Hizmetin ictenlikle gergeklestirilmesi,

- Aracm i¢ ve dis temizligi,

- Aracin konforu,

- Fiyatin uygun olmasi,

- Odemenin kolay gerceklestirilebilmesi ve

- Araclarin hareket siirelerinin belli olmasidir.

Ulasim hizmetleri kalitesini 6l¢mek i¢in, hizmet kalite 6l¢gme metodu
olarak gelistirilen ve bir c¢ok hizmet sektoriinde kullanilan SERVQUAL
(Bakiniz; Parasuraman ve arkadaslari 1989, 1991, 2001) metodunun kullanildig:
goriilmektedir., SERVQUAL metodu geregi, misterilerin ve isletme
yoneticilerinin hizmetler hakkindaki goriiglerini tespit ederek karsilagtirmalar
yapilmistir (Cunningham ve digerleri 2000). Bu ¢alismada, SERVQUAL’e
alternatif olarak gelistirilen ve  hizmet kalitesini 6lgmek igin miisterilerin
hizmeti algilamalarini esas alan, SERVPERF (Cronin ve Taylor, 1992-1994)
yonteminden faydalanilacaktir. Ayrica, yukarida ismi gecen arastirmalar da
calismaya 151k tutacaktir.

Sivas Cumhuriyet Universitesi Toplu Tasima Hizmetleri

Sivas Cumhuriyet Universitesi kampiisii, kent merkezinin 10 Km. kadar
giineyinde, Kizilirmak nehrinin kenarinda ve yaklagitk 11.000 doniim
genisligindedir. Kampiis icerisinde 6grenci yurdu olmasina karsin yetersizdir.
Kampiis igerisindeki yurtlar, genel olarak kiz Ogrencilere tahsis edilmistir.
Cumhuriyet Universitesi’nde toplam 15000 6grenci egitim gormektedir. 1400 kiz
ve 400 erkek olmak iizere toplam 1800 6grenci kampiis icerisindeki yurtlarda
kalmaktadirlar. Diger &grenciler sehirde kalmakta ve her giin toplu tagima
vasitalarini kullanmaktadirlar.

Toplu tagima hizmeti, minibiis ve otobiis olmak iizere iki cesit vasita ile
gerceklestirilmektedir. Minibiis girketi, toplam 31 minibiisle hizmet sunmaktadir.
Minibiislerde hareket, zaman ayarli olmaktan ¢ok yeterli sayida yolcuya ulaginca
gerceklesmektedir. Otobiisler ise, belediyenin denetiminde hizmet sunmaktadir.
Otobiisler belirli zaman araliklarinda hareket etmektedir. Ogrenci oldugu
zamanlarda 6 dakikada bir otobiis hareket etmektedir. Ayrica, bazi saatlerde ek
otobiisler de devreye girmektedir. Otobiis ve minibiislerde fiyat aymidir.
Ogrencilerin biiyiik ¢ogunlugu minibiisleri tercih etmektedir.

Arastirmanin Amaci
Arastirmanin amaci; Cumhuriyet Universitesi’ne ulasim hizmeti sunan
otobiis ve minibiislerin hizmet kalitesini, 6grenci algilamalarina dayanarak tespit
etmektir. Ayrica, 0grencilerin minibiis ya da otobiis tercihlerinde etkili olan
faktorleri, 6grencilerin sikayetci olduklari konular1 ve ulagim hizmetinin egitimi
etkileyip etkilemedigini tespit etmektedir.
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Arastirmanin Sinirlari
Aragtirma, Cumhuriyet Universitesi iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi
ogrencileri ile smirhdir. 1.I.B.F’de 2001-2002 &gretim yilinda 2280 &grenci
mevcuttur. Cinsiyete gore 6grenci dagilimi; 712 kiz ve 1568 erkek seklindedir.

Arastirmanin Yontemi

Aragtirma anket yonetimine dayalidir. Arastirma igin gerekli veriler, yiiz
yiize anket yontemiyle toplanmustir. Yiiz yiize anket yontemi, cevaplama
oranimin yiiksek olmasi ve deneklerin kalite degerlendirmelerine yonelik algi ve
yargilarini saptayabilmek amaciyla, gozlem yoluyla da bilgi toplama gibi
avantajlarindan dolay1 tercih edilmistir.

Verilerin toplanmasinda ana kiitlenin tamamini incelemek, zaman ve
maliyet yoniinden olumsuzluklar dogurdugu igin, drnekleme yoluna gidilmistir.
Ana kiitle 1.1.B.F’de egitim goren égrencilerdir ve 2280 kisidir. IiBF 4 boliimden
olusmakta ve ikili egitim hizmeti sunmaktadir. Ornek birimleri tesadiifi
orneklemeye gore segilmistir. Ornek biiyiikliigii, arastirmadan anlamli sonug elde
etmek i¢in %5 6nem diizeyi ve %6 hata pay1 ile 304 birey olarak belirlenmistir
(Bas 2001: 45).

Aragtirmada veri ve bilgilerin toplanmasi igin 30 sorudan olusan anket
formu hazirlanmistir. Anket formu demografik o6zellikler ve algilama sorulari
olmak iizere iki kisimdan olusturulmustur. Algilama ile ilgili sorular bes aralikli
dlcekten olusmaktadir. Olgegi olusturan degerler; 5- kesinlikle katiliyorum, 4-
katiliyorum, 3- fikrim yok, 2- katilmiyorum ve 1- kesinlikle katilmiyorum
seklindedir. Anket formu, 40 6grenci iizerinde 6n c¢alisma yapmak amaciyla
denenmistir. Bu deneme sonucu 2 soru elenmistir. 2001-2002 6gretim yilinin
Mayis ayinda, tesadiifi 6rnekleme ile her smiftan 34 dgrenci olmak iizere 304
kisi lizerinde uygulanmistir.

Verilerin analizinde istatistiksel tekniklerden yiizde, tablo ortalamasi,
capraz tablo, standart sapma ile arastirma hipotezlerinin test edilmesinde Ki-kare
ve ANOVA testi kullanilmistir.

Hipotezler

Aragtirma ile ilgili olarak olusturulan hipotezlerde ulasim
hizmetlerinden yararlanan Ogrencilerin demografik o6zellikleri ile ulasim
hizmetlerini algilar1 arasindaki iligkiler test edilmistir. Arastirmanin hipotezleri
sunlardir:

Hj: Arag tercihi ile soforlerin trafik krallarina uymalarinin algilanmalari
arasinda iliski vardir.

H,: Arag tercihine gore ticret ddeme kolaylig arasinda iligki vardir.

Hj: Arag tercihi ile ara¢ sayisinin yeterliligini algilama arasinda iliski
vardir.

H,: Ogrencilerin ailelerinin gelir diizeyi ile tasima hizmeti iicretlerini
olumlu bulmalar1 arasinda iligki vardir.

Hs: Ogrencilerin sunulan hizmetleri algilamalarinda cinsiyete gore
farklilik vardir.

H,: Ogrencilerin sunulan hizmetleri algilamalarinda arag tercihine gére
farklilik vardir.
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Bulgular
Tablo 1: Ogrencilerin Bazi Ozellikleri ile ilgili Bulgular

Cinsiyet Frekans | Yiizde
Erkek 206 67,8
Bayan 98 32,2
[Toplam 304 100,0
|Ailenin gelir diizeyi

400 milyon ve daha az 71 23,4
400- 800 milyon 144 47,4
800 milyondan fazla 89 29,3
Toplam 304 100,0
|Ailenin ikamet ettigi bolge

Marmara 58 19,1
Ege 8 2,6
|Akdeniz 31 10,2
ic Anadolu 161 53,0
K aradeniz 16 53
Dogu Anadolu 11 3,6
Giineydogu Anadolu 19 6,3
[Toplam 304 100,0
Genel olarak kullanmilan arac

Minibiis 188 61,8
Otobiis 116 38,2
Toplam 304 100,0
Ogrencilerin kaldig1 yer
Kredi yurtlar kurumu 44 14,5
Ozel yurt 36 11,8
Arkadaslarla evde 114 37,5
|Ailemle beraber 89 29,3
Diger 21 6,9
Toplam 304 100,0

Aragtirmaya katilan 6grencilerin demografik 6zellikleri, tercih ettikleri
arag¢ ve kaldiklar yerler ile ilgili olarak su bulgular elde edilmistir. Deneklerden
206 (%67,8) kisi erkek ve 98 (%32,2) kisi bayandir. Arastirma evreni olan
Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesinde egitim goren 6grencilerin 1568 erkek ve
712 bayandir. Ana kiitlede erkek bayan orani; %68,8 ve %31,2 seklindedir.
Secilen drnegin cinsiyet dagilimi ana kiitleye uygun oldugu goriilmektedir.

Ogrencilerin ailelerinin gelir diizeyine iliskin su bulgulara rastlanmistir;
Ogrencilerin ailelerinden71’i (23,4) 400 milyon ve daha altinda, 144’1 (%47,4)
400-800 milyon arasinda ve 89’u (%29,3) 800 milyonun iizerinde oldugu tespit
edilmistir. Bu veriler, ekonomik olarak orta tabakayi olusturan aile ¢cocuklarinin
bu fakiiltede egitim aldiklarin1 gostermektedir.

Ogrencilerin gelmis olduklar1 bélgelere gére dagilimlart sdyledir;
ogrencilerin 58’1 (%19,1) Marmara, 8’1 (%2, 6) Ege, 31’1 (%10, 2) Akdeniz,
161’1 (%53) I¢ Anadolu, 16’s1 (%5,3)Karadeniz, 11°i (%3,6) Dogu Anadolu ve
19°u (%6,3) Giineydogu Anadolu’dandir. Bu dagilim fakiiltede egitim goren
ogrencilerin genel olarak I¢ Anadolu’dan geldiklerini gostermektedir.
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Ogrencilerin arag tercihi; 188’1 (%61,8) minibiis ve 116’s1 (%38,2)
otobiis seklindedir. Otobiis ve minibiis hizmet bedeli esit olmasina karsin
ogrencilerin ¢ogunlugunun minibisleri tercih ettikleri goriilmiistiir. Bu durum,
minibiislerin otobiislere gore daha seri oldugu ve durakta daha az bekledigi
seklinde izah edilebilir.

Ogrencilerin kalmis olduklari yerler; kredi yurtlar 44 (%14,5), 6zel yurt
36 (%]11,8), arkadaslarla evde 114 (%37,5), ailesi ile beraber 89 (%29,3) ve diger
21 (%6,9) seklindedir. Ogrencilerin kalma yeri i¢in genel olarak arkadaslari ile
beraber evde kalmayi tercih ettikleri goriilmiistiir.

Tablo 2: Ogrencilerin Hizmet Algilamalarinin Ortalamasi ve Standart Sapma
Tasima hizmetleri kalitesi ile ilgili kriterler Ortalama| S.S.
Giiniin bazi saatlerinde ara duraklardan binmek oldukg¢a zordur 3,8224 | 1,3004

Bazi giinler tagima sisteminin olumsuzlugu yiiziinden derslere geg| 3,5296 | 1,3322
lkaldigim oldu

[Tasima fiyatlar1 ¢ok uygundur 3,0658 | 1,0541
IAraclarin dis1 yeteri kadar temizdir 2,7500 | 0,9065
|Araglarin i¢i yeteri kadar temizdir 2,6974 | 0,9266
|Araglarda para vermek ve para iizerini almak miisteri i¢in kolaydir 2,6151 | 1,0808
Daha fazla fiyat vererek daha kaliteli hizmet almak isterim 2,4967 | 1,1199
|Araglar kullanan soforler trafik kurallarina uymaktadirlar 2,4934 | 1,0809
|Araglar kullanan soforlerin kilik ve kiyafeti oldukea diizgiindiir 2,3224 | 0,8213
|Araglar kullanan soforler 6grencilere karsi oldukga kibardir 2,3158 | 0,9642
Kullanilan araglar kalite olarak yeterlidir 2,1776 | 0,9341
Duraklarda ¢alisan personelin kiyafetleri diizgiindiir 2,1743 | 0,7788
|Araglarda miizik ve ses diizeyi miisterinin istedigi sekilde ayarlanmaktadir | 2,1513 | 1,1418
Kullanilan araglar emniyet agisindan yeterlidir 2,0691 | 0,9075

Tasima sisteminin olumsuzluklari, Ogrencilerin egitimini olumsuz 1,9967 | 0,7244
etkilemektedir
Toplu tasima sisteminde kullanilan ve tiniversiteye calisan ara¢ adedi 1,9605 | 0,9536
lyeterlidir

|Araglarda havalandirma ve 1sitma yeterlidir 1,9441 | 09614
Duraklarda ¢alisan personel 6grencilere kars1 kibardir 1,9408 | 0,7855
[Yolcularin sorularma igtenlikle cevap verilmektedir 1,8783 | 0,7413
[Ucret kibar ve saygili bir sekilde istenmektedir 1,6382 | 0,5693
Ucret aldiktan sonra tesekkiir edilmektedir 1,6118 | 0,5516
|Araglara fazla yolcu alinmamaktadir 1,3914 | 0,9235

Arastirmada, 22 ifade kullanilmis ve bu ifadelere katilim derecesi
istenmistir. Tablo 2’de deneklerin ifadelere katilim dereceleri, tablo ortalamalari
dikkate alinarak biiyiikten kiiciige dogru siralanmustir. ifadelerin hepsini
degerlendirmek miimkiin olmadigindan, deneklerin en ¢ok katildiklar1 ve en az
katildiklar1 ifadeler degerlendirilmistir.

Deneklerin en ¢ok katildiklart;

- “Giliniin baz1 saatlerinde ara duraklardan binmek oldukc¢a zordur”,

- “Bazi1 giinler tasima sisteminin olumsuzlugu yiiziinden derslere gec
kaldigim oldu”,

- “Tasima fiyatlar1 cok uygundur” ifadeleridir.

Yukaridaki ¢ ifadeden birinci ve ikincisi ulasim hizmetlerinin
olumsuzlugunu ifade etmektedir. Minibiis ve otobiisler ilk duraktan dolu olarak
ciktigindan dolay1 ara duraklarda binmek durumunda olan 6grenciler, ya ayakta
kalacak ya da araglara binemeyecek ve sonraki vasitayr beklemek zorunda
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kalacaktir. Bu durumda 6grencinin derse ge¢ kalmasi ya da derse yetisememesi
kag¢inilmaz olacaktir.

Ogrencilerin en ¢ok katildiklar1 ifadelerin iigiinciisii ise “tasima fiyatlar:
cok uygundur” seklindedir. Arastirmanin yapildigi donemde yani 2001-2002
egitim yilinin sonlarinda, minibiis ve otobiis dgrenci tasima bedeli 250 000
TL’dir. Bu bedel Tiirkiye sartlarinda uygun bir bedeldir. Ogrenciler genel olarak
tagima hizmet bedelini olumlu bulmuslardir. Arastirmaya katilan 6grencilerin;
70’1 (%23,1) fiyatlarin olumlu olduguna katilmryorum, 134’ (%44,1) fikrim
yok ve 100 (%32,9) 6grenci ise, katiliyorum seklinde ifade etmislerdir.

Katilimin yiiksek oldugu diger ifadeler ise;

-“Araglarin dis1 yeteri kadar temizdir”,

-“Araglarin i¢i yeteri kadar temizdir”,

-“Araglarda para vermek ve para iizerini almak misteri i¢in kolaydir”,

-“Daha fazla fiyat vererek daha kaliteli hizmet almak isterim”
ifadeleridir.

“Daha fazla fiyat vererek daha kaliteli hizmet almak isterim” ifadesi
pazar bolimlemesi agisindan 6nemlidir. Bu ifadeye 162 (%53,3) 06grenci
katilmiyorum, 84 (%27,6) ogrenci fikrim yok ve 58 (%19) Ogrenci ise,
katiliyorum seklinde cevap vermislerdir. Bu verilere dayanarak, ulasim hizmeti
sunan sirketin daha kaliteli hizmet sunarak, hem daha fazla gelir elde edebilecegi
hem de yaklasik olarak %20°’lik bir grubun tatminini artiracagi sdylenebilir.

Aragtirmaya katilan deneklerin en az katildiklar1 ifadeler ise su sekilde
siralanmaktadir;

-“Duraklarda galisan personel, 6grencilere karsi kibardir”,

-“Personel, yolcularin sorularina igtenlikle cevap vermektedir”,

-“Personel, iicretleri kibar ve saygili bir sekilde istemektedir”,

-“Personel, iicret aldiktan sonra tesekkiir etmektedir”,

-“Araglara fazla yolcu almmmamaktadir”.

Hizmet pazarlamasinda ve hizmet kalitesinde personel ve personel
davranislar1 olduk¢a Onemlidir. Hizmet pazarlama karmasinin en Onemli
unsurlardan biri de personeldir. Hizmet; soyut olan ve kullanildiginda insanlara
tatmin saglayan faaliyetler ya da siirectir. Misterinin tatmininde Onemli
unsurlardan biri ise personelin miisteriye gostermis oldugu ilgi, saygi ve
nezakettir. Ancak, arastirmada goriilen o ki, dgrenciler ulagim hizmetini sunan
personelden pek memnun degildir.

Aragtirmaya katilan denekler, “fazla yolcu alinmamaktadir” ifadesine
en az katilmiglardir. Goriiglerin dagilimi su sekildedir; 6grencilerin 282’si
(%92,8) katilmamakta, 6’st (%2) ¢ekimser kalmakta ve 16°s1 (%S5,3)
katilmaktadir. Bu durum, dgrencilerin ¢ogunun araglara fazla yolcu alinmasindan
rahatsiz olduklarini gostermektedir.

Ogrencilerin secmis olduklar1 ara¢ ile soforlerin trafik kurallarina
uymalari, iicret 6deme kolayli§i ve ara¢ sayismin yeterliligini algilamalari
arasinda iliskinin olup olmadigmni; 6grenci ailelerinin gelir diizeyi ile tasima
hizmeti {icretlerini algilamalari arasinda iliskinin olup olmadigini belirlemek i¢in
ki-kare analizi yapilmis ve asagidaki sonuglar elde edilmistir.
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Tablo 3: Ogrencilerin, Ara¢ Tercihine Gore Soforlerin Trafik Krallarina
Uymalarim Algilamalar1 Arasindaki Iliski

g
= E £ =) g
s=gz| 25| & £ . = | 22
58z 22| F | &% > | 22
=29 &= = = = &g
M g M E Q Q N, g
Minibiis | 43 58 74 10 3
22,9% 30,9% 39,4% 5,3% 1,6%
Otobiis 22 26 35 22 11
19,0% 22,4% 30,2% 19,0% 9,5%
Toplam 65 84 109 32 14
21,4% 27,6% 35,9% 10,5% 4,6%

Tablo 3’e iligkin ki-kare analizinde ki-kare degeri 26,43 ¢ikmistir. Bulunan
ki-kare degeri ile serbestlik diizeyi (df) = 4 ve a = 0,05 6nem diizeyindeki kritik ki-
kare degerleri tablosundaki deger karsilagtirilmig, hesaplanan ki-kare degeri tablodaki
degerden (ki-kare tablo degeri= 9,49) biiyiik ¢iktig1 i¢in, 6grencilerin arag tercihi ile
soforlerin trafik krallarina uymalarini algilamalar1 arasinda bir iligkinin varligi
goriilmektedir.

Tablo 3’te goriildiigii gibi, deneklerden otobiise binenler minibiise binenlere
oranla “Araclar1 kullanan soforler trafik kurallarina uymaktadir” ifadesine daha ¢ok
katilmaktadir. Gerek tablo verilerinin incelenmesi gerekse tabloya iliskin ki-kare
analizi sonucunda aragtirmanin “H;: Arag tercihine gore soforlerin trafik krallarina
uymalarinin algilanmalar arasinda bir iliski vardir” hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 4: Ogrencilerin, Arag Tercihine Gore Ucret Odeme Kolayhgmi
Algillamalan Arasinda iliski

sE._ |28 g E | o€
22|22 | 2 | Ex| 5 | 2E
S |EEE| Ee | E2| =2 | E2
=25 |8 | T = Z | 85
M5 M5 v N Mg
Minibiis 38 50 60 30 10
20,2% | 26,6% | 31,9% | 16,0% | 5,3%
Otobiis 12 18 46 27 13
10,3% | 15,5% | 39,7% | 23,3% | 11,2%
Toplam 50 68 106 57 23
16,4% | 22,4% | 34,9% | 18,8% | 7,6%

Tablo 4’e iliskin ki-kare analizinde ki-kare degeri 14,75 ¢ikmustir.
Bulunan ki-kare degeri ile serbestlik diizeyi (df) = 4 ve o = 0,05 6nem diizeyinde
kritik ki-kare degerleri tablosundaki deger karsilastirilmis, hesaplanan ki-kare
degeri tablodaki degerden (ki-kare tablo degeri= 9,49) biiyiik ¢iktig1 igin, arag
tercihleri ile “aracglarda para vermek ve para iizeri almak oldukc¢a kolaydir”

ifadelerini algilamalar1 arasinda iligkinin varlig1 gériilmektedir.
Tablo 4’te goriildigii gibi, deneklerden otobiise binenler minibiise

binenlere oranla “Araglarda para vermek ve para lizeri almak olduk¢a kolaydir”
ifadesine daha ¢ok katilmaktadir. Gerek tablo verilerinin incelenmesi gerekse
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tabloya iliskin ki-kare analizi sonucunda arastirmanin “Hj,: Arag tercihi ile {icret
6deme kolaylig1 arasinda iligki vardir” hipotezi kabul edilmistir.
Tablo 5: Ogrencilerin, Arag Tercihi ile Ara¢ Sayisimin Yeterliligini
Algillama Arasindaki fliski

=] E_ o B g g
228|282 | 2 Eu | 5
ESz|EEe| E&g | B2 | 2
CER AR 2 g
Mg £ ¥, ¥,
Minibiis 72 43 54 19

38,3% | 22,9% | 28,7% | 10,1%
Otobiis 53 42 15

45,7% | 36,2% | 12,9% 5,2%
Toplam 125 85 69 25

41,1% | 28,0% | 22,7% 8,2%

Tablo 5’e iligkin ki-kare analizinde ki-kare degeri 15,52 ¢ikmustir.
Bulunan ki-kare degeri ile serbestlik diizeyi (df) =3 ve o = 0,05 6nem diizeyinde
kritik ki-kare degerleri tablosundaki deger karsilagtirilmig, hesaplanan ki-kare
degeri tablodaki degerden (ki-kare tablo degeri= 7,82) biiyikk ¢iktigi igin,
Ogrencilerin arag tercihleri ile ara¢ sayisinin adedini algilamalar1 arasinda bir
iliskinin varlig1 gériilmektedir. Ogrencilerden arag¢ sayismin yeterli olduguna
kesinlikle katilan bulunmadigindan, “kesinlikle katiliyorum” secenegi tabloda
yer almamaktadir.

Tablo 5’de gortldiigii gibi, deneklerden otobiise binenler minibiise
binenlere oranla “iiniversiteye c¢alisan ara¢ adedi yeterlidir” ifadesine daha az
katilmaktadir. Ulasimda otobiisii tercih eden &grenciler ara¢ sayisint daha
yetersiz gormektedir. Gerek tablo verilerinin incelenmesi gerekse tabloya iliskin
ki-kare analizi sonucunda arastirmanin “Hjz: Arag tercihi ile ara¢ sayisinin
yeterliligini algilama arasinda iliski vardir” hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 6: Ogrencilerin, Ailelerinin Gelir Diizeyi ile Tasima Hizmeti
Ucretlerini Olumlu Bulmalar1 Arasindaki iliski

= £
g3 22| E || B |22
522 Z: > | £% s | 28
Y FE| E | EX ] % 7z
172} far) = ~—
= R €| X3
400 milyondan az 9 7 38 6 11
12,7% 9,9% 53,5% 8,5% 15,5%
400-800 milyon arasi 14 22 70 32 6
9,7% 15,3% 48,6% 22,2% 4,2%
800 milyondan ¢ok 10 8 26 39 6
11,2% 9,0% 29,2% 43,8% 6,7%
33 37 134 77 23
Toplam 10,9% 12,2% 44,1% 25,3% 7,6%

Tablo 6’ya iligkin ki-kare analizinde ki-kare degeri 37,88 cikmustir.
Bulunan ki-kare degeri ile serbestlik diizeyi (df) = 8 ve a = 0,05 6nem
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diizeyindeki kritik ki-kare degerleri tablosundaki deger karsilastirilms,
hesaplanan ki-kare degeri tablodaki degerden (ki-kare tablo degeri= 15,51)
biiyiik ¢iktig1 igin, &grencilerin ailelerinin gelir diizeyleri ile tasima hizmeti
ticretlerini olumlu bulmalar1 arasinda anlamli bir iliskinin varlig1 gériilmektedir.

Tablo 6’da goriildiigii gibi, deneklerin gelir diizeyi arttikca “tasima
fiyatlar1 uygundur” ifadesine daha ¢ok katilmaktadir. Gerek tablo verilerinin
incelenmesi gerekse tabloya iliskin ki-kare analizi sonucunda arastirmanin “Hy:
Ogrencilerin ailelerinin gelir diizeyi ile tasima hizmeti iicretlerini olumlu
bulmalar1 arasinda iliski vardir” hipotezi kabul edilmistir.

Ogrencilerin hizmet kalitesini algilamalarinda cinsiyete ve arag
tercihine gore farklilik olup olmadiginmi tespit etmek icin ANOVA analizi
yapilmis ve asagidaki sonuglar elde edilmistir.

Tablo 7: Ogrencilerin Cinsiyetlerine Gore Hizmetleri Algilamalarmna iliskin

ANOVA Analizi
F P

Toply taslm_a'swtemlnde kullanilan ve Universiteye galisan arag 0.162 0.688
adedi yeterlidir
IKullanilan araglar kalite olarak yeterlidir 1,275 0,260
IKullanilan araglar emniyet agisindan yeterlidir 0,028 0,868
IDuraklarda ¢alisan personel 6grencilere karsi kibardir 49,476 0,000
IDuraklarda caligan personelin kiyafetleri diizgiindiir 4,869 0,028
|Araclar1 kullanan soforler 6grencilere kargi kibardir 13,263 0,000
\Araclar1 kullanan sof6rlerin kilik ve kiyafeti diizgiindiir 0,970 0,325
|Araglart kullanan goforler trafik kurallarina uymaktadir 5,577 0,019
|Araglarda para vermek ve para iizeri almak oldukca kolaydir 0,286 0,593
|Araglarda havalandirma ve 1sitma yeterlidir 0,692 0,406
|Araglarin i¢i yeteri kadar temizdir 8,178 0,005
|Araglarin dig1 yeteri kadar temizdir 0,224 0,636
|Araglarda miizik ve ses diizeyi miisterinin istedigi sekilde] 9.187 0,003
ayarlanmaktadir
|Araglara fazla yolcu alinmamaktadir 0,335 0,563
Ucret kibar ve saygih bir sekilde istenmektedir 3,352 0,068
[Yolcularin sorularina igtenlikle cevap verilmektedir 1,011 0,316
Tasima 51§tem1n1n ' olumsuzluklari, ogrencilerin  egitimini 0.013 0.909
olumsuz etkilemektedir
Gliniin baz1 saatlerinde ara duraklardan binmek oldukg¢a zordur 0,278 0,599
IBazi gun_ler tagima sisteminin olumsuzlugu yiiziinden derslere| 6.828 0,009
lgec kaldigim oldu
[Tagima fiyatlar1 ¢ok uygundur 0,171 0,680
IDaha fazla fiyat vererek daha kaliteli hizmet almak isterim 0,707 0,401
Ucret alindiktan sonra tesekkiir edilmektedir 5,055 0,025

Cinsiyete gore Ogrencilerin ulagim hizmetinde sunulan hizmetleri
algilamalar1 arsinda fark olup olmadigimi belirlemek amaciyla ANOVA testi
uygulanmistir. Bu analizlerin sonuglar1 Tablo 7’de verilmistir. Tablo 7’ye
bakildiginda, yirmi iki hizmet degiskeninden sekizinde cinsiyete gore hizmeti
algilama arasinda ciddi farkliliklarin oldugu goriilmektedir. Hizmet kalitesini
algilamada cinsiyete gore farklilik gosteren hizmetler; “duraklarda calisan
personel Ogrencilere karsi kibardir, duraklarda calisan personelin kiyafetleri
diizgilindiir, araglar1 kullanan soforler 6grencilere karsi kibardir, araglari kullanan
soforler trafik kurallarina uymaktadir, araglarin i¢i yeteri kadar temizdir,
araglarda miizik ve ses diizeyi miisterinin istedigi sekilde ayarlanmaktadir, bazi
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giinler tagima sisteminin olumsuzlugu yiiziinden derslere ge¢ kaldigim oldu ve
licret alindiktan sonra tegekkiir edilmektedir” seklindedir.

Gerek tablo verilerinin incelenmesi gerekse tabloya iligkin ANOVA
analizi sonucunda arastirmanin “Hs: Ogrencilerin  sunulan hizmetleri
algilamalarinda cinsiyete gore farklilik vardir” hipotezi kabul edilmistir.

Ogrencilerin tercih ettikleri araglara gére sunulan hizmeti algilamalarina
yonelik fark olup olmadigini belirlemek amacryla ANOVA testi uygulanmustir.
Bu analizlerin sonuglar1 asagidaki tablo da verilmistir.

Tablo 8: Arag Tercihine Gore Hizmet Algilamasina fliskin ANAOVA Analizi

F P

Toplu tasima sisteminde kullamlan ve Universiteye cahsan arac adedi] 0,162 0,688
lyeterlidir

Kullanilan araglar kalite olarak yeterlidir 1,275 0,260
Kullanilan araglar emniyet agisindan yeterlidir 0,028 0,868
Duraklarda caligan personel 6grencilere karsi kibardir 49,476 0,000
Duraklarda calisan personelin kiyafetleri diizgiindiir 4,869 0,028
|Araglar1 kullanan soforler 6grencilere karsi kibardir 13,263 0,000
|Araglar1 kullanan soférlerin kilik ve kiyafeti diizgiindiir 0,970 0,325
Araglari kullanan soforler trafik kurallarina uymaktadir 5,577 0,019
Araclarda para vermek ve para iizeri almak oldukca kolaydir 0,286 0,593
|Araglarda havalandirma ve 1sitma yeterlidir 0,692 0,406
|Araglarn ici yeteri kadar temizdir 8,178 0,005
Araglarin dig1 yeteri kadar temizdir 0,224 0,636

Araclarda miizik ve ses diizeyi misterinin istedigi sekilde] 9,187 0,003
ayarlanmaktadir

|Aracglara fazla yolcu alinmamaktadir 0,335 0,563
Ucret kibar ve saygili bir sekilde istenmektedir 3,352 0,068
IY olcularin sorularina igtenlikle cevap verilmektedir 1,011 0,316
Tagima sisteminin olumsuzluklari, 6grencilerin egitimini olumsuz 0,013 0,909
etkilemektedir

Giliniin baz1 saatlerinde ara duraklardan binmek olduk¢a zordur 0,278 0,599
Bazi giinler tasima sisteminin olumsuzlugu yiiziinden derslere geg 6,828 0,009
kaldigim oldu

Tasima fiyatlari cok uygundur 0,171 0,680
Daha fazla fiyat vererek daha kaliteli hizmet almak isterim 0,707 0,401
Ucret alindiktan sonra tesekkiir edilmektedir 5,055 0,025

Tablo 8’e bakildiginda, yirmi iki hizmetten sekizinde arag¢ segimine gore
hizmeti algilama arasinda ciddi farkliliklarin oldugu goriilmektedir. Tablo 8’de
algilama diizeyleri farklilik gdsteren hizmetlerin anlamlilik diizeyleri koyu olarak
yazilmistir. Hizmet kalitesini algilamada arag tercihine gore farklilik gdsteren
hizmetler; “duraklarda calisan personel 6grencilere karsi kibardir, duraklarda
calisan personelin kiyafetleri diizglindiir, araclar1 kullanan soforler dgrencilere
karg1 kibardir, araglart kullanan soforler trafik kurallarina uymaktadir, araglarin
i¢i yeteri kadar temizdir, araglarda miizik ve ses diizeyi miisterinin istedigi sekilde
ayarlanmaktadir, baz1 giinler tagima sisteminin olumsuzlugu yiiziinden derslere geg
kaldigim oldu ve ticret alindiktan sonra tesekkiir edilmektedir” seklindedir.
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Gerek tablo verilerinin incelenmesi gerekse tabloya iliskin ANOVA
analizi sonucunda arastirmanin “Hg: Ogrencilerin  sunulan hizmetleri
algilamalarinda arag tercihine gore farklilik vardir” hipotezi kabul edilmistir.

Sonug¢

Hizmet sektoriine olan talep; niifus, sehirleseme, ekonomi ve egitim
alanlaridaki gelisime baglh olarak artirmaktadir. Hayat standardinin yiikselmesi
miigterilerin mal ve hizmetlerden beklentilerinin artmasina sebep olmaktadir.
Hizmet igletmeleri, artan miisteri beklentilerini karsilamak ve rakiplerinden daha
kaliteli hizmet sunarak karlarmi artirmak durumundadir. Miisteri beklentilerinin
kargilanmasi i¢in miisterilerin sunulan hizmetlerden ne beklediklerini ya da
sunulan hizmetleri nasil algiladiklarini incelenmek gerekmektedir.

Bu calisma, Cumhuriyet Universitesi {IBF 6grencilerinin kendilerine
sunulan ulasim hizmetlerini nasil algilandiklarint arastirmak amaci ile
gergeklestirilmistir. Elde edilen bulgulara goére 6grenciler, sunulan ulasim
hizmetini kaliteli bulmamaktadir. Ogrencilerin en olumsuz bulduklar1 ulagim
hizmeti kalite degiskeni; ara duraklardan binmenin zor oldugu ve araglara fazla
yolcu alindig1r seklindedir. Arastirmadan elde edilen bulgular ve yapilan
gozlemler neticesinde su sonug tespit edilmistir. Araglar, ilk duraktan fazla yolcu
almakta ve ara duraktaki yolcular binememektedir. Bu sorunun ortadan
kaldirilabilmesi i¢in {i¢ ¢oziim Onerilebilir. Bunlardan birincisi; 6grencilerin
yogun olarak Universiteye gitmek durumunda olduklari sabah saatlerinde, bazi
araglarin ilk duraktan bos ¢ikmasi ve yalniz ara duraktaki 6grencileri almasidir.
Ikincisi; iiniversiteye giden ve bos donen araglarin ara duraklarda bekleyen
yolcular1 ilk duraga tagimasidir. Ugiinciisii ise; ara duraktaki yolcular
diistiniilerek ilk duraktan eksik yolcu ile ¢ikilmasidir.

Ogrenciler, araglara fazla yolcu alinmasindan sikayetci olduklar1 gibi,
asagida siralanan hizmetleri de yetersiz bulmuslardir. Bunlar;

- Duraklarda ¢aligsan personel 6grencilere karsi kibardir.

- Yolcularin sorularina igtenlikle cevap verilmektedir.

- Ucret kibar ve saygili bir sekilde istenmektedir.

- Ucret aldiktan sonra tesekkiir edilmektedir.

Yukarida sayilan ifadeler, genel olarak personel davranislari ile ilgili
ifadelerdir. Personel davranisi, hizmet sektoriinde ¢ok Onemlidir. Personel,
hizmet sunumu siirecinde gerceklesen olumsuzluklari miisterinin diinyasinda
olumlu hale getirebilir. Ancak, personelin miisteriye nazik, saygili, anlayisli,
giivenilir ve ictenlikle davranmasi gerekmektedir.

Yapilan arastirma, Cumhuriyet Universitesine ulagim hizmetlerinde
calisan personelin yolculara karsi kibar ve saygili olma noktasinda eksik
olduklarint gostermektedir. Bu durumun ortadan kaldirilmasi i¢in, hizmet igi
egitim, diizenli denetim ve dikkatli personel se¢imi Onerilebilir.

Ogrenciler, ulasim hizmetlerinde su hizmet kalite degiskenlerini en
olumlu olarak algilamaktadirlar;

- Tagima fiyatlar1 ¢cok uygundur.

- Araclarm dis1 yeteri kadar temizdir.

- Araclarm igi yeteri kadar temizdir.

- Araglarda para vermek ve para iizerini almak miisteri i¢in kolaydir.

En olumlu bulunan degisken “tasima fiyatlar1 uygundur” ifadesidir.
Cumhuriyet Universitesi tasima hizmetlerinde otobiis ve minibiis calismaktadur.
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Bu iki kurumun rekabetinin yalniz fiyat konusunda oldugu goriilmekte ve bu
rekabet Ogrencilere olumlu olarak yansimaktadir. Rekabetin fiyat disindaki
unsurlara yansimasi, hizmet kalitesini artiracaktir.

Hipotezlere iliskin analizlerden su sonuglara ulasilmistr;

- Otobiis soforleri trafik kurallarina daha ¢ok uydugu,

- Otobiislerde para verme ve para iizerini almanin daha kolay oldugu,

- Otobiis sayisinin minibiise gore yetersiz oldugu,

- Aile gelir diizeyi yiiksek olan 6grenciler, hizmet bedelini daha olumlu
buldugu ve

- Sunulan hizmetlerin algilanmasinda cinsiyete ve arag tercihine gore
farkliligin varhigi tespit edilmistir.
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