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Bu ¢alismanin amaci; Ulastirma hizmetlerinden faydalanan miisterilerin Ankara Sehirlerarasi
Terminal Isletmesinde (ASTI) sunulan hizmetleri nasil algiladiklarinin ortaya cikarilmasidir. Dolay1-
styla Hizmet kalitesi 6l¢iim modellerinden SERVPERF modeli ile Olgiilecektir. Bu amagla, 404 miiste-
riye anket uygulanmis ve elde edilen veriler SPSS 15.00 paket programinda analiz edilmistir. Arastir-
mamizda Oncelikle, miisterilerin ASTI’de sunulan hizmetleri algilamalarina gore buradaki hizmet
kalitesini belirleyen faktdrler ortaya konulmustur. Bu faktodrler; “Giiven ve Isteklilik”, “Fiziki Unsur-
lar”, “Yeterlilik” ve “Ulasilabilirlik” olarak belirlenmistir. Yiizde ve frekans dagilimi, ANOVA ve “t”
testi yapilmistir. Miisterilerin Karayolunu tercih etmelerindeki nedenler ucuz ve giivenli oldugundan
kaynaklanmaktadir. Yas ve cinsiyet gruplar: hari¢ miisterilerin demografik 6zelliklerine gore hizmet
kalitesini etkileyen faktorleri farkli algiladiklar: tespit edilmistir. Ancak cinsiyet ve yas gruplarina gore
farkliliklar olmadig gortlmiistiir.
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THE MEASUREMENT OF ANKARA PROVINCE INTER-CITY
TERMINAL MANAGEMENT SERVICE QUALITY BY MEANS
OF SERVPERF METHOD

Abstract

The aim of this study is to determine the customers’” perceptions of the service quality on In-
ter-City Terminal Management of Ankara Province. Therefore, service quality measurement models
will be measured by means of SERVPERF method. For this purpose, a questionnaire was conducted to
404 customers and the data obtained were analyzed by SPSS 15.00 package program. In this research,
first of all, service quality factors were determined according to assess the customers’ perceptions of
the service quality on ASTI. These factors were determined as ‘Confidence and Willingness’, ‘Physical
properties’, ‘Proficiency” and ‘Accessability’. Frequency and descriptive statistics, ANOVA and “t”test
were used. The choice of customers on highway results from low price and confidence. Significant
differences are present within the factors affecting variants and service quality according to differ-
ences in view of sex and age groups.
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1. Giris

Hizmet sektoriinde miisteriler ¢ok
onemli olup, vazgecilmez bir unsurdur. Miis-
terilerin hizmetlerden beklentilerini karsila-
mak, isletmeleri ayakta tutan yasamsal bir
etmendir. Miigterilerin hizmetlerden aldiklar1
memnuniyetleri veya memnuniyetsizliklerinin
diizeylerini 6l¢gmek gerekmektedir. Miisterile-
rin beklenti ve algilarinin karsilanmas: duru-
munda miisterilerin memnun olup, hizmet
isletmelerine olan baglilig1 artacaktir.

Hizmet sektoriiniin tiim diinyada eko-
nomi igindeki pay1 artmaktadir. Hizmet sekto-
rii igerisinde ulasim hizmetleri énemli bir yere
sahiptir. Ulasim hizmetlerinde otobiis isletme-
lerinin ugrak yerleri terminallerdir. Otobiis
isletmelerinin sayisinin her gegen giin artmasi,
artan miisteri istekleri dogrultusunda modern
terminallerin sayisim1 arttirmaktadir. Ulasim
hizmetleri igerisinde artan rekabetten geri
kalmamak adina terminallerinin vermis olduk-
lar1 hizmetlerinin kalitesini yiikseltmeleri ge-
rekmektedir.

Bu baglamda, hizmet isletmelerinin ve
terminallerin sunduklar1 hizmetlerinin kalite-
sinin Ol¢lilmesi konusuna 6nem vermesi ge-
rekmektedir. Literatiire taramasi sonucunda,
hizmet kalitesi, ulasim hizmetlerinde kalitenin
Olciilmesi ve terminallerle ile ilgili ayr1 aym
yerli ve yabanc literatiirde pek g¢ok calisma
yapilmistir. Bunlardan bazilar: su sekildedir;

Cati, (2003), Sivas cumhuriyet tiniver-
sitesi IIBF Ogrencileri lizerinde yaptig1 calis-
mada, SERVPERF modelinden faydalanilmistir
ve toplu tasima hizmetlerinde, genellikle 6g-
renciler ulagim hizmetlerini kaliteli bulmamak-
ta, araglara fazla yolcu alinmas1 ve duraklarda
calisan personelin 6grencilere karsi kaba olma-
sinin, en olumsuz hizmetler oldugunu; en
olumlu hizmetlerin, tasima fiyatlarinin uygun-
lugu oldugunu ortaya ¢ikarmistir.

Kara, (1998), Otobiis isletmelerinin is-
letme islevlerini uygulama basgarisi {iizerine
yapmis oldugu arastirma sonucu; 16 Otobiis
Isletmesi'nin miisterileri cekme sebeplerinden
%38 kaliteli hizmet, %38 ise nitelikli personel
oldugu, %13 terminallerin, %6 araglarin liiks
olmasi, %5 ise isletme ismini belirtmislerdir.

Duman vd., (2007), Karayolu yolcu ta-
simaciliginda hizmet kalitesini, miisteri mem-
nuniyeti ve miisteri sadakati algilarini sapta-

mak amactyla bir calisma gergeklestirmislerdir.
Calismalarinda SERVQUAL 6lgegi kullanila-
rak, karayolu ulastirma hizmetlerine yonelik
kalite algisinin {i¢ temel boyuttan olustugunu
ortaya c¢ikarmislardir. Bu boyutlar; yazihane-
servis-terminal hizmetleri, seyahat siiresinde
alman hizmetler ve mola yeri hizmetleridir.
Ayrica hizmet kalitesi boyutlar1 ile mdiisteri
sadakati arasindaki iligkileri incelemigler ve
miisteri sadakati belirleyicilerinin seyahat sii-
resinde alinan hizmetler ve yazihane-servis-
terminal hizmetlerini oldugu ortaya ¢ikarmis-
lardur.

Abdulrahman ve Ahmad, (2003), Kua-
la Lumpur’daki otobiis terminallerinin yapisi,
fiziksel acidan biiyiitiilmesi, Iyi planlanmis ve
yonetilen otobiis terminaline katalizor olarak
hareket edecek sosyal ve ekonomik gevresin-
deki alanlarin gelistirilmesi konusunda ¢alis-
ma yapmiglardir. Yine terminal yerlerinin kotii
planlamasi durumunda ¢evrenin yasam kalite-
sinin bozulmasina, trafik sorunlarinin ortaya
¢ikmasina sebep olabilecegini belirlemislerdir.

Tanaboriboon vd., (2005), Vietnam’in
Hanoi sehrindeki otobiis hizmetlerinin analiz
edilmesiyle ilgili calismada otobiislerin hizmet
kalitelerini arttirilmasi gerekliligi ortaya koy-
muslardir. Otobiislerinin hizmet kalitesinin
diisiik oldugu etkenler; otobiis giizergahlari-
nin ve servis mesafelerinin yetersiz oldugunu
tespit etmislerdir.

Hanaoka ve Qadir, (2006), Bang-
kok’daki yolcularin otobiis yolculuklarindaki
hizmet kalitesi algilarinin belirlenmesi, termi-
nallerdeki bekleme siirelerinin azaltilmaya
calisilmasi, performans ve seyahat giivenligi-
nin gelistirilmesi hususunda ¢alismalar yap-
miuglardir. Bu caligsmalarin diginda Gromule,
(2008), Letonya’daki Riga yolcu terminalinin
hizmet kalitesini belirlemeye yo6nelik calisma
gerceklestirmistir. Sonucunda Riga Uluslarara-
st Yolcu Terminali'ndeki hizmet kalite sistemi
detayli incelenerek analiz edilmistir.

Karayolu ulasim hizmetleri, ekono-
mimizde en biiyiik paya sahip olan alt sistem
konumundadir. Ulkemizde tasimaciliga iligkin
baz istatistikler incelendiginde, karayolunun
sahip oldugu ezici istlinliigii gérmek miim-
kiindiir. Ulkemizde; yolcu tasimaciligimin
%92,5'1 karayollari ile yapilmaktadir.
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Rekabetin arttig1 giiniimiizde terminal
isletmelerin, yapmalar1 gereken en 6nemli sey
hizmet kalitesini arttirmaktir. Artan hizmet
kalitesi ile birlikte mdiisterilerin memnuniyeti
artabilir. Bu c¢alismanin amaci, Terminallere
gelen miisterilerin hizmet kalitesi algilarinin
hangi boyutlarda daha 6nemli oldugunu tespit
etmektir. Calismada, SERVQUAL yontemine
alternatif olarak gelistirilen SERVPERF yonte-
mi ile ASTI'nin hizmet kalitesinin Slciilmesi
amaglanmaktadir Ayrica arastirmaya katilan-
larin demografik o©zelliklerini belirlemek ve
miisteri algilarinin demografik 6zelliklere bag-
I1 olarak farklilik gosterip gostermedigini orta-
ya koymak da arastirmanin amaglar1 arasinda-
dir. Bu kapsamda, ¢alismada, hizmet, kalite ve
hizmet kalitesi kavramlari, hizmet kalitesinin
Olctilmesi, SERVPERF yontemi ve terminaller
teorik olarak incelenecek ve ASTI {izerinde bir
uygulama ¢alismasi yapilacaktir.

2. Literatiir
2.1. Hizmet, Kalite ve Hizmet Kalitesi

Kavramlari

Latince Servitum sozcligiinden tiiretil-
mis olan hizmet, gayretli, caliskan anlamlarina
gelmekte olup zamanla bir¢cok degisim ve ge-
lisme gostermistir. Hizmet kavramina iliskin
literatiir tarandiginda, farkli sekillerde tanim-
landig1 gortilmektedir. Bunlardan bazilar1 su
sekildedir:

¢ Rust ve digerleri'ne gore; hizmet, bir gruptan
digerine sunulan herhangi bir seyin sahipligi
ile sonuglanmayan, bir faaliyet ya da fayda-
dir (Bozdag vd., 2003:1).

e Amerikan Pazarlama Birligi (AMA) hizmet
kavramini, “satisa sunulan ya da mallarin sa-
tisiyla birlikte saglanan eylemler, yararlar
veya doygunluklardir” (Oztiirk, 2009:4).

e Collier’e gore hizmet, {iretildigi yerde tiiketi-
len bir is veya eylem, performans sosyal olay
ya da ¢abadir (Canoglu, 2008: 24).

e Lovelock’a gore hizmet: Bir sey degil; bir
siire¢ veya performanstir (Kocoglu, 2009).

Hizmet kavramu ile ilgili bu kadar ¢ok,
cesitli ve degisik tanumlarin yapilmasinin ne-
deni, hizmetlerin temel ozelliklerinden kay-
naklanmaktadir (Ghobadian, 1994:45). Hizme-
tin kendine 6zgii bir takim o6zellikleri vardir.
soyutluluk,  ayrilmazlik,
hetorejenlik, dayaniksizlik ve sahipliktir

(Eleren vd., 2007).

Bu ozellikler

Hammurabi kanunlarinda ilk kez or-
taya c¢ikan kalite sozciigii, Latince’de “nasil
olustugu” anlamina gelen “qualis” kelimesin-
den gelmektedir ve 2500 yillik bir gecmise
sahiptir. Kalite, genel olarak giinliik hayat
icerisinde tstiinliigi ve iyiligi diger bir ifade
ile de kaliteye konu olan iiriin ve hizmetlerin
iyi niteliklerinin oldugunu belirtmektedir. Bu
acidan kalite, kisisel degerleri icermektedir
fakat kisisel degerler siirekli degiskenlik gos-
termektedir (Kurnaz, 2011: 17). Kalite konu-
sunda calisma yapan arastirmacilarin kalite
kavramina degisik acilardan tanimladiklar:
goriilmektedir. Kalite ile ilgili bazi kavramlar
asagidaki gibidir:
¢ Juran vd. (1999)'ne gore kalite, “iiriin tatmini

saglamak amaciyla bir iiriiniin miisteri ge-
reksinmelerine uyumunu tanimlayan 6zellik-
lerdir”.

e Amerikan Kalite Kontrol Dernegi'ne gore
kalite soyle tanmimlanmistir; “ifade edilen, be-
lirtilen, mevcut ihtiyagclar ile sezindirilen, do-
layli olarak hissettirilen ihtiyaglari tatmin
etme kabiliyetini tasiyan, mal veya hizmetin
ozellik ve Kkarakteristiklerinin toplamidir”
(Ciddi, 2005; Aymankuy, 2005: 1-22).

¢ Kalite, Deming’e goére, “amaca uygunluk”,
Feigenbaum’a gore, “en diisiik maliyetle
miisteri tatminini saglamak” olarak tanim-
lanmaktadir (Eleren ve Kilig, 2007: 241).

Hizmet kalitesiyle ilgili son 20 yilda
pek cok arastirma yapilmakta olup; net bir
tanimi heniiz gelistirilememis ve hizmet en-
diistrisinde sunulan hizmetin niteligine gore
farklihk gostermektedir. (Alkog, 2004:19).
Hizmet kalitesi ile ilgili baz1 tanimlar literatiir-
de su sekilde tanimlanmustir:

e Hizmet kalitesi, bir hizmet igletmesinin ken-
disini diger isletmelerden farklilastirarak
siirdiiriilebilir rekabet avantaji kazanmasini
saglamaktadir (Ghobadian, 1994).

e Hizmet kalitesi, miisterilerin hizmet kalite-
sindeki beklentileri ve algilar1 arasindaki fark
olarak tanimlanmaktadir (Parasuraman vd.,
1985: 42).

e Hizmet kalitesi; “uzun doénemli bir perfor-
mans degerlendirmesi sonucu ortaya gikan
bir tutum” seklinde tanimlanmaktadir
(Eleren ve Kilig, 2007: 241).

Hizmet kalitesini degerlendirmek giic-
tir. Hizmetler satin alindiginda ise kalitesi
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konusunda karar verebilmek i¢in gerekli fizik-
sel Ozellikler bulunamayabilir. Boyle zaman-
larda miisteriler hizmetin kalitesini degerlen-
dirmek amaciyla gozle goriilebilen bina, per-
sonel, arag, gibi sinirli imkanlardan faydalana-
rak kalitesi konusunda karar verme durumun-
da olacaktir (Bozdag vd., 2003: 4).

Bu tanimlar 1s181nda, Gronroos (1983)
hizmet kalitesi yerine algilanan hizmet kalitesi
kavramini ortaya atmistir. Algilanan hizmet
kalitesi miisgterilerin hizmeti almadan onceki
beklentileri ile yararlandig1 gercek hizmet de-
neyimini kiyaslamanin bir sonucu olup, miis-
terilerin beklentileri ile algilanan performans
arasindaki farkliligin yonii ve derecesi olarak
tanimlanmaktadir. Algilanan hizmet kalitesi
Olctilmesi ile kalite hakkinda daha dogru ve
gercekgi bilgiler elde edilebilir (Cat1 ve Agras,
2007: 162).

Bu dogrultuda; hizmet kalitesinin be-
lirlenmesinde, miisterilerin bekledigi hizmet
(BH), algiladigr hizmetten (AH) daha yiiksek
seviyede (BH>AH) ise hizmet kalitesi algila-
masi diisiik diizeyde olmaktadir. Eger algila-
dig1 hizmet (AH), bekledigi hizmetten (BH)
daha yiiksek seviyede (AH>BH) ise hizmet
kalitesi algilamasi yiiksek diizeyli olmaktadir.
Bekledigi hizmetin, algiladigi hizmet ile esit
olmast durumunda (BH=AH) ise, hizmet kali-
tesi algilamasi memnun edici olacaktir. Algila-
nan hizmet kalitesi miisterilerin isletme hak-
kindaki hiikiimleri olup, tatminle iligkilidir.
Dolayisiyla hizmet kalitesi algilamasi sonu-
cunda ortaya ¢ikan memnuniyet veya mem-
nuniyetsizlikler gelecekteki satin almalar ve
Onerilerde etkili olabilecektir (Murat ve Celik,
2007: 4).

Hizmet kalitesinde énemli olan kalite-
nin miisteri tarafindan algilanis bi¢imidir. Bu
nedenle miisterinin sunulan hizmeti algilamasi
ile hizmet konusundaki yargist hizmet isletme-
sinin basarisint etkileyecektir (Kogbek,2005).
Terminallerde hizmet kalitesinin degerlendi-
rilmesi, sunulan kalitenin belirlenmesinde ve
rakip ulasim sektorii bilesenlerinin bu konuda
ne diizeyde oldugunun tespit edilmesinde
sektor yoneticilerine yardimc olmaktadir.
Ayrica olumlu sektor imaji olusurken, kolay
personel temini yoniinde basar1 artarken mali-
yetlerde diisiis saglanmaktadir. Bunlarin di-
sinda bagarili hizmet kalitesinin biiyiik fayda-

lar1 vardir ve asagidaki gibidir (Tiirk, 2009:
403):
e Tatmin olmus ve elde tutulan miisteri-
ler ve calisanlar,
e Capraz satis firsatlari,
e Yeni miisteri ¢cekme,
e  Miisteri iligkilerinin gelistirilmesi,
e Artan pazar pay1 ve satis,
. iyile§tirilmi§ isletme imaji ve isletme
performansi.
¢ Disiiriilmiis maliyetler, artan kar pay-
lar1.

2.2. Ulagtirma Sektorii ve Terminal

Kavramlan

Ulastirma sektorii, insanlarin vazge-
cemedikleri dnemli bir hizmettir. Gelisen sehir-
lesme ve artan niifus, insanlarin evlerinden
uzak yerlerdeki is ve okullarina ancak ulasim
vasitasiyla gitmelerine yol a¢cmistir. Herkesin
kendi ulagim vasitasini saglayamama durumu
ise, toplu tasima aracglarini ihtiya¢ haline ge-
tirmistir (Cati, 2003: 121). Mesafelerin uzak
olmasiyla birlikte terminallerin gerekliligi or-
taya ¢ikmustir.

Ulagtirma hizmetlerinin karsilagtiril-
malarinda en “hizli” olan ulagstirma sektorii
havayolu ve deniz yolu olarak goriiliirken
iken, karayolu ve demiryolu digerlerine gore
daha diislik hiza sahip olarak goriilmektedir.
“Enerji tiiketiminde” en ¢ok paya karayolu ve
havayolu hizmetleri sahip iken, denizyolu ve
demiryolu payinda ise enerji tiiketimi daha az
olmaktadir. En sik ulasim agina sahip karayolu
olarak goriilmekte olup; ayrica “ilk yatirim
maliyeti” ve “isletme maliyeti” agisindan kar-
silastirildiginda, karayolu ulagtirmasimin ¢ok
daha ucuz oldugu ortaya ¢kmaktadir
(Haldenbilen, 1996).

Ulagtirma sektoriindeki temel amag
gelisen ekonomik ve sosyal yasamin gereksi-
nimi olan ulastirma alt yapisinin zamaninda,
ekonomik ve giivenli bir sekilde insa edilmesi-
dir. Ulagtirma alt sektorleri olan karayolu,
havayolu, denizyolu ve demiryolunun birbir-
lerini tamamlayici nitelikte ¢alismasi hedef-
lenmekte ve Oniimiizdeki donemde yolcu ta-
simaciliginda entegre tagimacilifin yayginlas-
tirilmast amacglanmaktadir. Bu kapsamda yapi-
lan ve yapimina baslanan terminallerin, toplu
tasima aracglarina, havalimanlarina ve hizli tren
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baslangi¢ ve bitis noktalarina zamaninda vara-
bilmek i¢in entegre yolcu tasimaciligi plan-
lanmakta ve ongoriilmektedir.

Kaliteli bir hizmet sunmay1 amaclayan
terminaller istek ve gereksinimleri dogru tespit
ederek, bu istek ve gereksinimleri karsilayacak
Ozellikleri tasiyan mal ve hizmetleri {iretmele-
ri, misteri beklentilerinin karsilanmasi agisin-
dan 6nemlidir.

Terminaller, yer ve hava tasimacilig1
arasindaki baglantiy1 saglayan, araglarin ihti-
yaglar ile, yiik ve yolcu tasimacilifina cevap
veren, yerel ulasim sistemlerine bagli komp-
leks yapilardir (Kesikbas, 2006: 28).

Bagka bir deyisle terminaller, karayolu
tasimaciliginin temel bir bileseni olup, isletil-
mesi Ulastirma Bakanligi'nin iznine ve dene-
timine tabidir. Gergek ve tiizel kisiler, asgari
terminal sartlarina haiz olmak kaydiyla ilgili
mabhalli idareden izin alarak, bagimsiz termi-
naller kurabilir ayrica bu durumdaki terminal-
leri kiralayarak isletebilirler. Tiirkiye'deki ter-
minallerin tasimas: gereken ozellikler ve bu
terminallerde verilmekte olan hizmetler Kara-
yolu Tasima Yonetmeligi kapsaminda belirtil-
mektedir. Bu yonetmelige gore, yolcu termi-
nalleri, en az 2000 m? alan {izerinde, belediye
imar planlarina uygun, belediye altyapisiyla
entegre edilmis, otobiisler icin peronlar, park
yerleri, bakim ve ikmal alanlarini barindiracak
sekilde, her tiirlii glivenlik onemlerine sahip,
cevre diizenlemesi yapilmis olmas: gerekmek-
tedir. Yolcularin sehir i¢ine ulagimini igin ser-
vis araglari, ticari taksiler ve 6zel otomobiller
i¢in indirme - bindirme yerleri ile park yerleri
bulunmalidir. Terminallerin bakim, onarim ve
isletme giderlerinin karsilanmasi amaciyla;
yetki belgesi sahiplerinin tasit belgelerine ka-
yith her tasit basina sadece ¢ikislarda olmak
kaydiyla iicret alinmaktadir (Karagiille, 2007:
91-92).

Terminal binas1 farkli terminal kullani-
cllarinin bir¢ok gereksinime hizmet etmekte-
dir. Terminal, yolcular igin bilet alimi, giiven-
lik, bagaj tasima ve emanete alinmasi, bekleme
salonlarinin, alis veris yerlerinin ve diger ola-
naklar1 saglamaktadir. Yolculuk sirasinda yol-
cularin bekleme ve direk yolculugun olmadig:
yerlere transfer olanaklarini saglamak amacty-
la faydalandiklar1 yerler terminallerdir. Yine

Abdulrahman ve Ahmad (2003:162-163)’e gore

terminaller 4 sinifa ayrilmaktadir. Bunlar;

e Kompleks (Karigik) Terminaller: Igerisinde
ayr1 alanlarda yolcu inme-binme peronlarin
oldugu ve farkli katlarda oldugu karmasik
yapidaki yerlerdir. Yolcu bekleme salonlar:
mevcuttur. Ayrica yolcularin ihtiyaglarimi
karsilayabilecegi yerlere sahip ve bircok alis-
veris diikkanlarmi i¢inde barindiran yapilar-
dir.

¢ Kismi Bina Tarzi Terminaller: Bu tiir termi-
nallerde hem satis yerlerinin hem yolcu bek-
leme yerlerinin aym kisimlarda oldugu, mo-
dern olmayan ve i ige yapili yerlerdir.

e Acik Alan Terminaller: Otobiislerin, termi-
nalde 6zel isaretlerle ayrilmamais ve yanasabi-
lecekleri peronlarin olmadig1 ve yolcular icin
gerekli ihtiyaclarin dogru diizgiin karsilana-
madig1 terminallerdir.

e Diikkanlarin Oniinde Kurulan Terminaller:
Diikkanlarin 6niindeki bos alanlarda yolcu-
larin inip bindirildigi diikkanlardan olusan,
yolculara her hangi bir olanak ve cgesitlilik
sunmayan yapilardir.

3. ASTI Hizmet Kalitesinin Deger-
lendirilmesi

3.1. Ankara Sehirleraras1 Terminal
Isletmesi ( ASTI)

Miilkiyeti Ankara Biiyiiksehir Beledi-
yesine ait olan Ankara Sehirlerarasi Terminal
Isletmesinin kisa adi; ASTI'dir. Tiirkiyenin
siyasi ve idari merkezinin Ankara olmas: ve
cografi olarak da tilkemizin ortasinda kalmasi
nedeniyle Ankara Ili cok 6nemli bir kavsak
noktas1 konumundadir. Bu sebepten dolay1
1987 yilinda temeli atilan ASTI'nin, projesi
Yiiksek Mimar Davran EKSINAT tarafindan
¢izilmis ve terminal 31 Mart 1995 tarihinde
faaliyete gegmistir (ASTI Bas Miidiirliigii,
2011).

ASTI; 1 Ocak 1997 tarihine kadar An-
kara Biiyiiksehir Belediye Isletme ve Istiraklar
Daire Bagskanligi'na Genel Miidiirliik olarak
hizmet verip, ardindan Baskent Ulasim ve
Dogalgaz Hizmetleri Proje Taahhiit Sanayi
Ticaret A.S” ye (BUGSAS) verildi. Halen
BUGSAS Genel Midiirliigii'ne bagli bir Bas
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Midirlik  olarak  hizmet  vermektedir
(www.asti.com.tr).

ASTI, 541.241 m? arazi iizerinde
228.520 m? alan iizerine insa edilmistir. Kapali
alanlar 128.520 m?, acik alan 100.000 m? ve
peyzaj alam1 414.241 m?den olusmaktadir
(ASTI Bag Midiirliigii, 2011).ASTI'yi kisim
kisim yerlerine gore ayiracak olursak soyle
siralanabilir; Terminal 4 kattan olusmaktadir.

1. kat, benzin istasyonu, arag park yerleri, ma-
liye denetim birimleri, havuz ve bahge diizen-
lemesinden olusmaktadir. 2. katta ise yolcu
indirme peronlari, kafeteryalar, restoranlar,
bagaj tasima {initeleri, bagaj alimi icin emanet
hane, mescit, bekleme salonlari, giivenlik ve
taksi birimleri vb... kisimlar yer almaktadir. 3.
kat Restoran, lokanta, satis ofis ve biirolari,
damisma hizmetinin yapildig: biirolar, banka-
matikler, yolcularin otobiise bindigi peronlar
ve bekleme salonlarinin oldugu bdliimlerden
olusmaktadir. 4. katta ise ASTI'nin idari ve
yonetim birimlerinin oldugu odalar yer almak-
tadir (Alan, 2011).

Tiirkiye'nin en biiyiik terminali olan
ASTI yogun giinlerde ortalama 1700 otobiis
yolcu girisi ve 1700 otobiis yolcu c¢ikis1 yap-
maktadir (Alan, 2011).Yine ASTI Bas Miidiir-
ligii'ntin verdigi veriler dogrultusunda yilda
ortalama dort yiiz yetmis bin otobiis girisi
yapilmaktadir (ASTI Bag Miidiirliigii, 2011).

3.2. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Arastirmanin amaci; ulagtirma hizmet-
lerinden faydalanan miisterilerin ASTI’de su-
nulan hizmetleri nasil algiladiklarini tespit
etmektir. Rekabetin arttig1 gliniimiizde miiste-
ri beklentilerini saptamak ve miisteri beklenti-
lerine gore hizmet gelistirmek ve sunmak son
derece onemlidir. Bu arastirmayla hangi miis-
terilerin hizmetin hangi boyutlarina daha fazla
onem verdikleri belirlenerek, istekleri dogrul-
tusunda hizmet sunulacak ve daha fazla mem-
nun olan miigteriler haline geleceklerdir. Re-
kabette 6ne ge¢mek isteyen terminal isletmele-
ri, kalitenin 6nemini kavramak durumunda-
dirlar.

3.3. Arastirmanin Yoéntemi

Hizmet Kkalitesi 6l¢gme tekniginde en
¢ok SERVQUAL teknigi kullanilmaktadir an-
cak bu hizmet sektoriiniin durumuna ve Ozel-

ligine gore degisebilmektedir (Cat1 ve Agras,
2007: 173). Cronin ve Taylor, Parasuraman
Zeithaml ve Berry'nin algilanan hizmet kalite-
sini tutuma, tatmini de 6zel bir isleme bagh
olarak tanimlamasiin hatali sonuglar dogura-
cagini acgikca belirtmislerdir. Cronin ve Taylor,
hizmet kalitesi Olgeginin beklentiler kismin
kullanmayarak sadece algilar kismimi kullan-
miglar ve bunun igin 6l¢limlerine SERVPERF
admi vermislerdir (Paylan 2007: 28). Hizmet
kalitesinin Olglilmesi konusunda yapilan c¢a-
ligmalarda, SERVPERF yonteminin,
SERVQUAL yontemine gore daha giiglii bir
yontem oldugu ortaya konulmustur (Cronin
ve Taylor, 1994; Brady vd., 2002). SERVQUAL’
deki 22 algilama 6nermesi kullanilarak yapilan
SERVPERF, SERVQUAL’e alternatif bir teknik
olarak ortaya ¢ikmis ve performansa dayali
Ol¢im modeli olarak da adlandirilmaktadir
(Baggs ve Kleiner, 1996: 38).
SERVPERF model yapismin analizi
SERVPEREF 6lceginin SERVQUAL’e gore teorik
tstiinligiinti kanitlamaktadir. Cronin ve Tay-
lor SERVPERF olgeginin deneysel degerlendi-
rilmesinin yapildigr hizmet endiistrilerinde
olcegin tek boyutlu oldugunu belirtmislerdir.
Ayrica Olgegin, hizmet kalitesi miisteri tatmi-
nin Ol¢limii ve miisteri tatmini satin alma niye-
ti tistiinde, hizmet kalitesinden daha giiglii bir
etkiye sahiptir (Yildiz, 2011: 62).
SERVPERF modeliyle ilgili olarak lite-
ratliirde hizmet kalitesi 6l¢limiinii degerlendi-
ren oldukca ¢ok aragtirma bulunmaktadir.
Orneklendirecek olursak;
¢ Nadiri ve Hussain, (2005), Kuzey Kibris otel-
lerinde algilanan hizmet kalitesi SERVPERF
ile ol¢lilmiistiir. Calisma sonucunda; yiikse-
len bir deger olan Kuzey Kibris'ta 1963 yilin-
dan beri adanin siyasi istikrarsizliklar1 nede-
niyle turizm sektorii etkilenmesi ve 2004 y1-
linda Kibris Giiney ve Kuzey arasinda baris
¢ozlimil i¢in yapilan 24 Nisan referandumu
ile turizm sektoriiniin yiikselmesi yoniinde
hizl bir ivme kazandirdigindan bahsedilmis-
tir. Calismada mdiisterilerin hizmet kalitesi
algilar1 2 boyutta ortaya ¢ikarilmistir. Bunlar;
Somut ve soyut hizmetler olup; turistlerin
daha ¢ok gelismis hizmet kalitesini tercih et-
tikleri tespit edilmisgtir.

e Biilblil ve Demirer, (2008), calismalarinda
hizmet  kalitesi  6l¢gim  modellerinden
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SERVQUAL ve SERVPERF modellerin bo-
yutsal olusumlar1 ve hizmet kalitesini 6l¢me-
de hangisinin daha gli¢lii oldugunu arastir-
muglardir.  Sonucunda SERVQUAL ve
SERVPERF modellerinin istatistiksel olarak
gecerli ve giivenilir oldugunu ve SERVPERF
modelinin hizmet kalitesinin boyutlarimi
aciklamada SERVQUAL modeline gore kis-
men daha giiclii oldugunu tespit etmislerdir.
Ayrica SERVPERF modelinin tek boyutlu
olmadigi, SERVQUAL modeli gibi bes boyu-
ta sahip oldugunu gormiislerdir.

Angur vd., (1999), SERVPERF ve
SERVQUAL o6lgeklerini karsilastirdig: calis-
masinda kesifsel faktor analizi sonucunda
her iki 6lgegi de bes boyutlu bulmasina kar-
sin, dogrulayici faktor analizinde ayni sonuca
ulagilamamigtir (Biilbiill ve Demirer, 2008,
183).

Cui vd., (2003), calismasinda SERVPERF'i iki
boyutlu (1. fiziksel goriiniim ve 2. digerleri)
SERVQUAL'i ise ti¢ boyutlu (1. fiziksel go-
riiniim, 2. empati ve 3. giivenilirlik) bulmus-
tur. Bu sonuglara gore SERVPERF ile
SERVQUAL modeli farkli boyutlarda ayrisa-
bilmektedir.

Zhou, (2004), yaptigt  arastirmasinda,

SERVPERF o6lgeginin {i¢ boyutlu bir yap1 ol-
dugunu tespit etmistir. Bunlar empati-yanit
verebilirlik, giivenilirlik-giivence ve fiziksel
gorintimdiir.

Bu calismalar 1siginda, veri toplama
yontemi olarak anket tekniginden yararlanil-
mistir. Anket formu Cronin ve Taylor (1992),
Parasuraman vd., (1991), Gondelen (2007) ve
Yumusak (2006)'1n yaptiklar1 ¢alismalardan
uyarlanarak SERVPERF olgegi kullanilmistir.
Anket formu demografik 6zellikler ve hizmet
kalitesi boyutlarini algilamalarina yonelik so-
rular olmak tizere iki boliimden olusmaktadir.
ASTI’ye gelen yolculara 5'1i likert Slgeginde 39
adet yargi sunulmustur. Bu yargilar beg aralik-
i olcekten olusmaktadir. Olcegi olusturan
degerler; 5- kesinlikle katiliyorum, 4- katiliyo-
rum, 3- kararsizim, 2- katilmiyorum ve 1- ke-

sinlikle katilmiyorum seklindedir. Elde edilen
veriler SPSS paket programinda degerlendi-
rilmistir. Arastirmada, yiizde ve frekans anali-
zi, Faktor Analizi, ANOVA ve “t” Testi uygu-
lanmistir.

3.4. Arastirmanin Evreni

Arastirma evrenimizi, ASTI'nin hizme-
tinden faydalanan yolcular olusturmaktadir.
Giinliik ortalama 100 binin {izerinde yolcunun
geldigi, ASTI'de kolayda drnekleme yontemiy-
le 404 kisiye anket uygulanmis olup, n=
Nt2pq/d2(N-1)+t2pq istatistiki olarak en az 383
ornek biiyiikliigtintin anlamli sonuglar verece-
gini gostermektedir (Bas 2001: 45).

3.5. Arastirmanin Hipotezleri
Arastirmanin amacina yonelik ve ko-

nuyla ilgili literatiir taramalar1 sonucunda

olusturulan arastirma hipotezleri sunlardir:

e Hu: ASTI’den hizmet alan miisterilerin hiz-
met kalitesi ile ilgili algilar1 olumlu yondedir.

e Hax: ASTI’den hizmet alan miisterilerin hiz-
met Kkalitesi algilamalarinda cinsiyete gore
fark vardir.

e Hs: ASTI’den hizmet alan miisterilerin hiz-
met kalitesi algilamalarinda yas gruplarina
gore fark vardir.

e Ha: ASTI’den hizmet alan miisterilerin hiz-
met kalitesi algilamalarinda egitim diizeyle-
rine gore fark vardir.

e Hs: ASTI’den hizmet alan miisterilerin hiz-
met kalitesi algilamalarinda meslek gruplari-
na gore fark vardir.

e He: ASTI’den hizmet alan miisterilerin hiz-
met kalitesi algilamalarinda gelir diizeylerine
gore fark vardir.

e Hr ASTI’den hizmet alan miisterilerin hiz-
met kalitesi algilamalarinda karayolunu ter-
cih etme nedenleri arasinda fark vardir.
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4. Arastirma Bulgular1 ve Degerlendirmeleri

Tablo 3: Arastirmaya Katilan Miisterilerle Ilgili Demografik Bulgular

Cinsiyet Frekans % Gelir Durumu Frekans %
Kadin 235 58,2 619 TL alt1 103 25,5
Erkek 169 41,8 620-1000 TL 82 20,3
Toplam 404 100 1001-1500 TL 93 23,0

Yas 1501-2500 TL 84 20,8
18-24 172 42,6 2501-3000 TL 25 6,2
25-34 135 33,4 3001 TL ve tlizeri 17 4,2
35-44 53 13,1 Toplam 404 100,0
45-54 30 7,4 Meslek
55-64 12 3,0 Memur 73 18,1

65 ve ltizeri 2 0,5 Serbest Meslek 40 9,9
Toplam 404 100,0 Doktor 7 1,7
Egitim Isci 25 6,2
[Ikdgretim 10 2,5 Esnaf 12 3,0
Ortadgretim 74 18,3 Akademisyen 13 3,2
On Lisans 106 26,2 Ogrenci 125 30,9
Lisans 172 42,6 Yonetici 24 5,9
Lisans Ustii 38 9,4 Diger 85 21,0

Doktora 4 1,0 Toplam 404 100,0
Toplam 404 100,0

Katilimcilara ait demografik veriler in-
celendiginde; arastirmaya katilan miisterilerin
235inin erkekler, 169'unu ise kadinlar olus-
turmaktadir. Bu durumda erkeklerin oran1 %
58,2, kadinlarin orani ise 41,8 tir. Katilimcailarin
yas durumuna gore ilk sirayi, yaslar1 18-24
arasinda olan (% 42,6) miisteriler almaktadir.
Bu yas grubunu ise, 25-34 arasinda olan ( %
33,4) ve 35-44 arasinda olan (% 13,1) orta yas
grubunda yer alan katilimcilar takip etmekte-
dir. Ayrica yaslar1 45-54 arasinda olan (% 7,4)
ve 55-64 arasinda olan (% 3,65) ve 65 ve lizeri
yasta olan (%0,5) katilimcilar da mevcuttur.
Terminale gelen yolcular genel olarak deger-
lendirildiginde geng ve orta yas grubu dikkati
cekmektedir. Katilimcilarin egitim durumlari-
na gore ilk siray1 % 42,6 ile lisans mezunlar:
almaktadir. Lisans mezunlarimi On lisans (%
26,2) ve  Ortadgretim (%18,3) mezunlari takip
etmektedir. Son olarak ise yiiksek lisans me-

zunlari (% 9,4), ilkogretim mezunlar1 (%2,5) ile
doktoramezunlari(%1,0)yeralmaktadir.Katilim
clarin meslek gruplarinin ¢ogunlugunu 6g-
renci (%30,9) olusturmaktadir. Bunu Diger
(21%), memurlar (%18,1) ve serbest meslek
(%9,9) calisanlar1 takip etmektedir. Son bo-
limde isciler (%6,2) ,yoneticiler (%5,9), aka-
demisyenler (%3,2), esnaflar (%3,0) ve doktor-
lar (%1,7) yer almaktadir. Katilimcilarin aylik
ortalama gelir durumlan incelendiginde ilk
siray1 %25,5 ile 619 TL ve alt1 geliri olan kati-
Iimcilar almistir. ikinci sirada ise %23,0 ile
1001-1500 TL arasi gelire sahip katilimcilar
gozlenmektedir. Ugﬁncij sirada; %20,8 ile 1501-
2500 TL arast gelir, dordiincii sirada; %20,3 ile
620-1000 TL aras1 gelir, besinci sirada ise %6,2
ile 2501-3000 TL aras1 gelir sahibi olan katilim-
cilar yer almaktadir. Son sirada ise 3001 TL ve
tizeri (%4,2) gelire sahip katilimalar takip et-
mistir.
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Tablo 4: Miisterilerin Terminalle Ilgili Tutumlart

Ni¢in Karayolunu Tercih Ettiniz?

Frekans %

Ucuz oldugu igin 111 27,5

Giivenli oldugu i¢in 93 23,0

Baska secenegim olmadig1 icin 147 36,4

Diger 53 13,1
Toplam 404 100,0
Diger terminallere gore ASTi’yi nasil buluyorsunuz?

Cok koti 11 2,7
Kot 36 8,9
Orta 97 24,0
Iyi 181 44,8
Cok iyi 79 19,6
Toplam 404 100,0
Alternatif terminal olsa ASTi’yi tercih eder misiniz?

Kesinlikle tercih etmem 12 3,0

Tercih etmem 57 14,1

Kararsizim 123 30,4

Tercih ederim 159 39,4

Kesinlikle tercih ederim 53 13,1
Toplam 404 100,0

Miisterilerin terminalle ilgili tutumla-
ria bakildiginda; karayolunu tercih etme ne-
denleriyle ilgili olarak belirtilen soruya, miiste-
rilerden alinan cevap sirast sOyledir; “baska
secenegim olmadig1 igin” tercih edenlerin sayi-
s1 147 Kisi ile (%36,4) ilk siradadir. Ikinci sira-
da “ucuz oldugu icin” tercih edenlerin sayisi
111 kisi ile (%27,5), Ugiincii sirada “giivenli
oldugu icin” tercih edenlerin sayis1 93 kisi
(%23)dir. Bunlar1 “Diger” nedenlerle tercih
edenlerin sayist ile 53 kisi (%13,1) takip etmek-
tedir.

Aragtirmaya katilan miisterilere “An-
kara’da alternatif terminal olsa ASTI’yi tercih
eder misiniz?” olarak belirtilen soruya, kati-
Iimalarin %52,5’1 tercih ederim, %30,4"11 karar-
sizim, %17,1'i tercih etmem seklinde goriis
bildirmislerdir. Yolcularin biiyiik bir kisminin
alternatif terminallerin olmasi durumunda bile
yeniden ASTI'yi tercih edecekleri konusunda
degerlendirmede bulunmuslardir. ASTI'ye
gelen miisterilere, diger illerdeki terminallere
gore ASTI'yi nasil
bulduklar: ile ilgili soruya ise, miisterilerin
%64,4'11 iyi, %24,0'11 orta, %11,6’s1 kotii seklin-
de cevap verdigi tespit edilmistir. ASTI'ye
gelen yolcularin biiyiik bir ¢ogunlugunun
diger illerdeki terminallerden daha iyi bulduk-
larini ifade etmiglerdir.Faktor analizi, birbirle-

riyle orta diizeyde ya da oldukga iliskili degis-
kenleri birlestirerek az sayida ancak bagimsiz
degisken kiimeleri elde etmede ampirik bir
temel saglayan bir tekniktir. Yapilan analiz
sonucunda her faktore bir isim verilir. Faktorii
olusturan degiskenler faktoriin isimlendiril-
mesinde etkili olur. Ancak bazen bir birine
uymayan degiskenler bir faktorde toplanabilir.
Bu durumda, faktor yiikii en biiyiik olan de-
gisken esas alinarak isimlendirme yapilir (Cat1
ve Kogoglu, 2008: 177; Ozveren, 2010: 71). Ca-
lismada nihai faktorler belirlenmeden once
yapilan faktor analizinde 10 faktor yiikleri
diisiik olmasi nedeniyle degerlendirme dis1
birakilmislardir. Hizmet kalitesi boyutlarinin
Ozet haline getirmek icin “faktor analizi” sonu-
cu 29 adet 6nerme, 4 boyuta indirilmistir.
Hizmet Kalitesi ile Ilgili Faktor Analizi

Faktorlere ait varyans yiiklerinin top-
laminin % 50 degerinden yiiksek ¢ikmasi arzu
edilen bir durumdur (Kogoglu, 2009:100).
Aragtirmanin faktor analizi sonucunda elde

edilen varyans yiizdesi toplami1 57,971 olarak
Tablo 1: Hizmet Kalitesi Ile Ilgili Faktorlerin
Oz Degerleri ve Varyans Degerleri

¢ikmistir. Bu oranin %50’den yiiksek
olmasi, analizin gegerli oldugunu gostermek-
tedir.



Faktorler Toplam Varyans % Kiimiilatif %
Giiven ve Isteklilik 11,863 40,907 40,907
Fiziki Unsurlar 2,197 7,577 48,484
Yeterlilik 1,554 5,357 53,841
Ulagilabilirlik 1,198 4,130 57,971

Tablo 2: Hizmet Kalitesi ile ilgili Faktor Analizi

Faktor Alfa
Yiikleri Degeri

Faktor 1: Giiven ve Isteklilik 0,924

ASTI calisanlar1 miisterilere yardim etmeye her zaman hazir, istekli

ve goniilliidiir. 794
ASTI calisanlar1 miisterilere kars1 her zaman saygili ve naziktirler. ,783
ASTT'de miisteriler, calisanlarla etkilesimlerinde kendilerini glivende 781
hissederler. ’
Miisterilerin bir problemi oldugunda ASTI calisanlar giiven verici, 769
ilgili ve cana yakindir. ’
ASTI calisanlar1 konularinda ¢ok bilgilidirler. ,764
ASTI calisanlari her miisteriyle tek tek ve kisisel olarak ilgilenirler. ,738
ASTT deki personeller yolculara kibar davranmaktadirlar. ,624
ASTT'deki hizmetler vaat edildigi zamanda yerine getirilir. ,578
ASTT'deki Restoran ve Kafelerin temizligi yeterlidir. ,482
ASTT deki otobiis isletmesi yazihaneleri temiz ve diizenlidir. ,456
Faktor 2: Fiziki Unsurlar 0,874
ASTI, yeterli diizeyde teknolojik donanima sahiptir. ,795
ASTI, yapisal olarak modern bir goriiniime sahiptir. ,695
ASTI, yolculara giivenli bir yer oldugu duygusunu uyandirmaktadir. ,660
ASTI'nin temizligi yeterli diizeydedir. ,638
ASTi’deki bekleme salonlar1 temiz ve diizenlidir. ,628
ASTT'deki gorsel ve isitsel ekipmanlari (Lcd Ekran Bilgi Panolars, 617
Uyari, Anons, Danigsma Duyurulan) yeterlidir. !
ASTI'nin ulasim imkanlar1 yeterlidir. ,607
ASTI’de calisanlar (temizlik, yonetim ve giivenlik personelleri) temiz 569
ve diizgiin gériintimliidiir. ’
Faktor 3: Yeterlilik 0,846
ASTi’nin sogutma sistemleri yeterlidir. ,823
ASTi'nin 1sitma sistemleri yeterlidir. ,804
ASTi'nin havalandirmasi yeterlidir. ,714
ASTi’nin yolcu bekleme salonlar sayisal agidan yeterlidir. ,555
ASTI'nin yolcu bekleme salonlar1 konfor (aydinlatma, oturma ele- 511
manlari, yerlesim diizeni) agisindan yeterlidir. ’
ASTI'nin arag otopark kapasitesi yeterlidir. 411
Faktor 4: Ulasilabilirlik 0,773
ASTT' de Emanethane hizmet noktalarina ulasmak kolaydir. ,735
ASTI’de kuafore ulasmak kolaydr. ,691
ASTI’de WC’lere ulasmak kolaydir. ,626
ASTT de market ve restoranlara ulagmak kolaydir. ,550
ASTI’de calisanlara (temizlik, glivenlik ve yonetim vb... ¢alisanlar) 455

istenildiginde ulagmak kolaydir.

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Olgiimii: 0,946 ve anlamlilik diizeyi: 0,000'dur.
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Faktor analizinin en 6nemli dezavan-
tajlarindan biri, faktorlerin isimlendirilmesidir.
Faktorlerin isimlendirilmesi faktorii meydana
getiren degiskenlere gore yapilmaktadir. Yapi-
lan isimlendirmenin mevcut degiskeni kapsa-
yacak sekilde olmas1 gerekir. Ancak bu ¢ogu

zaman miimkiin olmamaktadir. Bu durumda,
faktor yiikii en fazla olan degisken esas alina-
rak isimlendirme yapilir (Kogoglu, 2009: 100).
Bu arastirmada, faktorler isimlendirilirken
hem faktor yiikleri hem de faktorii olusturan
degiskenler dikkate alinmistir.

Hizmet Kalitesi le Ilgili ASTI Miisterilerinin Algilart

Tablo 5: ASTI Miisterilerinin Hizmet Kalitesi Ile ilgili Algilar1

Aritmetik Standart
Ortalama Sapma
Giiven ve Isteklilik 3,25
ASTI calisanlar1 miisterilere yardim etmeye her zaman hazir, istekli
e 1 3,18 1,14
ve goniilliidiir.
ASTI calisanlar1 miisterilere kars: her zaman saygili ve naziktirler. 3,19 1,20
ASTT'de miisteriler, calisanlarla etkilesimlerinde kendilerini glivende
. 3,18 1,16
hissederler.
Miisterilerin bir problemi oldugunda ASTI calisanlar gliven verici,
o 3,18 1,17
ilgili ve cana yakindir.
ASTI calisanlar1 konularinda ¢ok bilgilidirler. 3,15 1,12
ASTI calisanlari her miisteriyle tek tek ve kisisel olarak ilgilenirler. 3,15 1,18
ASTI’deki personeller yolculara kibar davranmaktadirlar. 3,26 1,24
A§Ti’deki hizmetler vaat edildigi zamanda yerine getirilir. 3,34 1,08
ASTi'deki Restoran ve Kafelerin temizligi yeterlidir. 3,39 1,08
ASTT deki otobiis isletmesi yazihaneleri temiz ve diizenlidir. 3,50 1,07
Fiziki Unsurlar 3,38
ASTI, yeterli diizeyde teknolojik donanima sahiptir. 3,16 1,18
ASTL yapisal olarak modern bir goriiniime sahiptir. 3,27 1,29
ASTI,yolculara giivenli bir yer oldugu duygusunu uyandirmaktadir. 3,35 1,22
ASTi'nin temizligi yeterli diizeydedir. 3,41 1,18
ASTi’deki bekleme salonlar1 temiz ve diizenlidir. 3,45 1,12
ASTT'deki gorsel ve isitsel ekipmanlari (Lcd Ekran Bilgi Panolars, 346 120
Uyari, Anons, Damigsma Duyurulari) yeterlidir. ! !
ASTI'nin ulagim imkanlari yeterlidir. 3,62 1,17
ASTT'de galisanlar (temizlik, yonetim ve giivenlik personelleri) temiz 399 115
ve diizgiin goriiniimliidiir. § ’
Yeterlilik 3,35
ASTi’nin sogutma sistemleri yeterlidir. 3,36 1,16
ASTi'nin 1sitma sistemleri yeterlidir. 3,39 1,20
ASTi’nin havalandirmas: yeterlidir. 3,49 1,14
ASTi’nin yolcu bekleme salonlari sayisal agidan yeterlidir. 3,43 1,21
ASTi’nin yolcu bekleme salonlar1 konfor (aydinlatma, oturma ele-
. . L 3,22 1,28
manlari, yerlesim diizeni) agisindan yeterlidir.
ASTI'nin arag otopark kapasitesi yeterlidir. 3,20 1,19
Ulasgilabilirlik 3,42
ASTi’de Emanethane hizmet noktalarina ulagsmak kolaydir. 3,42 1,12
ASTi’de kuafére ulagsmak kolaydir. 3,24 1,11
ASTI’de WC'lere ulasmak kolaydir. 3,46 1,20
ASTi’de market ve restoranlara ulagsmak kolaydir. 3,71 1,02
ASTT de galisanlara (temizlik, giivenlik ve yonetim vb... galisanlar)
. g 3,26 1,13
istenildiginde ulagmak kolaydur.
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Tabloda, miigterilerin ASTi’nin verdigi
hizmetleri nasil algiladigini 6l¢gmek tizere 29
degisken verilmis ve bu degiskenlere katilim
derecesi Tabloda,
degiskenlere katilim dereceleri, ortalamalari
dikkate alinarak faktorlere gore ayr1 ayr1 grup-
landirilarak olusturulmustur. Aritmetik orta-

istenmisgtir. miigterilerin

lamalarindan en yiiksek hizmet algisinin “Ula-
silabilirlik” boyutunda bulunan toplam 5
Onermenin aritmetik ortalamasi “3,42” seklin-
de ortaya koyulmaktadir. “Ulagilabilirlik”
boyutundan sonra ikinci olarak gelen hizmet
kalitesi boyutu “Fiziki unsurlar” boyutudur.
“Fiziki unsurlar” boyutunda toplam 8 &ner-
meden olusmakta olup aritmetik ortalamalar:

“3,38” 'dir.“Fiziki unsurlar” boyutundan sonra
gelenhizmetkalitesiboyutu”Yeterlilik”boyutud
ur.”Yeterlilik” boyutunda toplam 6 6nermenin
aritmetik ortalamasi “3,35” seklinde olugsmak-
tadir. Son olarak ise aritmetik ortalamasi diger
boyutlardan diisiik olan “Giiven ve isteklilik”
boyutu gelmektedir. “Giiven ve isteklilik”
boyutunda toplam 10 Onermenin aritmetik
ortalamasi “3,25” seklinde olugsmaktadar.

ASTI miisterilerin hizmet kalitesi algi-
larin1 olusturan hizmetlerin (4 boyut igin)
aritmetik ortalamalar1 3,35 seklinde olusmak-
tadir. Buna gore “Hi: ASTI’den hizmet alan
miisterilerin hizmet kalitesi ile ilgili algilar
olumlu yondedir.” hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 6: Miisterilerin Hizmet Kalitesi degerlendirmelerinin Cinsiyete gore Analizi

Boyut Cinsiyet Kisi (N) Ortalama t Sig.(iki yon-

Lii)
Erkek 235 3,2247

Giiven ve Isteklilik Kadin 169 3,2893 -726 /468
Erkek 235 3,3718

Fiziki Unsurlar Kadin 169 3,3824 121 ,904
Erkek 235 3,3156

Yeterlilik Kadin 169 3,3925 -,847 ,398
Erkek 235 3,4391

Ulagilabilirlik Kadin 169 3,3905 ,595 ,552

ASTI miisterilerinin cinsiyetlerine bagl olarak, hizmet kalitesini etkileyen faktorleri degerlen-
dirmelerinin farklilik gosterip gostermedigini degerlendirmek igin “t” testi yapilmigstir. Faktor boyut-
larmin hepsinin anlamlilik degerlerinin 0,05ten biiyiik oldugu goriilmektedir. Bu sonuglara gore;
“H2z:ASTI’den hizmet alan miisterilerin hizmet kalitesi algilamalarinda cinsiyete gore fark vardir”

hipotezi reddedilmistir.

Tablo 7: Hizmet Kalitesinin Degerlendirilmesine iliskin Diger Demografik

Ozelliklerin Analizi

Yas Durumu Egitim Durumu Meslek Durumu Gelir Durumu

St |y g |+ o [ ¢ [ o5 ¢ [ o
Giiven ve Isteklilik | ,275 ,927 6,565 ,000* 1,955 ,051* 2,647 ,023*
Fiziksel unsurlar 1,332 ,250 1,702 ,133 1,703 ,096 ,798 ,552
Ulasgilabilirlik 1,084 ,368 2,047 ,071 3,033 ,003* ,649 ,663
Yeterlilik ,189 ,967 2,438 ,034* 1,989 ,047* ,926 ,464
* Sig<0.05
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Miisterilerin yaslarina bagh olarak,
hizmet kalitesi faktorlerinin farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla ANOVA
analizi yapilmistir. Biitiin faktor gruplarinda
anlaml bir farkliik goriilmemektedir. Bu so-
nuglara gore; “Ha: ASTT’den hizmet alan miis-
terilerin hizmet kalitesi algilamalarinda yas
gruplarina gore fark vardir” hipotezi redde-
dilmigtir.

Miisterilerin egitim durumlar ile hiz-
met kalitesini etkileyen faktorler arasinda ya-
pilan ANOVA analizi sonucunda, “Giiven ve
Isteklilik” ve “Ulasilabilirlik” faktorlerinde
anlamh farklar goriilmektedir. Bu faktorlerle
ilgili Tukey testi yapildiginda; “Giiven ve Is-
teklilik” faktoriinde, Ilkégretim mezunu olan
miisterilerle ortadgretim mezunu olan, Lisans
mezunu olan, Yiiksek Lisans mezunu olan ve
Doktora mezunu olan miisterilerle arasinda
anlaml bir fark goriilmektedir. Ayni sekilde
On Lisans mezunu olan miisterilerle Lisans
mezunu olan ve Yiiksek Lisans mezunu olan
miisteriler arasinda anlamli bir fark goriilmek-
tedir. “Ulasilabilirlik” faktoriinde ise, Yiiksek
Lisans mezunu olan miisterilerle lkogretim
mezunu olan miisteriler arasinda anlamli bir
fark gortlmektedir. Bu sonuglara gore; “Ha:
ASTI’ den hizmet alan miisterilerin hizmet
kalitesi algilamalarinda egitim diizeylerine
gore fark vardir” hipotezi kabul edilmistir.

Miisterilerin meslek durumlart ile
hizmet kalitesini etkileyen faktorler arasinda
yapilan ANOVA analizi sonucunda, “Giiven
ve Isteklilik”, “Yeterlilik” ve “Ulasilabilirlik”
faktorlerini farkli olarak degerlendirmislerdir.
Bu faktorlerle ilgili Tukey testi yapildiginda;
“Giiven ve Isteklilik” faktoriinde, “Memur”
olan miisterilerle “serbest meslek” sahibi olan
miisteriler arasinda anlamli bir fark olup, ayri-
ca “Serbest Meslek” sahibi olan mdiisterilerle
“Diger” (baska meslege sahip olanlar, 6rnegin
miihendis gibi) meslek sahipleri sinifinda olan-
lar arasinda anlamli bir fark goriilmektedir.
“Yeterlilik” faktoriinde, “Memur” olan miiste-
rilerle “serbest meslek” sahibi olan miisteriler
arasinda anlaml bir fark goriilmektedir. “Ser-
best meslek” sahibi olan miisterilerle Ogrenci
olan ve “Diger” (baska meslege sahip olanlar)
meslek sahibi olan miisteriler arasinda anlaml
bir fark goriilmektedir.”Ulasilabilirlik” fakto-
riinde ise, “Memur” olan miisterilerle “serbest

meslek” sahibi olan miisteriler arasinda anlam-
I bir fark goriilmektedir. “Serbest meslek”
sahibi olan miisterilerle Ogrenci olan ve “Di-
ger” (baska meslege sahip olanlar) meslek
sahibi olan miisteriler arasinda anlaml1 bir fark
goriildiigii tespit edilmistir. Bu sonuglara gore;
“Hs: ASTI’den hizmet alan miisterilerin hizmet
kalitesi algilamalarinda meslek gruplarina
gore fark vardir” hipotezi kabul edilmistir.

Miisterilerin gelir durumlari ile hizmet
kalitesini etkileyen faktorler arasinda yapilan
ANOVA analizi sonucunda, “Giiven ve Istekli-
lik” faktoriinii farkli olarak degerlendirmisler-
dir. Bu faktorle ilgili Tukey testi yapildiginda;
“1001-1501 TL arasinda geliri olan miisteriler-
le, 2501-3000 TL aras1 aylik geliri olan miisteri-
ler arasinda anlamli bir fark oldugu tespit
edilmistir. Bu sonuglara gore; “He: ASTI’den
hizmet alan miisterilerin hizmet kalitesi algi-
lamalarinda gelir diizeylerine gore fark vardir”
hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 8: Miisterilerin Karayolunu
Tercih Etme Nedenleri ile Faktor
Gruplar Arasindaki Analiz

Hizmet Kalitesini

Etkileyen Faktorler Sig.

Giiven ve Isteklilik 5,414 ,001*

Fiziksel unsurlar 4,977 ,002*

Ulasilabilirlik 2,810 ,039*

Yeterlilik 3,940 ,009*
* Sig<0.05

“Miigterilere yonetilen “nigin karayo-
lunu tercih ettiniz?” ifadesine bagl olarak
hizmet kalitesini belirleyen faktorler arasinda-
ki farki degerlendirmek icin yapilan ANOVA
analizi sonucunda; “Giiven ve Isteklilik, Fizik-
sel Unsurlar, Yeterlilik ve Ulagilabilirlik” fak-
torlerini farkli olarak degerlendirmislerdir. Bu
faktorlerle ilgili Tukey testi sonucunda; “Gii-
ven ve Isteklilik” faktoriinde, Ucuz oldugu igin
karayolunu tercih eden miisterilerle, giivenli
oldugu icin ve bagka secenegi olmadig1 icin
karayolunu tercih eden miigteriler arasinda
anlaml bir fark oldugu goriilmektedir. “Fiziki
Unsurlar” faktoriinde, Ucuz oldugu igin kara-
yolunu tercih eden mdisterilerle, giivenli oldu-
gu icin tercih eden miisteriler arasinda hizmet
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kalitesi belirleyen faktorlerini degerlendirilme-
sinde anlamli fark oldugu goriilmiistiir. Ayrica
gtuvenli oldugu i¢in karayolunu tercih eden
miisterilerle, “baska secenegim olmadig: icin”
ve “diger” degerlendirmelerinde bulunan
miisteriler arasinda hizmet kalitesini belirleyen
faktorlerini degerlendirmelerinde anlamli bir
fark oldugu goriilmektedir. “Yeterlilik” fakto-
riinde, Ucuz oldugu icin karayolunu tercih
eden miisterilerle, giivenli oldugu icin tercih
eden miisteriler; ayn1 zamanda “Ulasilabilir-
lik” faktoriinde de, miisteriler ucuz oldugu
icin karayolunu tercih etmeleri ile giivenli
oldugu icin tercih eden miisteriler arasinda
hizmet kalitesi belirleyen faktorlerin degerlen-
dirilmesinde anlaml fark oldugu tespit edil-
mistir. Bu sonuglara gore; “Hr: ASTI’den hiz-
met alan miisterilerin hizmet kalitesi algilama-
larinda karayolunu tercih etme nedenleri ara-
sinda fark vardir” hipotezi kabul edilmistir.

5. Sonug¢ ve Oneriler

Yolcu tagimaciiginin gok biiyiik bir
boliimiiniin kara yollar ile yapildig: tilkemiz-
de, Ankara i¢in modern, genis ferah ve artan
taleplerle ihtiyaglara cevap verebilecek bir
terminal binasinin sagladig1 hizmetlerin yeter-
liligi ve aymi zamanda Olgiilebilir olmas1 ¢ok
onemlidir.

Bir hizmetin kalitesini 0l¢gmek ve de-
gerlendirmek, bir malin kalitesini 6l¢mekten
daha zor ve karmasik bir istir. Hizmet ve hiz-
met kalitesi kisisel bir deneyim oldugu igin
hizmetlerde kalite Sl¢gme ve degerlendirme
miisteri diizeyinde yapilmalidir. Tiim hizmet-
ler icin gecerli bir 6l¢me aract gelistirileme-
mektedir. Diger bir ifadeyle hizmetler, birbi-
rinden farkli oldugundan bir hizmet i¢in geger-
li olan Olgme araci, diger hizmetlerde etkili
sekilde kullanilamamaktadir. Ayrica, beklenti-
ler, tutum ve davramiglardaki kiiltiirel farklilik-
lar nedeniyle yine bir kiiltiirde bir hizmet i¢in
gecerli olan Olgme aract diger bir kiiltiirdeki
ayn1 hizmet icin gegerli olmayabilir.

Ulkemizde, o6zellikle karayollarinda
yogunlagan yolcu tagimacilifina olan talep, her
gecen giin artarak devam etmektedir. Hem
bolgesel yogunlugu kaldirmak igin hem de
verilen hizmetlerin kalitesi boyutlarmin iste-
nen diizeyde olmasi icin terminallerin kaliteli

hizmet sunmalar1 gereklidir. Bu baglamda
SERVPEREF 6lcegi ile ASTI dlgiilmiistiir.

SERVPEREF ile algiladig1 kaliteyi o©l¢-
meye yonelik bir yontemdir. Hizmet sekto-
rinde {ilkemizde en ¢ok kullanilan
SERVQUAL yontemi olmasina karsilik,
SERVPEREF algiladig: kaliteyi 6l¢gmeye yonelik
glivenilir bir 6lgektir.

Giinitimiizde miisteri neyi, ne zaman
ve ne sekilde, nasil istedigini iiretici ve saticiya
sOyleyen bir gii¢c durumuna gelmis ve simdi
kendi 0©zel ihtiyaglarinin tatminine yonelik
olarak tasarlanmis mal ve hizmetleri talep
etmekte ve kaliteli iiriinlere yonelmektedirler.
Terminallerin sundugu hizmetin 6zellikleri
anlasilamadig1 takdirde, miisterilerin sizden
tam olarak ne istedigini ve hizmet kalitesini
nasil algiladiklarini fark etmediginiz durumda;
yiiksek kaliteli miisteri hizmetleri etkinliklerini
ylriitemezsiniz.

Son donemde, ulasim sektoriinde ya-
sanan gelismeler rekabetin yogunlasmasina ve
yolcu profilinde degisime yol agmustir. Termi-
nal isletmelerinin bu yogun rekabet ortaminda
basarili olabilmesi, degisen tiiketici beklenti ve
ihtiyaglarinin iyi anlasilmasina ve karsilanma-
sina baglidir. Yogun rekabet ortaminda miiste-
ri memnuniyeti ve miisteri sadakatini en iyi
sekilde saglayabilen isletmeler karliliklarin
surdiirebilmektedirler. Miisterilerin memnun
olabilmeleri i¢in Oncelikle miisterilerin ne iste-
diklerini bilmek ve onlara uygun hizmet ve
stratejiler uygulamaktan gecmektedir. .

Genellikle miisterinin belirli {iriin veya
hizmetleri tekrar tekrar satin alma niyeti veya
davranist olugabilmesi icin sunulan hizmetler-
den miisterilerin memnun ayrilmalar1 gerek-
mektedir. Karayolu ulasimini etkin bir sekilde
kullanilmast i¢in terminaller kaliteli hizmetler
sunarak hizmet kalitesini arttirmak zorunda-
dirlar.

Karayolu yolcu tagimacilif1 ve miigteri
sadakatini olusturabilen terminaller, hem gii-
niin sartlarinda hem de gelecek donemlerde,
rekabet ettigi diger ulastirma sektorlerine gore
Oonemli avantajlar elde etmektedir.

Arastirmaya  katilan  miisterilerin
ASTI'nin hizmet kalitesiyle ilgili algilarina
bakildiginda; en yiiksek degerlendirme,
“ASTI’de market ve restoranlara ulasmak” ile
en diisiik degerlendirmeler ise “ASTI calisan-
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lar1 konularinda ¢ok bilgilidirler.” ve “ ASTI
calisanlar1 her miisteriyle tek tek ve kisisel
olarak ilgilenirler.” seklinde olusturmaktadir-
lar.

Arastirmaya katilan miisterilerin yari-
sindan fazlasin1 erkekler olusturmaktadir.
Yolcularin bir¢ogu gencglerden olugmaktadir.
Gen¢ niifusun fazla olmasmin sebebi Anka-
ranin baskent olmasi, biiyiik iiniversitelerin
varlig1 ve genclerin sehirlerarasi seyahat etme
istekleri gosterilebilir. Katilimcilarin egitim
diizeylerinin yiiksek oldugu goriilmektedir.
Buradan geng ve egitim seviyesi yiiksek olan
katilimailarinin biiyiik bir ¢ogunlugunu 6gren-
ciler ve devlet memurlarimin oldugu anlasil-
maktadir.

ASTI miisterilerinin demografik 6zel-
likleri ve karayolunu tercih etme nedenlerine
gore, hizmet kalitesini belirleyen faktorleri
farkli degerlendirdikleri tespit edilmis olup;
ancak cinsiyet ve yas gruplarma gore farklilik
olmadig1 goriilmiistiir. Arastirma’da miisteri-
lerin karayolunu tercih etme nedenlerine gore
hizmet kalitesini belirleyen faktorlerinden
ucuz ve giivenli oldugu icin se¢mektedirler.
Ayrica caligmamiza gore, miisterilerin ASTI ile
ilgili hizmet kalitesi algilar1 olumlu yondedir.
ASTI, literatiire gore kompleks yapida bir ter-
minaldir.

Bu sonuglara gore su onerilerde bulunula-
bilir;

Tiirkiye'de faaliyet gosteren terminal-
lerin rekabette onde gidebilmek igin hizmet
kalitesini artirmaya yonelik calismalarini de-
vam ettirmeleri ve arastirmadan elde edilen
sonuglari izlemeleri Onerilebilir.

Terminallerin hizmetlerinden faydala-
nan miisterilerin, sunulan hizmeti nasil algi-
ladigini 6grenmek amaciyla, belirli zamanlar-
da hizmet Kkalitesini Ol¢melidirler. Boylece
terminallerin mevcut hizmet kalite diizeyini
O0grenmeyi ve kalitesini gelistirmesi agisindan
faydali olacaktur.

Terminal isletmelerinin sunduklar
hizmetler insan giiciine dayal isletmeler oldu-
gu icin, insana yani hem i¢ miisterilerine (per-
soneline) hem de dis miisterilerine (yolculara)
gore kendini sekillendirmesi gerekmektedir.
Terminal hizmetlerinden faydalanan c¢alisanla-
ra yonelik yapilacak ¢alismalarda hizmet kali-

tesini belirleyen faktorlerin tespit edilmesi
mimkiin olacaktir.
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