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GiRiS

0z

Bu calismanin amaci; tiniversite 6grencilerinin sehirlerarasi otobiis firmalarinin verdikleri hizmetlere iligkin diistin-
celerinin tespit edilmesidir. Bu amag dogrultusunda, Nevsehir Universitesi'nde turizm égrenimi goéren 618 dgren-
ciye anket uygulanmustir. Elde edilen verilerin analizinde t testi ve Kruskal-Wallis testi yani sira faktor, giivenilirlik,
varyans ve regresyon analizi gibi istatistiksel analiz yontemlerinden faydalaniimistir. Ogrencilerin hizmet kalite-
si algilamalarinin alti faktorli bir yapiya sahip oldugu belirlenmistir. Bu faktorler “yazihane, yazihane gorevlileri
ve otobiis personeline iliskin hususlar”, “otoblislere ve yolculuk esnasinda sunulan hizmetlere iliskin hususlar”,
“guvenilirlik ile ilgili hususlar”, “sehir ici servis araclari ve gorevlilerine iliskin hususlar”, “mola ile ilgili hususlar” ve
“yer ayirma, bilet satin alma ve bagajlara iliskin hususlar” seklinde adlandinimistir. Ogrencilerin s6z konusu alti
faktore (hizmet kalitesine) iliskin algilamalan diisiik diizeydedir. Ogrencilerin seyahatlerine iliskin memnuniyetleri
de diisiik diizeydedir ve dnemli bir boliimi seyahat ettikleri firmayi baskalarina tavsiye etmeyi diisinmemektedir.
Seyahat genel memnuniyetini 6nemli élclide etkileyen faktorler otobiislere ve yolculuk esnasinda sunulan hizmet-
lere iliskin hususlar ve giivenilirlik ile ilgili hususlardir. Ogrencilerin tekrar tercih ve tavsiye niyetleri agisindan en
onemli faktor, giivenilirlik ile ilgili hususlardir.

ABSTRACT

The aim of this study is to determine university students’ opinions about services of intercity bus companies.
For this purpose, the questionnaire was applied to 618 students who study tourism at the University of Nevsehir.
When analyzing the data obtained, as well as t-test and kruskal-wallis test, statistical methods like factor, reli-
ability, variance, and regression analysis was used. Students’ perceptions of service quality consist of six factors.
These factors are named “elements relating to office, officials and the staff of the buses”, “elements relating to
buses and the services offered during travel”, “elements relating to reliability”, “elements relating to service cars
and their officials”, “elements relating to break”, and “elements relating to booking, buying ticket, and baggage”.
Students’ perceptions on the six factors (service quality) are at low level. Students’ satisfaction in travelling is also
at low level and an important part of the students don’t think of recommending the company to others. Significant
factors affecting the overall satisfaction of travel are elements related to buses and the services offered during
travel and reliability. The most important factor in terms of students’ intensions to re-purchase and recommed is
related to reliability.

yolcu tasimaciligi hizmeti veren otobiis firmalar:

Tiirkiye’de sehirlerarasi yolcu tasimaciliginin ¢ok
biiyiik 6l¢lide karayolu ile yapildig: bilinmektedir.
Tiirkiye Istatistik Kurumu'nun (2011) ulagtirma is-
tatistiklerine gore 2008 yilinda karayolu ile taginan
yolcu sayisi yaklasik 206 milyon kisi iken bu rakam
2009 yilinda 212 milyonu gegmistir. Ote yandan,
son yillarda bu alanda yapilan yeni yatirimlar neti-
cesinde karayolu ile yolcu tasimaciliginin ge¢mise
gore daha iyi durumda oldugunu séylemek miim-
kiindiir. Bu gelismeye paralel olarak, sehirlerarasi

arasindaki rekabet de artmistir. Otobiis firmala-
r1 daha profesyonel hizmet vermeye baslamis ve
miisterilerine daha iyi hizmet verebilmek i¢in ge-
sitli konularda (yer ayirma islemleri, tarifeler, oto-
biislerin teknik donanimi, yan hizmetler vb.) farkl
uygulamalara gitmislerdir. Tiirkiye’de sehirleraras:
otobtis hizmetlerinde yasanan s6z konusu gelisme-
lere paralel olarak, miisterilerin bu hizmetlere ilis-
kin algilamalarinin belirlenmesine yonelik bilimsel
calismalar da (Tan ve Bektas 2002; Duman, Aydu-
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gan ve Kogak 2007; Ozgﬁven 2008; Ardi¢ ve Sadak-
lioglu 2009; Karaca 2009) artmuistir.

Tiirkiye'de farkl tiiketici kesimleri tarafindan
sehirlerarasi yolcu tasimaciliginda otobiisler ter-
cih edilmektedir. Bu kesimlerden biri de siiphesiz
{iniversite 6grencileridir. Ornegin; Atatiirk Univer-
sitesi 0grencileri tizerinde yapilan bir aragtirmada
(Dogan, Akan ve Oktay 2006) 550 6grenciye anket
uygulanmis, 6grencilerin sehirlerarasi ulasimda en
cok tercih ettikleri (%90) ulasim aracinin otobiis ol-
dugu ortaya ¢ikmustir. Ayrica, Alniagik ve Ozbek
(2009) tarafindan sehirlerarasi otobiis hizmetleri-
nin kalitesine iliskin yapilan arastirmada tiniversi-
te 6grencilerinin goriislerine bagvuruldugu goriil-
mektedir.

Bu arastirmada, yukarida bahsi gegen ¢alismalar-
dan faydalanilarak turizm egitimi alan tiniversite
Ogrencilerinin sehirlerarasi otobiis hizmetlerinin
kalitesine iliskin algilamalar1 8l¢iilmektedir. Og-
rencilerin seyahatlerine iliskin memnuniyet, tekrar
ayni firma ile seyahat ve firmay1 bagkalarina tavsi-
ye niyetleri konularindaki degerlendirmeleri ince-
lenmektedir. Ogrencilerin hizmet kalitesi algilama-
lariin seyahat memnuniyeti, tekrar tercih ve tav-
siye niyetleri {izerinde ne derece etkili oldugu da
ortaya konulmaktadir.

HiZMET KALITESi, MUSTERI MEMNUNIYETI,
TEKRAR TERCIH (SATIN ALMA) VE TAVSIYE
NIYETI

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988) hizmet
kalitesini, isletmenin miisteri beklentilerini karsi-
lama veya bu beklentileri asma yetenegi seklinde
ifade etmektedir. Zeithaml, Parasuraman ve Berry
(1990), hizmet kalitesini miisterilerin beklentileri
ile algilamalar1 arasindaki fark olarak tanimlamak-
tadir. Ghobadian, Speller ve Jones da (1994) benzer
sekilde, hizmet kalitesini sunulan hizmetlerin miis-
terilerin beklentilerini karsilama derecesi seklinde
tanimlamaktadirlar. Dolayisiyla, algilanan kalite-
nin iyi ya da kotii olmasi sunulan hizmetin miisteri
beklentilerini karsilay1p karsilamamasz ile iligkili-
dir. Burada, beklenti kavram1 miisterilerin arzu ve
istekleri ya da miisterilerin bir igletmenin ne suna-
cagindan ¢ok ne sunmasi gerektigi ile ilgili diistin-
celeridir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry 1988).
Miisteri memnuniyeti mal veya hizmetten bekle-
nen performans ile titketim sonucu elde edilen per-
formans arasindaki degerlendirmeye dayanmak-
tadir (Oliver 1999). Ancak, buradaki beklenti (bek-
lenen performans) kavrami miigterilerin herhangi
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bir isletmenin kendilerine ne sunabilecegine iliskin
tahminleridir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry
1988). Miisteri memnuniyeti tiiketicinin siibjektif
degerlendirmesi sonucu olusmaktadir. Dolayisiy-
la, her miisterinin belirli bir tirtine iliskin memnu-
niyet diizeyi degisebilmektedir. Pazarlama agisin-
dan 6nemli olan miisteri memnuniyetini saglamak
ve memnuniyet diizeyini yiikseltmeye calismaktir
(Alturusik, Ozdemir ve Torlak 2006).

Miisterilerce olumlu algilanan hizmet kalitesi ile
memnuniyet ve tekrar tercih arasindaki iliskiyi or-
taya koyan arastirmalar, hizmet kalitesinin 6nemi-
ne isaret etmektedir. Ayrica, hizmet kalitesi, agiz-
dan agza iletisim yoluyla insanlar arasinda tavsi-
ye zincirleri yaratarak onemli bir pazarlama araci
haline gelmektedir (Celik 2009). Cronin ve Taylor
(1992), hizmet kalitesinin miisteri memnuniye-
ti tizerinde belirleyici bir etkisi oldugunu vurgu-
lamaktadir. Boulding, Karla, Staelin ve Zeithaml
(1993) hizmet kalitesi, tekrar satin alma ve tavsiye
niyeti arasinda olumlu iligkiler ortaya koymustur.
Dick ve Basu (1994) ile Clark ve Wood (1998), al-
gilanan hizmet kalitesinin tekrar satin alma niyeti
tizerinde belirleyici bir rol oynadigini belirtmekte-
dir. Vanniarajan ve Alleswari (2010) da hizmet ka-
litesinin miisteri memnuniyeti, tekrar tercih ve tav-
siye niyetinin dnemli belirleyicisi oldugunu ortaya
koymustur.

LITERATUR TARAMASI

Tan ve Bektas (2002) tarafindan Kahramanmaras’ta
yapilan arastirmada miisterilerin sehirlerarasi oto-
biis firmalarinin verdikleri hizmetlerin kalitesine
iliskin gortisleri alinmistir. Arastirma kapsaminda
goriisiilen 455 yolcu gesitli konularda (yapilan ik-
ramlarin yetersiz olmasi, sehir i¢i servislerin yeter-
siz olmasi, otobiislerin gelisigiizel yerlerde yolcu
almalar1 ve indirmeleri vb.) beklentilerinin karsi-
lanmadigin belirtmislerdir. Hindistan"in bir bol-
gesinde yapilan bir arastirmada (Shiralashetti ve
Hugar 2008), kamuya ait bir yolcu tagima firmasi-
nin 250 miisterisi, firmanin kendilerine sundugu
hizmetlerin biiyiik cogunlugundan memnun olma-
diklarini ifade etmislerdir. Hindistan'in bagka bir
bolgesinde yapilan bir diger aragtirmada (Gautam
2010), 400 otobiis miisterisi kamuya ait firmalara
kiyasla 6zel sektor firmalarimin hizmetlerinden da-
ha ¢ok memnun kaldiklarimi belirtmiglerdir. Alnia-
cik ve Ozbek (2009) tarafindan Kocaeli’de yapilan
benzer bir arastirmada ise, bir otobiis firmasinin
yolcu tasima kalitesini 6l¢gmek amaciyla SERVQU-
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AL o6lgegine benzer bir 6l¢liim aract kullanilmaistir.
Meslek Yiiksekokulu 6grencilerine yonelik olarak
484 anketin uygulandig1 arastirma sonunda, 6g-
rencilerin hizmet kalitesine iligkin algilamalari ile
beklentileri arasinda olumsuz yonde fark bulun-
mustur. Bir bagka ifadeyle, 6grencilerin hizmet ka-
litesi algilamalari, beklentilerinden diisiik ¢ikmistir.

Tokat’ta faaliyet gosteren sehirlerarasi otobiis
firmalarinin hizmet kalitesi diizeyinin belirlendigi
arastirmada (Ardig¢ ve Sadaklioglu 2009) miisteri-
lere 931 anket uygulanmuistir. Arastirmada, hizmet
kalitesinin yedi boyuttan olustugu ve bu boyutla-
rin personelin tutum ve davranislari, otobiislerin
fiziksel Ozellikleri, zamanindalik, konaklama ve
mola, rezervasyon, servis ve bagaj islemleri ile ya-
zthane iglemleri seklinde adlandirildig: goriilmek-
tedir. Personelin tutum ve davraniglarinin hizmet
kalitesinin en 6nemli bileseni (belirleyicisi) oldugu
ortaya ¢ikmustir. Biitiin boyutlar agisindan mdiiste-
rilerin algilamalar: diistik ¢ikmistir. Merkezi Sivas
olan otobiis firmalarinin sunmus oldugu hizmetle-
rin kalitesinin SERVQUAL ile dl¢iilmesine yonelik
bir arastirmada (Cat1 ve Yildiz 2005) bes boyut or-
taya ¢ikmistir. Bu boyutlar; somut 6geler, miiste-
riyi anlamak, nezaket, giivenirlik ve istekli olmak
seklinde adlandirilmigtir. Boyutlardan en kalitelisi
somut Ogeler, en kalitesizi ise istekli olmak olarak
belirlenmistir.

Duman, Aydugan ve Kogak (2007) tarafindan
Mersin’de yapilan arastirmada otobiis miisterile-
rinin karayolu ulastirma hizmetlerine yonelik al-
gilarinin ol¢tilmesi amaciyla SERVQUAL'den fay-
dalanilmistir. Arastirma kapsaminda 209 yolcuya
anket uygulanmis ve karayolu hizmet kalitesi al-
gisini yazihane-servis-terminal hizmetleri, seyahat
siiresinde alinan hizmetler ve mola yeri hizmetleri
olmak tizere ii¢ temel boyutun belirledigi saptan-
mustir. Arastirmada ayrica, miisteri sadakatinin en
giiclii belirleyicisinin hizmet kalitesi oldugu orta-
ya konmustur. Benzer bir arastirmada (Celik 2009),
Bilecik’te faaliyet gosteren birbirine rakip ti¢ adet
sehirlerarasi otobiis firmasinin 220 miisterisi or-
neklem kapsamina alinmistir. Algilanan hizmet
kalitesinin, sehirlerarasi seyahat eden otobiis yol-
cularinin davranissal egilimleri tizerinde etkili ol-
dugu belirlenmistir. Teknik kalite boyutunun fonk-
siyonel kaliteye kiyasla, hizmeti tekrar satin alma
ve baskalarina tavsiye etme egilimlerini belirleme-
de daha etkili oldugu ortaya ¢ikmistir. Vanniarajan
ve Alleswari (2010) tarafindan 624 otobiis miisterisi
iizerinde yapilan diger bir arastirmada da hizmet

kalitesinin miisteri memnuniyeti, tekrar tercih ve
tavsiye niyetinin 6nemli belirleyicisi oldugu sap-
tanmusgtir.

Miisterilerin otobiis hizmetlerinden ne 6l¢ii-
de memnun kaldiklarinin belirlenmesine yonelik
aragtirmada (Ozgiiven 2008) bir otobiis firmasinin
hizmetlerinden faydalanan 400 kisi 6rneklem kap-
samina alinmistir. Miisteri memnuniyetinin dort
boyutlu bir yapiya sahip oldugu ortaya konmustur.
Bu boyutlardan giivenilirlik, otobiis kalitesi, yolcu-
luk boyunca sunulan hizmetler ilk boyutu, ¢alisan-
larin 6zellikleri ikinci boyutu, otobiis firmasinin
ofis diizeni tiglincii boyutu ve rezervasyon, fiyat ve
sefer saatleri dordiincii boyutu olusturmaktadar.
Calismadan elde edilen bulgular genel olarak miis-
terilerin ulagtirma sektoriinde faaliyet gosteren soz
konusu otobiis firmasindan memnun olduklarini
ortaya koymaktadir. Ayrica, miisterilerin yakla-
sik %801 tekrar ayn1 firmay1 tercih edeceklerini ve
yaklasik %95’i de firmay1 dostlarina tavsiye ede-
ceklerini belirtmislerdir. Karaca (2009) tarafindan
yapilan bir arastirmada otobiis hizmetlerinde ya-
pilan bir yeniligin tiiketici algisina etkisi arastiril-
mustir. Usak ilinde yapilan arastirmada bu yeni hiz-
meti satin alan 198 miisteri aragtirma kapsamina
alinmustir. Misterilerin firmaya ve verilen hizmete
kars1 oldukga olumlu algilamaya sahip olduklari,
ayni zamanda memnuniyet ve sadakat konularin-
daki miigteri algilamalarinin da ¢ok olumlu oldugu
tespit edilmistir.

ARASTIRMANIN AMACI

Arastirmanin temel amaci; 6nlisans, lisans ve lisan-
siistli dlizeyde turizm ile ilgili egitim alan 6gren-
cilerin sehirlerarasi otobiis hizmetlerinin kalitesine
iliskin algilamalarinin dlgiilmesidir. Arastirmada
ayrica Ogrencilerin, kendilerine sunulan hizmetlere
yonelik memnuniyet diizeyleri, tekrar satin alma
ve tavsiye niyetleri konularina iligkin diigiincele-
rinin saptanmasi da amaglanmaktadir. Buna ilave
olarak, 6grencilerin hizmet kalitesi algilamalarinin
seyahat memnuniyeti, tekrar tercih ve tavsiye ni-
yetleri {izerindeki etkileri de incelenmektedir.

ARASTIRMANIN ONEMI

Karayolu ulastirmasinda yasanan gelismeler neti-
cesinde otobiis firmalar1 arasinda daha yogun bir
rekabet yasanmaktadir. Rekabet avantaji elde et-
mek isteyen firmalar, rakiplerine gore miisteri bek-
lentilerini daha yiiksek diizeyde kargilamak zorun-
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dadir. Otobiis firmalarinin gesitli tiiketici kesim-
lerinin beklentilerini karsilamaya yonelik perfor-
manslarinin tespit edilmesi gerekir. Bu baglamda,
tiniversite 6grencilerinin, otobiis firmalarinin ver-
dikleri hizmetlerin kalitesine iligkin algilamalari-
nin Ol¢iilmesi onemli katk: saglayabilir. Ayrica, 6g-
rencilerin hizmet kalitesine yonelik algilamalarinin
seyahatlerine iliskin memnuniyetlerini, tekrar ayni
firmay1 tercih ve firmayi1 bagkalarina tavsiye etme
niyetlerini ne 6l¢iide etkilediginin belirlenmesi de
onemlidir.

ARASTIRMA MODELI VE HIPOTEZLER

Arastirma modeli olusturulurken, algilanan hiz-
met kalitesi ile seyahat memnuniyeti, tekrar tercih
ve tavsiye niyeti gibi kavramlar arasindaki iliskile-
ri agiklayan ve ¢alismanin onceki boltimlerinde yer
verilen arastirmalar (Cronin ve Taylor 1992; Boul-
ding vd. 1993; Dick ve Basu 1994; Clark ve Wood
1998; Duman, Aydugan ve Kogak 2007; Ozgiiven
2008; Celik 2009; Vanniarajan ve Alleswari 2010) te-
mel alinmistir. Arastirmanin teorik modeline gore
(Sekil 1) 6grencilerin hizmet kalitesi algilamalar1
seyahat genel memnuniyeti ve davranigsal niyetle-
ri tizerinde etkili olmaktadir. Dolayisiyla, modele
gore bagimsiz degisken/ler algilanan hizmet kalite-
si (boyutlar1) iken bagimli degiskenler seyahat ge-
nel memnuniyeti, tekrar tercih ve tavsiye niyetidir.
Konu ile ilgili literatiir 1s181nda ortaya konan mo-
dele dayanilarak gelistirilen arastirma hipotezleri
ise su sekildedir:

H;: Algilanan hizmet kalitesi (faktorleri) ile seyahat
genel memnuniyeti arasinda pozitif bir iligki vardir.

H,: Algilanan hizmet kalitesi (faktorleri) ile aym
firmay1 tekrar tercih niyeti arasinda pozitif bir
iligki vardir.

Hj: Algilanan hizmet kalitesi (faktorleri) ile ayni
firmay1 bagkalarina tavsiye etme niyeti arasinda
pozitif bir iligki vardir.

Seyahat
memnuniyeti

/'
\.

Algilanan hizmet kalitesi

Tekrar tercih

Tavsiye niyeti

Sekil 1. Aragtirma Modeli
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ARASTIRMANIN YONTEMI

Bilindigi tizere, hizmet kalitesini 6l¢gmek amacry-
la en sik kullanilan 6l¢ek Parasuraman, Zeithaml
ve Berry (1988) tarafindan gelistirilen SERVQUAL
Olgegi’dir. SERVQUAL’in en 6nemli avantajlarin-
dan biri, isletmelerdeki hizmet kalitesi diizeyini
miisterilerin bakis a¢isindan ortaya koymasidir.
Olgek ayni zamanda miisteri beklentilerinde mey-
dana gelen degisiklikleri izleme ve isletmelerin
hizmet kalitesini arttirmaya yonelik ¢abalarinin et-
kili olup olmadigini tespit etmeye imkan vermek-
tedir. Ote yandan, SERVQUAL isletmelerin hizmet
kalitesi agisindan rakiplerine kiyasla giiglii ve zayif
yonlerini belirleyerek uygun pazarlama stratejileri
gelistirmelerine de 6nemli katkida bulunmaktadir.
SERVQUAL, sahip oldugu avantajlar sayesinde
turizm sektoriinde hizmet kalitesinin 6l¢lilmesine
yonelik cesitli arastirmalarda (Armstrong vd. 1997;
Nadiri ve Hussain 2005; Yoon ve Ekinci 2003; Lam
ve Zhang 1999; Bigne vd. 2003; Douglas ve Connor
2003; Johns vd. 2004; Ingram ve Daskalakis 1999;
Oztiirk ve Seyhan 2005) kullanilmugtir.

SERVQUAL Olgegi, yaygin bir sekilde kullanil-
masina karsin, ayni zamanda cesitli elestirilere de
maruz kalmistir. SERVQUAL'in hizmet kalitesini
performans ve beklenti farkina dayal1 olarak 6l¢-
mesi temel elestiri konularindan biridir. Ornegin;
Cronin ve Taylor (1992) hizmet kalitesinin perfor-
mans ile beklenti arasindaki fark yerine yalnizca
performans tarafindan belirlendigini ileri siire-
rek performansa dayal alternatif bir 6l¢iim araci
olan SERVPERF’i gelistirmistir. Bu iki arastirmaci,
SERVPERF'in SERVQUAL’e gore daha pratik bir
Ol¢lim araci oldugunu vurgulamaktadir. Brown,
Gilbert ve Peter (1993), SERVQUAL’de miisteri-
lerin bir hizmete yonelik beklentileri ve sunulan
hizmetin performans: arasindaki farktan olusan
bir puan elde edildigi i¢in gegerlilik ve giivenilir-
lik bakimindan sorun oldugunu vurgulamaktadair.
Peter, Churchill ve Brown (1993) da benzer sekilde,
algilama ve beklenti fark puanlarinin kullanilmasi-
nin sorunlar yarattigina dikkat ¢ekmektedir. Teas
(1994), 6lcekte beklentilerin kavramsallastirilmast
ve Ol¢lilmesi bakimindan sorun oldugunu, beklen-
tiler ile ilgili agiklamalarinin karmasik oldugunu
belirtmektedir. Asubonteng, McClearly ve Swan
(1996) insanlarin hizmetle ilgili beklentilerini aldik-
lar1 hizmetin performans diizeyinden daha yiiksek
gosterme egiliminde olabileceklerini, bunun da el-
de edilen fark puanlarimin giivenilirligi noktasinda
soru isaretleri yaratabilecegini belirtmektedir.
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SERVQUAL'’e yonelik elestiriler dogrultusunda,
Ozellikle son yillarda turizm isletmelerinde hizmet
kalitesinin Ol¢iilmesine yonelik olarak SERVPERF
ile ayn1 ya da benzer (hizmet kalitesini yalnizca
performansa dayali olarak 6l¢en) 6l¢iim araglarinin
kullanildig1 goriilmektedir. Ornegin; Kuzey Kib-
r1s’taki bes y1ldizli otellerde konaklayan Tiirk miis-
teriler tizerinde gergeklestirilen arastirmada (Kara-
tepe ve Avc 2002) algilanan hizmet kalitesinin 61-
¢lilmesi amaciyla SERVPEREF 6lcegi kullanilmistir.
Kuzey Kibris’ta gergeklestirilen ve SERVPERF’in
kullanildig1 benzer bir arastirmada (Nadiri ve Hus-
sain 2005) ise dort, bes yildizli ve resort otellerde
konaklayan Avrupal: turistlerin, kaldiklar1 otellere
iliskin hizmet kalitesi algilamalar1 dl¢iilmiistiir. Ja-
in ve Gupta (2004) tarafindan fast food restoranlar
tizerinde yapilan bir aragstirmada SERVPERF'in,
hizmet kalitesinin yapisin1 daha iyi acikladig1 or-
taya konmustur. Luk ve Layton (2004), otellerde
yaptiklari benzer arastirmada yalnizca performan-
sa dayali 6l¢limiin daha giivenilir sonuglar verdigi-
ni tespit etmistir. Nevsehir'de yapilan arastirmada
da (Yilmaz 2009) SERVPEREF kullanilarak tig, dort
ve bes yildizli otellerin hizmet kalitesi miisterile-
rin bakis agisindan dl¢iilmiistiir. Bu aragtirmada da
universite 6grencilerinin hizmet kalitesi algilama-
lar;, SERVPERF’e benzeyen bir 6l¢lim aract ile yal-
nizca performansa dayali olarak dl¢iilmiistiir.

Aragtirmada veri toplama yontemi olarak anket
kullanilmigtir. Anket sorularinin hazirlanmasinda
ayni konudaki arastirmalarda (Duman, Aydugan
ve Kogak 2007; Ozgiiven 2008; Ardig ve Sadakli-
oglu 2009; Karaca 2009) kullanilan 6l¢iim aragla-
rindan faydalanilmistir. Arastirmada bes aralikli
Likert 6lgegi tercih edilmistir. Ogrencilerin otobiis
hizmet kalitesine iliskin algilamalarini 6l¢gmeye yo-
nelik ifadelere (25 ifade) katilip katilmadiklarini
(1) kesinlikle katilmiyorum, (2) katilmiyorum, (3)
ne katiliyorum ne katilmiyorum, (4) katiliyorum
ve (5) kesinlikle katiliyorum seklinde yapilandiri-
lan olgek {izerinde belirtmeleri istenmistir. Ayrica,
ogrencilerin daha once ayni firma ile seyahat edip
etmedikleri, tatil dontisii ayn1 firmay1 tercih edip
etmedikleri, seyahatlerine iliskin memnuniyet, ge-
lecekte tekrar satin alma ve tavsiye niyetlerine ilis-
kin goriisleri de birer ifade ile belirlenmeye ¢alisil-
mustir. Ol¢iim aracinin ikinci kisminda ise ogrenci-
lerin demografik 6zelliklerinin (cinsiyet, yas ve 6g-
renim durumu) belirlenmesine yonelik sorular yer
almaktadir.

Anket ile toplanan veriler SPSS 17.0 programi
kullanilarak bilgisayar ortaminda analiz edilerek

yorumlanmistir. Analizlerde frekans, ytizde dag:-
Iim ve aritmetik ortalamalar hesaplanmus, t testi
ve Kruskal-Wallis testi kullanilmis ve giivenilirlik,
faktor, varyans ve regresyon gibi istatistiksel analiz
yontemlerinden faydalanilmistir.

ORNEKLEM SEGiMi

Arastirma, Nevsehir Universitesi'ne bagli akade-
mik birimlerdeki dnlisans, lisans ve lisanstistii dii-
zeyde turizm egitimi veren boliim ve programlar-
da 6grenim goren 0grencilere yonelik olarak ger-
ceklestirilmistir. Ulasma kolayli§1 nedeniyle ilgili
boliim ve programlarda 6grenim goren biitiin 6g-
renciler (toplam 6grenci sayis1 1200’iin iizerinde)
arastirma kapsamina alinmistir. Ancak yariyil ta-
tiline gitmeyen, tatile giderken otobiis yolculugu
yapmayan ve ¢ok kisa siireli (1-2 saat) seyahat eden
Ogrenciler arastirma kapsami disinda tutulmustur.

Anket uygulamasindan giivenilir sonuglar elde
edebilmek amaciyla, 6ncelikle 60 6grenci ile pilot
calisma yapilmistir. Sorularin ifade edilisine ve an-
lagilirhigina iliskin sorun olmadig: tespit edilmis-
tir. Yapilan giivenilirlik analizi sonucunda 6l¢tim
aracinin Cronbach Alpha degeri 0,87 ¢ikmistir. Bu
sonug, elde edilen verilerin oldukga giivenilir oldu-
guna ve anket formunun i¢ uyumunun kabul edi-
lebilir diizeyin {izerinde olduguna isaret etmekte-
dir. Zira 6l¢iim araglarinin giivenilirlik katsayisinin
en az 0,70 olmasi gerektigi diisiincesi yaygin kabul
gormektedir (Muijs 2004). On uygulamadan sonra
asil anket uygulamasi, 6grencilerin yolculuklarina
iliskin deneyimlerinin hentiz yeni oldugu, yariyil
tatilinden dontislerinden kisa bir siire sonra (31
Ocak-4 Mart 2011) yapilmistir. Bu gergevede, 2010-
2011 ogretim yil1 giiz donemi yarryil tatilinde (13-
23 Ocak 2011) sehirlerarasi otobiis yolculugu ya-
pan ve anket doldurmay1 kabul eden 674 6grenci
arastirma kapsamina alinistir. Ancak, verilerin ana-
lize hazirlanmasi asamasinda ¢ok sayida eksik veri
iceren 56 anket analiz disinda birakilmistir. Dolay1-
styla, analize hazir anket sayisi, 618 olarak gercek-
lesmistir.

VERILERIN ANALIZi VE BULGULAR

Ogrencilerin demografik 6zellikleri ve seyahat et-
tikleri otobtis firmalarina iligkin sorulara verdikleri
cevaplar, Tablo 1'de bir arada goriilmektedir. Aras-
tirmaya katilan 6grencilerin yaklasik yarisi bayan-
lardan diger yaris1 ise erkeklerden olusmakta ve
tamamina yakini 18-25 yas araliginda bulunmakta-
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dir. Ogrencilerin 6nemli bir gogunlugu (%69) lisans
diizeyinde turizm egitimi almaktadur.

Nevsehir Seyahat, %34'liik pay ile 6grencilerin
en ¢ok seyahat ettikleri firmadir. Ad1 gegen firma-
nin merkezi Nevsehir oldugu i¢in diger firmala-
ra kiyasla Nevsehir'den Tiirkiye'nin diger illerine
daha yaygin sefer diizenlemektedir. Toplam igin-
de %20 paya sahip olan “Diger” bashigmin bir kismi
Nevsehir'de yazihanesi bulunmayan ancak, yazi-
hanesi bulunan diger firmalar araciligiyla rezer-
vasyon ve bilet islemlerini yiiriiten birkag firmadan
olusmaktadir. Birkagi ise Nevsehir'den transit ge-
¢en ve Ogrencilerin kendi imkanlariyla rezervasyon
ve bilet islemlerini halledip seyahat ettikleri firma-
lardir.

Ogrencilerin biiyiik bir boliimiiniin (%91) daha
once ayni firma ile seyahat ettikleri, nemli bir bo-
limiiniin de (%68) tatil doniisii aymn firma ile se-
yahat ettikleri goriilmektedir. Ogrencilerin 6nemli
bir kismi tekrar ayni firma tercihinin bir bakima
zorunluluk oldugunu, ikamet ettikleri sehirlerden
Nevsehir'e dogrudan seferi olan ¢ok sinirli sayida
firma oldugunu belirtmislerdir. Ogrenciler, baska
firmalar tercih etmeleri durumunda aktarmali yol-
culuk yapacaklari i¢in hem zaman hem de maliyet
acisindan dezavantajli olacaklarmi vurgulamislardir.

Ogrencilerin seyahatlerine iliskin genel memnu-
niyetlerinin diisiik (2,60) oldugu goriilmektedir.
Ogrencilerin gelecekte tekrar ayni firma ile seyahat
edip etmeyecekleri sorusuna verdikleri cevaplarin
ortalamasi 3,09 ¢ikmistir. Bunun anlami 6grencile-
rin bu konuda kararsiz olduklaridir. Ogrencilerin,
seyahat ettikleri firmay1 baskalarina tavsiye edip
etmeme konusundaki goriisleri ise daha belirgin-
dir. Ogrencilerin yaklasik iicte ikisi s6z konusu
firmay1 bagkalarina tavsiye etmeyi diisiinmemek-
tedir. Ciinkii; “kesinlikle katilmiyorum” ve “katil-
miyorum” secgeneklerinin toplam igindeki agirlig:
%63’tlir ve bu soruya iliskin genel ortalama (2,56)
“katilmiyorum” segenegine denk gelmektedir.

Arastirmada kullanilan 6l¢tim aracinin faktor ya-
pisint belirlemek amaciyla faktor analizi yapilmis-
tir. Temel bilesenler analizi ve Varimax rotasyonu
kullanilmugtir. Oz degeri (eigen value) 1,001 iize-
rinde olan faktorler degerlendirmeye alinmistir.
Faktor analizi sonuglarina gore (Tablo 2), Keiser
Meyer Olkin (KMO) degeri 0,90 ve Bartlett’s Test of
Sphericity anlamli (p=0,000) ¢ikmuistir. Bu iki sonug,
orneklemin yeterli olduguna ve verilerin faktor
analizine uygun olduguna isaret etmektedir. Og-
rencilerin hizmet kalitesine iligskin algilamalari al-
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Tablo 1. Ogrenci Profiline ve Otobiis Firmalarima iliskin Bilgiler

Cinsiyet Frekans Yiizde (%)
Bay 301 49
Bayan 317 51
Toplam 618 100
Yas

18-25 593 96
26-33 23 4
34 ve uzeri 2 -
Toplam 618 100
Ogrenim durumu

Onlisans 181 29
Lisans 427 69
Lisansustu 10 2
Toplam 618 100
Seyahat edilen firma

Nevsehir Seyahat 21 34
Siha Turizm 169 27
Metro Turizm 117 19
Diger 121 20
Toplam 618 100
Daha 6nce ayni firma ile seyahat

Evet 562 91
Hayir 56 9
Toplam 618 100
Dénliste ayni firma ile seyahat

Evet 422 68
Hayir 196 32
Toplam 618 100
Seyahat genel memnuniyeti (A. 0.=2,60)

Cok dustk 109 18
Dislik 269 44
Orta 34 5
Yiksek 169 27
Cok ylksek 37 6
Toplam 618 100
Bundan sonra tekrar ayni firmayi tercih (A.O0.=3,09)

Kesinlikle katilmiyorum 108 18
Katilmiyorum 144 23
Ne katiliyorum ne katiimiyorum 39 6
Katiliyorum 238 39
Kesinlikle katiliyorum 89 14
Toplam 618 100
Ayni firmayi bagkalarina tavsiye etme (A.0.=2,56)

Kesinlikle katiimiyorum 154 25
Katilmiyorum 232 38
Ne katiliyorum ne katiimiyorum 33 5
Katiliyorum 131 21
Kesinlikle katiliyorum 68 11
Toplam 618 100

A.O.=Aritmetik ortalama
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t1 faktorlii bir yapiya sahiptir. Alt1 faktoriin toplam
varyansi actklama orani %56,87'dir. Faktorler, ken-
dilerine yiiklenen ifadelerden yola ¢ikilarak adlan-
dirilmustir. Birinci faktor olan “yazihane, yazihane
gorevlileri ve otobiis personeline iligskin hususlar”
faktorii en yiiksek (%11,49) varyansa sahiptir. Var-
yans aciklama orani en diisiik (%7,77) olan altinci
ve son faktor “yer ayirma, bilet satin alma ve ba-
gaja iliskin hususlar” faktoriidiir. Dolayisiyla, alt1
faktor de 6grencilerin hizmet kalitesi algilamalari-
na 6nemli O6l¢iide katkida bulunmaktadir. Faktor
analizinde normalde “otobiislere ve yolculuk esna-
sinda sunulan hizmetlere iliskin hususlar” faktorii-
ne yiiklenen “mola yerlerindeki yiyecek-icecek fi-

Tablo 2. Faktor Analizi Sonuglar

yatlar1 uygundur” ifadesi “mola ile ilgili hususlar”
faktorii altinda analiz edilmistir. Clinkii; s6z konu-
su ifade dogrudan mola yerleri ile ilgilidir.
Arastirmada ortaya ¢ikan faktor yapist ile “litera-
tlir taramas1” kisminda yer verilen benzer arastir-
malardaki faktor yapilar: karsilastirildiginda, fak-
tor sayis1 bakimindan farkl: sonuglar ortaya ¢iktigi
goriilmektedir. Ornegin; Cati ve Yildiz (2005) tara-
findan gercgeklestirilen arastirmada bes, Duman,
Aydugan ve Kogak (2007) tarafindan yapilan aras-
tirmada ti¢, Ardig ve Sadaklioglu (2009) tarafindan
yapilan arastirmada ise yedi faktorli bir yapiya
ulagilmigtir. Bununla birlikte, faktorleri olusturan
ortak ifadelerden yola ¢ikilarak verilen faktor ad-

Faktoérler Faktor Ozdeger Varyans
yiki (%)

Yazihane, yazihane gérevlileri ve otoblis personeline iligkin hususlar 7,65 11,49

Yazihane gorevlileri nazik ve giler ylzludir 0,50

Yazihaneler temiz ve bakimli gériinige sahiptir 0,72

Yazihane gorevlileri temiz ve bakiml dis goérliniise sahiptir 0,76

Yolculuk esnasindaki gorevliler (hostes, bagaj gorevlisi vb.) nazik ve gller yuzludir 0,50

Yolculuk esnasindaki gorevliler (hostes, bagaj gorevlisi vb.) temiz ve bakimlidir 0,61

Yolcularin acil ve 6zel bazi ihtiyaglariyla ilgilenilmektedir 0,45

Otoblislere ve yolculuk esnasinda sunulan hizmetlere iliskin hususlar 1,60 10,82

Otobusler yeni ve bakimlidir 0,73

Otobuslerdeki isitma, sogutma ve havalandirma sistemi sorunsuz galismaktadir. 0,66

Yolculuk esnasinda sunulan yan hizmetler (gazete, film, muzik vb.) yeterlidir 0,66

Yolculuk esnasindaki ikram menisu yeterlidir 0,56

Gdvenilirlik ile ilgili hususlar 1,44 9,91

Bilet fiyati uygundur (makuldur) 0,42

Otobdisler zamaninda hareket etmektedir 0,47

Otobus firmasi guvenilirdir 0,72

Yolcular kendilerini givende hissetmektedir 0,76

Sofér araci dikkatli kullanmakta ve trafik kurallarina uymaktadir 0,60

Sehir i¢i servis araglari ve gérevlilerine iliskin hususlar 1,30 8,96

Sehir ici servis araglar yeterlidir 0,71

Sehir igi servis araglari temiz ve bakimlidir 0,65

Sehir ici servis araci gorevlisi nazik ve guler yizlidir 0,64

Mola ile ilgili hususlar 1,15 7,92

Mola sayisi yeterlidir 0,83

Mola siiresi yeterlidir 0,85

Mola yerlerindeki yiyecek-igecek fiyatlari uygundur 0,49

Mola sonrasinda otobUsler saatinde hareket etmektedir 0,41

Yer ayirma, bilet satin alma ve bagaja iliskin hususlar 1,08 7,77

Yer ayirma ve bilet satin alma igslemleri hatasizdir 0,57

Yer ayirma ve bilet satin alma iglemleri kolaydir 0,66

Esyalar (bagaj) ile ilgili herhangi bir sorun yaganmamaktadir 0,40
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larina bakildiginda arastirmalar arasinda onemli
benzerlikler olmasi dikkat cekmektedir ve bu du-
rum siirpriz degildir. Cilinkii sehirleraras: otobiis
yolculuguna iliskin hizmet siirecinin asamalar1 dii-
stniildiigiinde, bu hizmeti farkl: firmalar vermek-
le birlikte siirecin biiyiik dl¢iide ayni asamalardan
olustugu bilinmektedir.

Arastirmada kullanilan 6l¢tim aracinin ve ortaya
cikan faktorlerin biiyiik 6l¢iide minimum diizeyin
(0,70) iizerinde oldugu soylenebilir (Tablo 3). Ol-
¢lim aracinin genel giivenilirlik katsayis1 yiiksek
(Cronbach Alpha: 0,90) ¢ikmistir. Ciinkii; 6lgek ifa-
deleri miimkiin oldugunca kisa ve anlasilir hazir-
lanmis, 6n uygulama asamasinda ifadelere iliskin
Oonemli bir sorun tespit edilmemistir. Ayrica, her-
hangi bir karisikliga yol agmamak igin ifadelerin
olumlu ve olumsuz ifadeler seklinde yapilandiril-
mast tercih edilmemistir. Ote yandan, 6lcek ifade-
lerinin ayn1 konudaki literatiirden faydalanilarak
hazirlanmasi, 6l¢iim aracinin 6n uygulamaya tabi
tutulmasi ve yiiksek giivenilirlige sahip olmasi ge-
cerlilik agisindan da 6nemli gostergelerdir.

Ogrencilerin sehirlerarasi otobiis hizmetlerinin
kalitesine yonelik algilamalarini olusturan alt1 fak-
tore ait ortalamalar 6grencilerin cinsiyetlerine, yas-
larma ve 6grenim durumlarina gore anlaml farkli-
lik gostermemektedir. Alt1 faktdrden yalnizca dor-
diinciisiine (sehir i¢i servis araglar1 ve gorevlilerine
iliskin hususlar) ait ortalamalar 6grencilerin daha
Once ayni firma ile seyahat edip etmediklerine go-
re anlamh farklihk gostermektedir. Bagimsiz iki or-
nek t testi (Independent Samples t Test), daha 6nce
ayni firma ile seyahat eden 6grencilerin etmeyenle-
re gore bu faktore iligkin algilamalarmin daha ytik-
sek oldugunu (t:2,171; sig:0,033) ortaya koymustur.
Ayni analiz sonucunda dordiincii (sehir ici servis
araclar1 ve gorevlilerine iliskin hususlar) ve besinci
(molaile ilgili hususlar) faktorlere ait ortalamalarin

Tablo 3. Guivenilirlik Analizi Sonuglari

doniiste ayni firma ile seyahat edilip edilmedigi-
ne gore farklilik gosterdigi belirlenmistir. Doniigte
ayni firma ile seyahat eden 6grencilerin dérdiincii
faktore iliskin algilamalar1 etmeyenlere gore daha
yiiksek (t:2,836; sig:0,009), seyahat doniisii aynu fir-
may1 kullanan 6grencilerin besinci faktore iliskin
algilamalar1 ise ayni firmay1 kullanmayanlara gore
diisiik (t:2,646; sig:0,013) ¢ikmuistir.

Yapilan tek yonlii varyans analizi (One Way
Anova) neticesinde seyahat genel memnuniyeti
ile seyahat edilen otobiis firmasi arasinda anlamli
(F:7,162; sig:0,000) bir iliski bulunmustur. Sitha Tu-
rizm ile seyahat eden 6grencilerin memnuniyet dii-
zeyleri Metro Turizm ve Nevsehir Seyahat ile seya-
hat edenlere gore yiiksek ¢ikmistir. Bu arada, Nev-
sehir Seyahat ile ilgili algilamalar Metro Turizm ile
kiyaslandiginda daha diistik diizeydedir. Aymn fir-
may1 tekrar tercih ve bagkalarina tavsiye niyeti de
seyahat edilen firmaya gore anlamli farklilik gos-
termektedir. Varyanslar esit dagilmadigi i¢in para-
metrik varyans analizi yerine parametrik olmayan
Kruskal-Wallis testi uygulanmistir. Test sonucun-
da Sitha Turizm ile seyahat eden 6grencilerin diger
firmalar ile seyahat eden 6grencilere gore ayni fir-
may1 tekrar tercih niyetinin ytiksek oldugu (Chi-
Square:14,891; sig:0,002) goriilmiistiir. En diisiik
algilama degeri ise Nevsehir Seyahat’e aittir. Ben-
zer sekilde, 6grencilerin Sitha Turizm’i bagkalarina
tavsiye niyetine iliskin algilamalar1 diger firmalar-
dan daha yiiksek (Chi-Square:32,488; sig:0,000) ¢1k-
mustir ve Nevsehir Seyahat’e iliskin algilamalar en
diisiik diizeydedir.

Yapilan bagimsiz iki 6rnek t testi (Independent
Samples t Test) ile 6grencilerin ileride ayni firma-
y1 tekrar tercih niyetinin daha 6nce ayni firma ile
seyahat edip etmediklerine gore anlamli farklilik
(t:2,672; sig:0,008) gosterdigi saptanmigtir. Daha
Once ayni firma ile seyahat edenlerin gelecekte tek-

Faktoérler Ifade sayisi Cronbach

alpha katsayisi
Yazihane, yazihane goérevlileri ve otobus personeline iligkin hususlar 6 0,81
Otobuslere ve yolculuk esnasinda sunulan hizmetlere iliskin hususlar 4 0,75
Guvenilirlik ile ilgili hususlar 5 0,72
Sehir ici servis araclari ve gorevlilerine iliskin hususlar 3 0,68
Mola ile ilgili hususlar 4 0,69
Yer ayirma, bilet satin alma ve bagajlara iliskin hususlar 3 0,70

Olgiim aracimnin genel Cronbach alpha katsayisi: 0,90
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rar ayni firma ile seyahat etme niyetleri nispeten
daha olumludur. Son olarak, ayni test sonucunda
ogrencilerin gelecekte ayni firmay1 tekrar tercih ni-
yetinin tatil doniisiinde ayni firma ile seyahat edip
etmediklerine gore de anlaml (t:2,704; sig:0,007)
farklilik gosterdigi sonucuna varilmaistir. Tatil do-
niisii ayn1 firmay1 kullananlar kullanmayanlara
gore daha yiiksek algilamaya sahiptir.
Ogrencilerin seyahatlerine iligskin genel memnu-
niyet diizeyleri ile cinsiyet, yas 6grenim durumu,
daha Once ayni firma ile seyahat edip etmeme ve
doniiste ayni firma ile seyahat edip etmeme degis-
kenleri arasinda anlamli iliski ¢itkmamistir. Ayni

Tablo 4. Ogrencilerin Otobiis Hizmet Kalitesi Algilamalari

sekilde, 6grencilerin gelecekte tekrar ayni firmayi
tercih etme niyetleri cinsiyetlerine, yaslarina ve 6g-
renim durumlarina gore anlaml: farklilik goster-
memektedir. Ogrencilerin firmay1 bagkalarina tav-
siye etme niyetleri ile cinsiyet, yas, 6grenim duru-
mu, daha 6nce ayni firma ile seyahat edip etmeme
ve doniiste ayni firmay1 kullanip kullanmama ara-
sinda da anlaml iliski saptanmamustir.
Ogrencilerin sehirlerarasi otobiis hizmetlerine
iligkin kalite algilamalar1 incelendiginde (Tablo 4)
Olgek ortalamasinin diisiik (2,91) oldugu anlasil-
maktadir. Faktorler agisindan bakildiginda, “yer
ayirma, bilet satin alma ve bagaja iligskin hususlar”

Algilama Ort. Stand. sapma
Yazihane, yazihane gérevlileri ve otoblis personeline iliskin hususlar 2,99
Yazihane gorevlileri nazik ve guler yGzlidur 2,67 1,30
Yazihaneler temiz ve bakimli gériinuse sahiptir 3,10 1,26
Yazihane gorevlileri temiz ve bakiml dis gériinise sahiptir 3,30 1,19
Yolculuk esnasindaki gorevliler (hostes, bagaj gorevlisi vb.) nazik ve guler yuzludir 2,55 1,23
Yolculuk esnasindaki gorevliler (hostes, bagaj gorevlisi vb.) temiz ve bakimhdir 3,25 1,78
Yolcularin acil ve 6zel bazi ihtiyaglariyla ilgilenilmektedir 3,07 1,17
Otoblislere ve yolculuk esnasinda sunulan hizmetlere iliskin hususlar 2,75
Otobdusler yeni ve bakimlidir 3,02 1,35
Otobuslerdeki 1sitma, sogutma ve havalandirma sistemi sorunsuz calismaktadir. 3,17 1,29
Yolculuk esnasinda sunulan yan hizmetler (gazete, film, muzik vb.) yeterlidir 2,37 1,27
Yolculuk esnasindaki ikram mentusu yeterlidir 2,43 1,26
Gdvenilirlik ile ilgili hususlar 2,84
Bilet fiyati uygundur 2,11 1,24
Otobusler zamaninda hareket etmektedir 2,68 1,40
Otobdus firmasi guvenilirdir 3,02 1,23
Yolcular kendilerini glivende hissetmektedir 2,99 1,22
Sofdr araci dikkatli kullanmakta ve trafik kurallarina uymaktadir. 3,40 1,12
Sehir i¢i servis araglari ve gérevlilerine iliskin hususlar 2,67
Sehir igi servis araglar yeterlidir 2,59 1,28
Sehir ici servis araglari temiz ve bakimhdir 2,96 1,31
Sehir ici servis araci gorevlisi nazik ve guler ytzlidir 2,47 1,20
Mola ile ilgili hususlar 3,09
Mola sayisi yeterlidir 3,64 1,10
Mola suresi yeterlidir 3,67 1,08
Mola yerlerindeki yiyecek-igecek fiyatlari uygundur 1,68 1,09
Mola sonrasinda otobUsler saatinde hareket etmektedir 3,37 1,26
Yer ayirma, bilet satin alma ve bagaja iliskin hususlar 3,14
Yer ayirma ve bilet satin alma islemleri hatasizdir 2,87 1,36
Yer ayirma ve bilet satin alma islemleri kolaydir 3,25 1,30
Esyalar (bagaj) ile ilgili herhangi bir sorun yasanmamaktadir 3,30 1,32

Olgek (faktorlerin) ortalamasi:2,91
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faktoriiniin 3,14 ile en yiiksek ortalamaya sahip ol-
dugu goriillmektedir. “Sehir i¢i servis araglari ve
gorevlilerine iliskin hususlar” faktorii ise 2,67 orta-
lama ile en diisiik algilama degerine sahiptir. Olgek
ifadeleri agisindan degerlendirme yapildiginda,
mola ile ilgili hususlar faktoriine ait “mola siiresi
yeterlidir” ifadesinin en yiiksek ortalamaya (3,67)
sahip oldugu goriilmektedir. Ayni faktor altinda
yer alan “mola sayis1 yeterlidir” ifadesi ise ikinci
en yiiksek (3,64) algilama degerine sahiptir. Mola
ile ilgili hususlar faktoriine ait “mola yerlerindeki
yiyecek-igecek fiyatlar1 uygundur” ifadesi 1,68 or-
talama ile en diisiik degere sahiptir. Giivenilirlikle
ilgili hususlar faktoriine ait “bilet fiyat1 uygundur
(makuldiir)” ifadesi ise 2,11 ortalama ile ikinci en
diistik degere sahiptir.

Ogrencilerin hizmet kalitesine iliskin algilamala-
rin1 olusturan alt1 faktdriin (bagimsiz degiskenler)
seyahat genel memnuniyeti, tekrar tercih ve tavsi-
ye niyeti (bagimli degiskenler) tizerindeki etkile-
rini belirlemek amaciyla ¢oklu regresyon analizi
yapilmistir. Biitiin analizlerde F degerinin anlaml
(S5ig.=0,000) olmas1 modellerin bir biitiin olarak an-
lamli oldugunu gostermektedir. Regresyon model-
leri ele alinmadan once bagimsiz degiskenler ara-
sinda ¢oklu baglanti ve modelde otokorelasyon so-
runu olup olmadigina bakilmistir. Bu amagla, var-
yans artis faktorleri (VIF) ve tolerans degerleri ile
Durbin-Watson testi sonucu incelenmistir. Asagida
ilgili tablolarda goriilecegi tizere, bagimsiz degis-
kenlerin VIF degerleri 10’dan kiigiik, tolerans de-
gerleri 0,10'dan biiyiik oldugu icin ¢oklu baglant
sorunu yoktur. Durbin-Watson degeri 1,5-2,5 sinir-
lar1 arasinda oldugundan otokorelasyon sorunu da
soz konusu degildir (Hair, Black, Babin, Anderson
ve Tatham 2006).

Yapilan regresyon analizi sonucunda &grencile-
rin hizmet kalitesine iliskin algilamalarini olustu-
ran alt1 faktoriin, bagiml degiskeni (genel memnu-

niyet) onemli oranda (Uyarlanmis R kare:0,49) et-
kiledigi ortaya ¢ikmigtir (Tablo 5). Dolayisiyla, H1
hipotezi desteklenmektedir. Beta (3) degerlerine
bakildiginda, genel seyahat memnuniyetini en iyi
aciklayan bagimsiz degiskenlerin “otobiislere ve
yolculuk esnasinda sunulan hizmetlere iliskin hu-
suslar” (3=0,25) ve “giivenilirlikle ilgili hususlar”
(p=0,25) oldugu goriilmektedir. Besinci faktor olan
“mola ile ilgili hususlar” 6grencilerin genel mem-
nuniyet algilamalar1 tizerinde herhangi bir etkiye
sahip olmadig i¢in analiz disinda kalmistir.

Ogrencilerin hizmet kalitesi algilamalarina ilig-
kin faktorlerin tekrar aym firmaysi tercih etme ni-
yeti tizerindeki etkilerini belirlemek amaciyla ya-
pilan ¢oklu regresyon analizi sonuglar: Tablo 6'da
goriilmektedir. S6z konusu faktorlerin tekrar tercih
niyetini agiklama orani diisiik (Uyarlanmis R ka-
re:0,19) diizeyde gergeklesmistir. Tekrar tercih ni-
yetini en iyi actklayan bagimsiz degiskenin tigiincii
faktor olan “giivenilirlikle ilgili hususlar” (3=0,24)
oldugu goriilmektedir. Birinci, dordiincii ve besin-
ci faktorler 6grencilerin tekrar ayni firmay: tercih-
leri tizerinde herhangi bir etkiye sahip degildir. Bu
sonuglardan hareketle, H, hipotezinin kismen des-
teklendigini soylemek miimkiindiir.

Ogrencilerin hizmet kalitesi algilamalarina ilis-
kin faktorlerin seyahat ettikleri firmay1 baskalari-
na tavsiye niyeti tizerindeki etkilerini belirlemek
amaciyla yapilan ¢oklu regresyon analizi sonuglar1
Tablo 7’de goriilmektedir. Uyarlanmis R kare dege-
ri, 0,30 olarak gergeklesmistir. Dolayisiyla, hizmet
kalitesine iliskin faktorlerin 6grencilerin tavsiye
niyetini etkileme orani da nispeten diisiiktiir ve
H; hipotezinin kismen desteklendigini soylemek
yerinde olacaktir. Firmay1 bagkalarina tavsiye ni-
yetini en iyi agiklayan bagimsiz degiskenin yine
ictlincii faktor olan “gtivenilirlikle ilgili hususlar”
(P=0,28) oldugu goriilmektedir. Dordiincii ve be-
sinci faktorler 6grencilerin seyahat ettikleri firmay1

Tablo 5. Faktorlerin Seyahate fliskin Genel Memnuniyet Uzerindeki Etkilerine Iliskin Regresyon Analizi Sonuglari

Degiskenler Stand. Beta t Sig. Tolerans VIF
Sabit 4,31 0,000

Yazihane, yazihane goérevlileri ve otobus personeline iligkin hususlar 0,09 2,29 0,023 0,49 2,06
Otobuslere ve yolculuk esnasinda sunulan hizmetlere iliskin hususlar 0,25 6,44 0,000 0,55 1,81
Guvenilirlik ile ilgili hususlar 0,25 6,42 0,000 0,55 1,82
Sehir igi servis araclari ve gorevlilerine iliskin hususlar 0,17 4,72 0,000 0,66 1,51
Yer ayirma, bilet satin alma ve bagaja iliskin hususlar 0,15 3,96 0,000 0,58 1,74

Uyarlanmis R Square: 0,49; Durbin-Watson degeri:1,96
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Tablo 6. Faktorlerin Tekrar Aymi Firma ile Seyahat Niyeti Uzerindeki Etkilerine {liskin Regresyon Analizi Sonuglari

Degiskenler Stand. Beta t Sig. Tolerans VIF
Sabit 3,41 0,000

Otobuslere ve yolculuk esnasinda sunulan hizmetlere iliskin hususlar 0,1 2,29 0,022 0,55 1,81
Gvenilirlik ile ilgili hususlar 0,24 4,93 0,000 0,55 1,82
Yer ayirma, bilet satin alma ve bagaja iliskin hususlar 0,13 2,61 0,009 0,58 1,74
Uyarlanmig R Square: 0,19; Durbin-Watson degeri:1,89

Tablo 7. Faktorlerin Firmay1 Baskalarina Tavsiye Niyeti Uzerindeki Etkilerine Iliskin Regresyon Analizi Sonuglart

Degiskenler Stand. Beta t Sig. Tolerans VIF
Sabit 0,63 0,000

Yazihane, yazihane gorevlileri ve otobus personeline iligkin hususlar 0,14 2,78 0,006 0,49 2,06
Otobuslere ve yolculuk esnasinda sunulan hizmetlere iliskin hususlar 0,17 3,75 0,000 0,55 1,81
Guvenilirlik ile ilgili hususlar 0,28 6,07 0,000 0,55 1,82
Yer ayirma, bilet satin alma ve bagaja iliskin hususlar 0,09 2,09 0,037 0,58 1,74

Uyarlanmis R Square: 0,30; Durbin-Watson degeri:1,72

baskalarina tavsiye etme niyeti iizerinde herhangi
bir etkiye sahip degildir.

SONUG VE ONERILER

Yogun rekabetin yasandig1 karayolu yolcu tasima-
cilig1 sektoriinde hizmet veren otobiis firmalarmin
basarisi stiphesiz toplumun ¢esitli kesimlerden
olusan miisterilerinin ihtiyag ve beklentilerine uy-
gun hizmet vermelerine baglidir. Bu kesimlerden
biri de basta ekonomik nedenler olmak iizere, ce-
sitli nedenler ile sehirlerarasi ulasimda biiyiik 61-
ciide otobiis firmalarini kullanan {iniversite 6gren-
cileridir.

Bu calismada, sehirlerarasi otobiis hizmetleri biz-
zat bu hizmetlerden faydalanan ve Nevsehir Uni-
versitesi biinyesinde turizm 6grenimi goren 6g-
rencilerin bakis agisiyla incelenmistir. Ogrencilerin
hizmet kalitesi algilamalar: alt1 faktorli bir yapiya
sahiptir. Bu faktorler “yazihane, yazihane gorevli-
leri ve otobiis personeline iliskin hususlar”, “oto-
biislere ve yolculuk esnasinda sunulan hizmetlere
iliskin hususlar”, “giivenilirlik ile ilgili hususlar”,
“sehir i¢i servis araclar1 ve gorevlilerine iliskin hu-
suslar”, “mola ile ilgili hususlar” ve “yer ayirma,
bilet satin alma ve bagajlara iliskin hususlar” sek-
linde adlandirilmistir. Alt1 faktor de 6grencilerin
hizmet kalitesi algilamalarina énemli 6l¢iide kat-
kida bulunmaktadir. Ogrencilerin s6z konusu alt1
faktore (hizmet kalitesine) ve seyahatlerine iliskin
memnuniyet diizeylerinin diisiik oldugu sdylene-
bilir. Seyahat genel memnuniyetini 6nemli 6l¢iide

etkileyen faktorler otobiislere ve yolculuk esna-
sinda sunulan hizmetlere iliskin hususlar ile gii-
venilirlik ile ilgili hususlardir. Ogrenciler gelecek-
te ayni firma ile seyahat edip etmeme konusunda
kararsizdir. Bu noktada su hususu vurgulamak
gerekir; 6grencilerin bir boliimi (6zellikle Nevse-
hir Seyahat ile seyahat edenler) anket uygulamasi
sirasinda, gelecekte ayni firma ile seyahatin bir ter-
cihten ziyade zorunluluk oldugunu belirtmislerdir.
Buna gerekge olarak da adi gegen firmanin Nevse-
hir merkezli bir firma olmas1 nedeniyle piyasaya
biiyiik 6l¢lide egemen olmasini, bunun bir bakima
firmaya tekel giicii kazandirmasini gostermisler-
dir. Ogrencilerin yaklasik iicte ikisi seyahat ettikleri
firmay1 baskalarina tavsiye etmeyi diisiinmemek-
tedir. Ayrica, giivenilirlik ile ilgili hususlar, 6gren-
cilerin tekrar tercih ve tavsiye niyetleri agisindan
en onemli faktordiir.

Ogrencilerin hizmet kalitesi, memnuniyet, tekrar
tercih ve tavsiye niyeti konularina iligkin diisiince-
lerinin bagta demografik 6zellikleri olmak {izere,
cesitli degiskenler acisindan anlaml farklilik gos-
terip gostermedigine iliskin analizler yapilmistir.
Asagida, oncelikle analizler neticesinde aralarinda
herhangi bir anlamli iliski ¢ikmayan degiskenlere
yonelik acgiklamalar, sonra degiskenler arasinda
anlamli iliskiler ortaya koyan analizlere iligkin bul-
gular 6zetlenmektedir.

Ogrencilerin sehirlerarasi otobiis hizmetlerinin
kalitesine ve seyahatlerine iliskin genel memnu-
niyetlerine yonelik algilamalar1 6grencilerin cinsi-
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yetlerine, yaslarina ve 6grenim durumlarina gore
anlaml farklilik gostermemektedir. Benzer sekil-
de, 6grencilerin gelecekte tekrar ayni firmayi tercih
etme ve firmay1 bagkalarina tavsiye etme niyetleri
de 6grencilerin cinsiyetlerine, yaslarina ve 6grenim
durumlarina gore degismemektedir.

Daha 6nce ayni firma ile seyahat eden 6grenci-
lerin etmeyenlere gore “sehir igi servis araglar1 ve
gorevlilerine iliskin hususlar” faktoriine iliskin
kalite algilamalar1 digerlerine gore yiiksektir. Do-
niiste ayni firma ile seyahat eden 6grencilerin yine
ayni faktore iliskin kalite algilamalar1 etmeyenle-
re gore daha yiiksek, seyahat doniisii ayni firma-
y1 kullanan 6grencilerin “mola ile ilgili hususlar”
faktoriine iliskin kalite algilamalari ise ayni firma-
y1 kullanmayanlara gore diisiiktiir. Sittha Turizm
ile seyahat eden 0grencilerin memnuniyet diizey-
leri Metro Turizm ve Nevsehir Seyahat ile seyahat
edenlere gore yiiksek ¢ikmistir. Nevsehir Seyahat
ile ilgili memnuniyet algilamalar1 Metro Turizm ile
kiyaslandiginda daha diisiik diizeydedir. Sitha Tu-
rizm ile seyahat eden 6grencilerin diger firmalar ile
seyahat eden 6grencilere gore ayni firmay: tekrar
tercih niyetinin daha olumlu oldugu, en olumsuz
degerlendirmenin ise Nevsehir Seyahat’e ait ol-
dugu goriilmektedir. Benzer sekilde, 6grencilerin
Siiha Turizm'’i baskalarina tavsiye niyetine iliskin
degerlendirmeleri diger firmalardan daha olum-
ludur ve en olumsuz degerlendirme yine Nevsehir
Seyahat’e yoneliktir.

Arastirmadan elde edilen bulgulara gore, Nev-
sehir Universitesi'nde turizm 6grenimi goren 6g-
renciler otobiis firmalarindan biitiin faktorler aci-
sindan daha kaliteli hizmet beklentisi igindedirler.
Bu sonug, benzer arastirmalarin (Shiralashetti ve
Hugar 2008; Alniagik ve Ozbek 2009; Ardig ve Sa-
daklioglu 2009) sonuglar ile ortiismektedir. Ote
yandan, bazi arastirmalarda ise (Ozgﬁven 2008;
Karaca 2009) miisterilerin otobiis hizmetlerinin ka-
litesinden biiyiik l¢lide memnun kaldiklar: tespit
edilmistir. Ogrencilerin en diisiik kalite algilamasi-
na sahip olduklar: “sehir i¢i servis araglari ve go-
revlilerine iligkin hususlar” faktoriinde yapilacak
iyilestirmeler 6nemli katki saglayabilir. ifadeler ba-
zinda bakildiginda, 6grencilerin en diisiik kalite al-
gilamasina sahip olduklari ifadelerin fiyat ile ilgili
olmas: dikkat ¢cekmektedir. Soyle ki; 6grenciler bi-
let fiyatlariin ve mola yerlerindeki yiyecek-icecek
fiyatlarinin yiiksek oldugunu diistinmektedirler
(0zellikle, bilet fiyatlar1 konusunda anket uygula-
masi sirasinda 0grencilerin biiyiik bir cogunlugu
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sikayetlerini sozlii olarak da dile getirmislerdir).
Firmalarin, 6grencilerin ekonomik durumunu dik-
kate alarak bilet fiyatlar1 konusunda 6grencilere
0zel yeni uygulamalar1 hayata gecirmeleri diistinii-
lebilir. Otobiislere ve yolculuk esnasinda sunulan
hizmetlere iligkin hususlar ile giivenilirlik ile ilgili
hususlar faktorlerinde (hizmet alanlar1) yapilacak
iyilestirmeler 6grencilerin seyahatlerinden mem-
nuniyetini onemli dl¢lide artiracaktir. Ayrica, gii-
venilirlik ile ilgili hususlar 6grencilerin tekrar ter-
cih ve tavsiye niyetleri agisindan en énemli faktor
oldugu icin bu faktor altinda yer alan ifadelerde
(hizmet alanlar1) yapilacak yeni diizenlemeler bu
iki konudaki olumsuz diistinceleri olumluya ¢evi-
rebilir.

Arastirmada hizmet kalitesinin, miisteri memnu-
niyeti, tekrar tercih ve tavsiye niyeti tizerinde etki-
li oldugunu ortaya koyan arastirmalara (Duman,
Aydugan ve Kocak 2007; Vanniarajan ve Alleswari
2010) benzer sonuglara da ulasilmigtir. Zira aras-
tirmanin sonuglari otobiis hizmet kalitesine iligkin
algilamalarin 6zellikle seyahatle ilgili memnuniyet
tizerinde etkili oldugunu, bunun yaninda tekrar
tercih ve tavsiye niyetlerini de belli 6l¢iide etkile-
digini ortaya koymaktadir. Ancak, seyahat genel
memnuniyeti, tekrar tercih ve tavsiye niyeti birer
ifade ile 6lgtildiigii icin bu degiskenlerin giivenilir-
ligi konusunda bir sey sdylemek miimkiin degildir.
Arastirmada sehirlerarasi otobiis hizmetlerinden
faydalanan iiniversite 6grencilerinin yalnizca bir
boliimiiniin (turizm 6grenimi gorenler) diisiince-
leri tizerinden hareket edilmistir. Gelecekte yapila-
cak benzer arastirmalarda s6z konusu degiskenler
daha fazla sayida ifade ile dlgiilerek giivenilirlik
analizinden gegirilebilir. Ayrica, arastirma modeli
genisletilerek bu degiskenler arasindaki iligkiler de
analiz edilebilir. Son olarak, farkl: tiiketici kesimle-
ri ile ve tesadiifi olarak se¢ilmis daha genis Ornek-
lem grubu tizerinde ¢alisilmasi siiphesiz, yapilacak
benzer arastirma sonuglarinin gegerlilik ve giiveni-
lirligi bakimindan oldukga faydali olacaktir.
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