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Oz
Son yillarda tiim diinyada hizmet sektoriiniin 6neminin giin gegtikge artmasi, biitiin hizmet sektorleri gibi ulagim sistemlerinde
de hizmet kalitesinin belirlenmesi ve sistemi iyilestirmek i¢in atilmasi gereken adimlarin, belirlenen bu kriterlere gore planlanmasi
zorunlulugunu getirmektedir. Ozellikle kentsel yolculuklarin 6zel aragtan toplu ulagima yénlendirilmesi ¢aligmalarinda, toplu
tagima sistemlerinin hizmet kalitesinin belirlenip bu kalitenin artirilmasi igin yapilan ¢alismalar biiyiik 6nem arz etmektedir.
Calismada; Ankara Biiyiiksehir Belediyesi EGO otobiislerinin hizmet kalitesi, aragtirmacilar tarafindan yapilan gegerlilik ve
glivenilirlik analizleri sonucu, degistirilmis Servqual modeli kullanilarak 6l¢tlmiistiir. Dért boyut ve yirmi dnermeden olusturulan
Servqual anketi uygulandiktan sonra elde edilen verilerin sosyo-demografik 6zelliklerle iligkisi ve her bir onermenin kalite

bosluklar1 hesaplanmustir. Sonuglar incelendiginde yolcularin tiim boyutlar1 olumsuz olarak degerlendirdigi goriilmiis ve iyilestirme
caligmalari i¢in Quadrant analizi yardimiyla 6nceliklendirme ¢alismasi yapilmustir.

Anahtar sozciikler: Kent i¢i otobis sistemi, Hizmet kalitesi, Servqual, Quadrant analizi, EGO, Ankara

Abstract

The increasing global importance of the service sector in recent years requires planned improvements to be made in the quality of
service in transportation systems, as well as in all service sectors. Studies to determine and improve the service quality of public
transportation systems are of great importance, especially in terms of how to encourage the use of public transportation, rather than
private vehicles, in urban transit. In this study, the service quality of Ankara Metropolitan Municipality EGO buses was measured using

* Bu galisma, Gazi Universitesi Trafik Planlamasi ve Uygulamast Ana Bilim Dalinda Dr. Seda Hatipoglu danigmanliginda gerceklestirilen “Otobiis
Sisteminde Hizmet Kalitesi Ol¢iimii: Ankara Ornegi” adli yiiksek lisans tezine dayandirilarak hazirlanmugtir.

** This article is based on master thesis entitled “Measuring Service Quality of Bus: Ankara Sample” which was written under the supervision of Dr. Seda
Hatipoglu, Gazi UniversityTraffic Planning and Implemantation Department.
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the modified Servqual model, which is the result of validity and reliability analysis conducted by researchers. After applying the Servqual

questionnaire, which consists of four dimensions and twenty propositions, the relationship of the data obtained was calculated in terms

of socio-demographic characteristics and the quality gaps of each proposition. Results show that the passengers evaluated all dimensions

negatively, and a prioritization study was subsequently carried out with the help of Quadrant analysis.

Keywords: Urban bus system, Service quality, Servqual, Quadrant analyze, EGO, Ankara

Giris

Diinya genelinde yolcu ve yiik hareketliligi her gecen
glin artmakta ve bu artisin devam etmesi halinde 2050
yilina gelindiginde kiiresel 6lgekte ulasim aktivitelerinin
2009 yilinda gozlenenin iki katina ¢ikmasi beklenmek-
tedir (Nesheli, Ceder, Ghavamirad ve Thacker, 2017, s.
216). Ozellikle artan zel arag saysi ile birlikte kentsel
hareketlilik kontrol edilmesi gereken bir kavram héline
gelmistir. Yasanan bu kentsel hareketliligi daha temiz ve
daha stirdiiriilebilir hale getirmek, enerji gereksiniminin
ontine ge¢mek ve yasanacak trafik problemlerini en aza
indirmek icin 6zel araclara alternatif olabilecek nitelik-
lere sahip toplu tasima sistemlerinin olusturulmasi ya da
mevcut sistemlerin giivenlik, ekonomi, konfor, giivenilir-
lik gibi performans gostergelerinin iyilestirilmesi 6nem
tagimaktadir (Ceylan ve Ozcan, 2018, 5.1107).

Kent ici otobiisle yolcu tasgimacilif sistemini etkileyen
ve kullanilirhiini artiran bir¢ok faktér bulunmaktadir.
Bu faktorlerden biri de sistemin yolcu tarafindan algila-
nan hizmet kalitesidir. Hizmet kalitesi, miisteriyi tatmin
etmek i¢in servis saglayicinin performansini en iyi héle
getirmektir. Hizmet kalitesini tespit etmek icin bir¢ok
model gelistirilmis olmakla beraber, ulagim sistemlerinde
en yaygin olarak kullanilani Servqual modelidir (Parasu-
raman, Zeithaml ve Berry, 1988, s.12). Parasuraman, Ze-
ithaml ve Berry tarafindan, algilanan hizmet kalitesinin
oOlgiilmesine yonelik olarak gelistirilen Servqual model,
oncelikle misterilerin herhangi bir hizmete iligkin bek-
lentilerini, sonra da miisterilerin alinan hizmete iligskin
algilarin1 6l¢mektedir. Beklentiler ile algilar arasindaki
fark, hizmetin kalite diizeyini gostermektedir. Servqual
modelinin temelini olusturan hizmet kalitesi boyutlar: fi-
ziksel o6zellik, giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empatidir
(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1991, s. 1420).

W 410

Servqual modeli kapsaminda; Algilanan Hizmet Kalite-
si = Algilanan Hizmet (A)-Beklenen Hizmet (B) seklinde
formiile edilmekte ve bu yolla her bir soru 6nermesi i¢in
Servqual skoru hesaplanmaktadir. Daha sonra bu soru
onermeleri gruplanarak kalite boyutlari i¢in bosluk skor-
lar1 tespit edilmektedir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry,
1991, 5.1420).

Servqual modeliyle elde edilen, beklenen ve algilanan
hizmetle ilgili kalite skorlar1 kullanilarak; yolcularin han-
gi 6nermelere daha ¢ok 6nem verdigi, hangi dnermele-
re 6nem vermedigi halde isletmenin asir1 ¢aba sarf etti-
¢i, isletmenin hangi 6énermeleri korumas: gerektigi, vb.
hallerin derecelendirilmesi i¢cin quadrant (geyrek daire)
analizi yapilmasi 6nerilmektedir. Quadrant analizi degis-
kenlerin birbirleriyle iliskisini gésteren bir analiz tekni-
gidir ve analizde kullanilacak veriler Servqual modelinde
kullanilan verilerden elde edilir (Bulgan, 2002).

Bu ¢aligmada Ankara EGO otobiis sisteminin hizmet ka-
litesi Servqual modeli kullanarak hesaplanmistir. Model
sonucu elde edilen beklenti ve algilarin sosyo-demografik
ozelliklerle olan iliskisini belirlemek i¢in hipotezler olus-
turulmus ve bu hipotezlerin anlamliliklar t-testi ve AN-
NOVA testi yapilarak test edilmistir. Son olarak belirlenen
hizmet kalitesinin 6nermeler bazinda Quadrant analizi
yapilmis ve elde edilen sonuglar dogrultusunda sistemin
hizmet kalitesini artirmaya yonelik 6neriler sunulmustur.

Literatiir

Ulusal ve uluslararasi literatiirde ulagim sistemlerinde
hizmet kalitesi 6l¢timii ile ilgili farkli yontemlerle yapilan
bir¢cok ¢aligma mevcuttur. Caligmalar daha ¢ok rayl: sis-
temler, havayolu sistemi ve sehirler aras1 otobiis tagima-
ciligi ile ilgili olup sehir icinde otobiis kullanimu ile ilgili
calismalar daha azdir. Konu ile ilgili baslica ¢alismalar
Tablo 1’de 6zetlenmistir.
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Tablo 1. Literatiir Ozeti

Kaynak

Calisma Kapsami

Gokagar, Buran ve
Diindar, 2018.

Caligma kapsaminda, Istanbul kent ici otobiis (IETT) hizmetlerinin kalitesinin
degerlendirmek igin, IETT tarafindan internet iizerinden kullanicilara uygulanan
memnuniyet anketlerinin 2177 tanesinin sonuglar1 kullanilarak fakt6r analizi uygulanmis
ve ¢oklu dogrusal regresyon modeli olusturulmustur. Ortaya ¢ikan 2 faktor incelendiginde,
kullanicilarin hizmete erigime, konfordan daha fazla 6nem verdikleri ortaya ¢ikmustir.

Kaynarca, 2017.

Istanbul kent igi otobiis sisteminin (IETT) ilgili birimlerinin performansinin &lgiilebilmesi,
iyilestirmeye acik alanlarin tespiti ve gelistirilebilmesi i¢in Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modeli
(HKOM) kullanilmistir. Caligmada, [ETT HKOM kapsamy, kriterleri, metodolojisi,

model sonucunda iiretilen denetim mekanizmalar1 ve uygulama sonucunda elde edilen
kazanimlar ortaya konulmustur.

Maksimovié,
Dordevié, Brzakovié
ve Grahovac,

Sirbistan’in Kragujevuc kentinde toplu tasimaciliktaki hizmet kalitesini 6l¢gmek i¢in
Servqual modeliyle yapilan ¢alisma 4 boyuttan olusmustur. Servqual skorlarina gore,
yolcular tiim boyutlar1 olumsuz olarak degerlendirmis yani algilanan kalitenin tatmin edici

2017, s. 928. olmadig1 sonucu ortaya ¢ikmustir.

Calisma Giiney Afrikanin Johannesburg bélgesinde iki farkl: otobiis isletmesinin
Luke ve Heyns, . A . o S
2017, 5.748 hizmet kalitesini belirlemek ve karsilastirmak i¢in, degistirilmis Servqual modeline gore

yapilmigtir.

Mahmoud ve Hine,
2016, s. 284

Caligma Ingiltere’nin Belfast sehrinde otobiis hizmetinin algilanan kalitesinin hem mevcut
hem de potansiyel kullanicilar tizerindeki algisini arastirmak i¢in yapilmistir. Algilanan
hizmet kalitesi (bagimsiz) ve kullanicilarin genel otobiis servisine (bagimli) algilar:
arasindaki iligkileri 6l¢mek i¢in ikili regresyon modeli kullanilmigtir.

M.H. Nguyen ve
T.T.L. Nguyen,
2015, s. 11.

Caligma Vietnam'in Bagkenti Hanoide, degistirilmis (6 boyuttan olusan) Servqual modelini
kullanarak kentsel otobiisiin hizmet kalitesini degerlendirmek ve otobiis kalitesini
etkileyen faktorleri belirlemek amaciyla yapilmistir. Bulgular, hizmet kalitesinin alt1
boyuttan (Maliyet-Yetkinlik, Giivence, Insanlar, Giivenilirlik, Bilgi, Arac) etkilendigi
yontindedir.

Mikhaylov, Gumenuk
ve Mikhaylova,
2015,s.78

Calisma Rusyanin Kaliningrad sehrinde Servqual modelini kullanarak toplu tasgimada
hizmet kalitesini degerlendirmek i¢in yapilmistir. Calismada 385 anket degerlendirmeye
alinmigtir ve yapilan analizler sonucu en bityiik bosluk fiziksel 6zellik boyutunda ¢ikmustir.

Sabir, Javed, Ahmad,
Noor ve Munir,
2014, s. 207

Calisma Pakistanda Servqual model boyutlarinin yolcu memnuniyeti izerindeki etkisini
bulmak i¢cin Daewoo Express otobiis isletmesinde yapilmistir. Anket 200 katilimciya
uygulanmuis, servqual sonuglarina gore “empati” boyutunun diger boyutlara kiyasla yolcu
memnuniyeti ile arasinda gii¢li bir iliski oldugu sonucuna ulasiimistir.

Barabino, Deiana ve
Tilocca, 2012, s. 228

Galismada [talya Cagliari kent ici otobiis ulagimi hizmet kalitesi daraltilmis, degistirilmis
Servqual kalite 6l¢tim modeli (4 boyuttan olusan) ve EN 13816 standard: kullanilarak
ol¢lmiistiir. Yapilan analizler sonucunda, en yiiksek bosluk arag giivenligi, temizlik ve
sefer aralig1 iken giizergah, duraklarin konumu ve bilet alma kolaylig1 en az bosluga sahip
¢ikmigtir.

Karabay, 2010, s. 28

Calismada sehirler arasi toplu tasimacilik yapan Varan Turizm'in hizmet kalitesini 6l¢mek
i¢in Servqual modeli kullanilmistir. Anket 200 yolcuya uygulanmis ve sonugclar SPSS ile
analiz edilmistir. Caligma sonucunda boyutlar 6nem yiizdelerine gore karsilastirilmis

ve katilimcilarin “glivenilirlige, diger boyutlarin oldukea tizerinde 6nem atfedildigi
gozlenmistir. Giivenilirligi sirasiyla giivence, isteklilik, somut unsurlar ve duyarlhilik
izlemistir.

Ankara Arastirmalar Dergisi 2021, 9(2), 409-422
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Tablo 1. Devam

Kaynak Calisma Kapsamu

Sadaklioglu ve Ardig,
2009, s. 167

plana ¢ikmustir.

Caligma Tokat'ta faaliyet gosteren sehirler arasi otobiis isletmelerinin farkli hedef gruplar
goziinde hizmet kalite diizeylerini ortaya koymak tizere yapilmistir. Caligmanin 6nemli
bulgular; kadinlarin erkeklere oranla sunulan hizmetten daha memnun oldugu, egitim
seviyesi arttikga memnuniyet diizeyinin azaldigidir. Yine hizmet sektoriiniin en dnemli
unsuru olan insan (¢aligan) faktoriiniin yolcu memnuniyetindeki 6nemi ¢aliymada 6n

Ozbek ve Alniagik,
2009, s.125

Caligmada, Kocaeli Kandirada hizmet veren Giirkan Turizm otobiis isletmesine Servqual
modeli ile kalite 6l¢iimii uygulanmistir. Kocaeli Universitesi Kandira Meslek Yiiksek
Okulu 6grencilerine anket uygulanmistir ve SPSS ile analiz edilmistir. Ogrencilerin bir
otobiis isletmesinden bekledikleri hizmet diizeyi ile Giirkan Turizm otobis isletmesinden
algiladiklar1 hizmet diizeyi kargilagtirilmigtir. Ogrencilerin verdigi cevap sonucunda
glivenilirlik ve duyarlilik boyutlarindaki farkin fazla oldugu ortaya ¢ikmustir.

Cat1 ve Yildiz,
2005, s. 121

Caligmada Sivas ilinde bulunan otobiis firmalarinin sunmus oldugu hizmet kalitesi
Servqual modeli ile l¢iilmiistiir. Bulgularda kalite diizeyi en yiiksek faktér “Somut Ogeler”
¢ikarken, kalite diizeyi en diisiik faktor ise “istekli Olma” olarak bulunmustur.

Alan Calismasi
Amag ve Kisitlar

Bu uygulama Ankara Biiyiiksehir Belediyesi EGO Genel
Miudirliigiine bagl kent igi otobiis sistemi olan EGO
otobiislerinde hizmet kalitesi 6l¢timii amact ile yapilmis-
tir. Uygulama kisit1 olarak anket uygulanacak kisinin 16
yasindan biiylik olmasi ve EGO otobiis sistemini ayda en
az iki kez kullanmast sart1 getirilmistir.

Evren ve Orneklem

Orneklem biiyiikliigii Ankara’'nin niifusu dikkate alina-
rak tespit edilmigtir. 1.000.000-25.000.000 araliginda bir
evren biyiikligi igin %95 giiven diizeyi %5, toleransta
orneklem biiyiiklugii 384 olarak tespit edilmistir (Balc,
2007, s. 28). Caligma 400 yolcuya uygulanmis, 363 yolcu-
nun anketi analize tabi tutulmustur.

Veri Toplama Yontemi

Aragtirmada veri toplama aract olarak Servqual anketi
kullanilmustir. Anket formu Servqual hizmet kalite 6l¢tim
modeline gore hazirlanmis benzer literatiir ¢aligmalar:
incelenerek ve kent dinamikleri goz 6ntine alinarak aras-
tirmacilar tarafindan olusturulmugtur. Anket ¢aligmasi
11.03.2020-28.03.2020 tarihleri arasinda uygulanmistir.

Anket formu A, B ve C olmak tizere ii¢ boliimden olus-
maktadir (EK 1). Anketin A bolimiinde, yolcularin de-
mografik yapisini ve EGO kullanma aligkanliklarini 61-
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¢en sorular bulunmaktadir. Anketin B ve C boliimlerinde
Servqual modeli ¢ercevesinde hazirlanan 25 adet algi ve
beklenti soru 6nermeleri kullanilmig ve bu 6nermeler 5’1i
likert 6lgegiyle degerlendirilmistir.

Hipotezler
Calisma kapsaminda 10 adet hipotez gelistirilmistir:

o HI: EGO otobiis sistemini kullanan yolcularin cinsi-
yetleri ile beklenti ve algilar1 arasinda istatistiksel ag1-
dan anlaml bir iliski vardr.

o H2: EGO otobiis sistemini kullanan yolcularin cinsi-
yetleri ile ulagim hizmetlerinin kalitesi arasinda ista-
tistiksel agcidan anlaml bir iligki vardir.

o H3: EGO otobiis sistemini kullanan yolcularin bek-
lenti ve algilarinin problem yasama durumuyla ara-
sinda istatistiksel agidan anlaml bir iligki vardir.

o H4: EGO otobiis sistemini kullanan yolcularin ulagim
hizmetlerinin kalitesi ve problem yasama arasinda is-
tatistiksel acidan anlaml bir iligki vardir

o H5: EGO otobiis sistemini kullanan yolcularin gelir
durumlari ile beklenti ve algilar1 arasinda istatistiksel
agidan anlaml bir iligki vardir.

o H6: EGO otobiis sistemini kullanan yolcularin gelir
durumu ile ulagim hizmetlerinin kalitesi arasinda is-
tatistiksel acidan anlamli bir iliski vardir.

o H7: EGO otobiis sistemini kullanan yolcularin yaslar1
ile beklenti ve algilar1 arasinda istatistiksel agidan an-
laml bir iligki vardir.

Ankara Arastirmalar Dergisi 2021, 9(2), 409-422
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o H8: EGO otobiis sistemini kullanan yolcularin yaslar
ile ulagim hizmetlerinin kalitesi arasinda istatistiksel
acidan anlaml bir iligki vardir.

o HO9: EGO otobiis sistemini kullanan yolcularin egitim
durumu ile beklenti ve algilari arasinda istatistiksel
acidan anlaml bir iligki vardir.

o HI10: EGO otobiis sistemini kullanan yolcularin egi-
tim durumu ile ulagim hizmetlerinin kalitesi arasinda
istatistiksel acidan anlamli bir iligki vardir.

Verilerin Analizi

Veriler IBM, SPSS, SPSS Amos 26 ve Microsoft Excel
programlar: kullanilarak analize tabi tutulmustur. Veri-
lerin, gecerlilik ve giivenilirlik analizi yapilmus, frekans
dagilimlar: tespit edilmis, degiskenler arasinda anlamh
bir iliskinin olup olmadig: test edilmistir. Servqual mo-
deli ¢ercevesinde hizmet kalitesi ile ilgili beklenti ve alg:
skorlar1 hesaplanmis ve bosluk analizi yapilmigtir. Ayrica
yine beklenti ve alg1 skorlar1 kullanilarak Quadrant ana-
lizi yapilmigtir.

Gegerlilik ve Giivenilirlik Analizi: Calismada kullanilan
olgegin gecerlilik ve giivenilirligini test etmek amaciyla
onermeler dogrulayici faktor analizine tabi tutulmustur.
Yapilan analiz sonucunda 6l¢ege bozucu etkisi olan;

06: Otobiiste merdivenlerin yiiksekligi yaslhilara/engelli-
lere/gocuklara uygun olmalidir / uygundur.

08: Otobiisler trafik giivenligi agisindan son teknolojiye
sahip olmalidir / sahiptir.

010: Otobiis duraklar1 temiz ve bakimli olmali / bakimli-
dir, yeterince oturma yeri bulunmalidir / bulunmaktadir.

013: Acil durumlar igin imdat gekici/kolu yeterli olma-
lidir / yeterlidir.

021: Otobiislerde ayakta yolculuk yapan yolcu sayis1 az
olmalidir / azdr.

onermeleri ortaya ¢ikmis ve degerlendirmeye alinmamis-
tir. Geriye kalan 20 6nerme orijinal Servqual modelin-
den farkli olarak 4 boyut seklinde analiz edilmistir. Bu
boyutlar fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, nezaket ve ulasi-
labilirliktir. Beklenti ve alg1 6l¢eginde Cronbach’s Alpha
katsayis1 hesaplanmis ve bu deger 0.7 ve tistit bulunmasi
durumunda o6l¢egin giivenilirligi iyi olarak kabul edil-
mistir (Kilig, 2016, s. 47). Beklenti 6lgeginin Cronbach’s
Alpha degeri 0,969, algi 6lgeginin Cronbach Alpha degeri
ise 0,954 bulunmustur. Bu durumda beklenti ve algi 6l¢e-
ginin giivenilir oldugu ¢ikmistir.

Ankara Arastirmalar Dergisi 2021, 9(2), 409-422
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Tablo 2’de katilimcilarin sosyo-demografik 6zellikleri ve
EGO kullanim bilgileri verilmistir.

Tablo 3’de beklenti 6lceginin boyutlar: ve hesaplanan
taktor yiikleri verilmistir. Fiziksel ozellikler boyutunda
en giiclii etkiye sahip 6nerme 0,906 ile B5 (Otobiiste ha-
valandirma ve klima sistemi yeterli olmalidir), giiveni-
lirlik boyutunda en giiglii etkiye sahip 6nerme 0,857 ile
B12 (Otobiis isletmeleri yolcularin problemi oldugunda
samimi ve hizli bir gekilde ¢6zmelidir), nezaket boyutun-
da en giicli etkiye sahip 6nerme 0,891 ile B14 (Soforler

Tablo 2. Katilimcilarin Sosyodemografik Ozellikleri

Katilimei Sayist ‘ %
Cinsiyet
Kadin 166 45,7
Erkek 197 54,3
Yas
16-25 70 19,3
26-35 142 39,1
36-45 79 21,8
46-55 53 14,6
56-65 19 5,2
Gelir (TL)
<1000 52 14,3
1000-3000 83 22,9
3000-5000 135 37,2
25000 93 25,6
Egitim Diizeyi
[kégretim 22 6,1
Lise 74 20,4
On Lisans 50 13,8
Lisans 169 46,6
Lisansiistii 48 13,2
EGO kullanimi (son 1 ayda)
<10 160 44,1
11-20 71 19,6
21-30 44 12,1
31-40 29 8,0
41-50 27 7,4
>50 32 8,8
EGO otobiislerinde problem yasama durumu
(son 1 ayda)
Evet 100 27,5
Hayir 263 72,5
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Tablo 3. Beklenti Olgeginin Boyutlar: ve Faktor Yiikleri

Beklenti Onermeleri Boyutlar Tahmin S.E CR.
B7 Fiziksel Ozellikler ,882 - -
B5 Fiziksel Ozellikler ,906 ,038 25,946
B4 Fiziksel Ozellikler ,904 ,040 25,642
B3 Fiziksel Ozellikler ,894 ,039 25,073
B2 Fiziksel Ozellikler ,642 ,060 14,131
B1 Fiziksel Ozellikler ,803 ,048 20,174

B19 Giivenilirlik ,787 - -

B20 Guvenilirlik 734 ,074 15,301
B18 Guvenilirlik ,768 ,066 16,135
B12 Guvenilirlik ,857 ,061 18,588
B11 Guvenilirlik 774 ,066 16,234
B9 Guvenilirlik ,801 ,064 16,916
B16 Nezaket ,874 - -

B15 Nezaket 879 ,041 23,513
B14 Nezaket ,891 ,041 23,990
B17 Nezaket ,800 ,043 19,132
B24 Ulagilabilirlik ,865 - -

B23 Ulasilabilirlik ,860 ,050 21,620
B22 Ulasilabilirlik ,840 ,049 20,805
B25 Ulasilabilirlik ,890 ,045 23,301

S.E: Standart Error, C.R: Complement Rule

yolculara kars1 nazik ve kibar davranmalidir), ulasilabi-
lirlik boyutunda en giiglii etkiye sahip énerme ise 0,890
ile B25’dir (Mobil uygulamalardaki bilgiler dogru ve giin-
cel olmalidir).

Tablo 4’te alg: 6lgeginin boyutlar: ve hesaplanan faktor
yukleri verilmistir. Buna gore, fiziksel 6zellikler boyu-
tunda en giiglii etkiye sahip dnerme 0,867 ile A4 (EGO
otobiislerinin koltuklar: rahat ve temizdir), giivenilirlik
boyutunda en giiclii etkiye sahip 6nerme 0,811 ile A19
(Duraklarda otobiis bekleme siiresi azdir ve seferler sik-
tir), nezaket boyutunda en giiclii etkiye sahip 6nerme
0,884 ile A16 (EGO otobiis soforiiniin teknik bilgisi gii-
ven verir) ve ulagilabilirlik boyutunda en giiglii etkiye sa-
hip 6nerme 0,860 ile A23’tiir (EGO otobiis sisteminin in-
ternet sitesi giinceldir ve dogru bilgiler bulunmaktadir).

Servqual Skorunun Hesaplanmasi

Servqual modeline gore olusturulan 6nermelerin alg: ve
beklenti ortalamalari bulunmus ve fark degerleri 6nce so-
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rular bazinda, daha sonra da boyutlar bazinda hesaplan-
mistir. Calismada 5’li likert 6lgegi kullanildigr i¢in hizmet
kalitesi degerleri -4 ile +4 arasinda bir deger almaktadir.
-4'e yaklagtik¢a hizmet kalitesinin degeri diismekte, +4'
yaklastik¢a yiikselmektedir. Tablo 5’te 6nermeler ve bo-
yutlar bazinda hesaplanan kalite bosluklar: verilmistir.

Tablo 5’e gore hizmet kalitesi 6nermeler bazinda ince-
lendiginde, hizmet kalitesinin en yiiksek ¢iktig1 (bekle-
nen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki farkin en az
oldugu) énerme; -1,152 ile O2 (Otobiislerin dis1 temiz
ve bakimli olmalidir), hizmet kalitesinin en diisiik ¢iktig1
(beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki farkin
en fazla oldugu) énerme ise -1,938 ile O19°dur (Durak-
larda otobiis bekleme siiresi az olacak sekilde sik sik sefer
yapilamalidir).

Hizmet kalitesi boyutlar bazinda incelendiginde ise, en
diisiik Servqual skoru -1,514 ile nezaket boyutundadir.
Bunu sirasiyla, -1,516 ile ulasilabilirlik, -1,608 ile fiziksel

Ankara Arastirmalar Dergisi 2021, 9(2), 409-422
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Tablo 4. Alg: Olgeginin Boyutlari ve Faktor Yiikleri

Algi Onermeleri Boyutlar Tahmin S.E. C.R.

A7 Fiziksel Ozellikler ,631

A5 Fiziksel Ozellikler 757 ,098 12,239
A4 Fiziksel Ozellikler ,867 ,100 13,301
A3 Fiziksel Ozellikler ,741 ,094 11,939
A2 Fiziksel Ozellikler ,859 ,103 13,086
Al Fiziksel Ozellikler ,845 ,107 12,912
Al19 Giivenilirlik ,811

A20 Giivenilirlik ,734 ,061 15,537
A18 Guvenilirlik ,795 ,051 17,281
Al2 Guvenilirlik ,785 ,053 16,660
All Guvenilirlik ,644 ,052 13,026
A9 Guvenilirlik ,690 ,054 14,235
Al6 Nezaket ,884

A15 Nezaket ,850 ,047 21,423
Al4 Nezaket ,846 ,049 21,164
Al17 Nezaket 797 ,052 19,507
A24 Ulagilabilirlik ,763

A23 Ulasilabilirlik ,860 ,059 16,827
A22 Ulasilabilirlik ,732 ,069 14,015
A25 Ulagilabilirlik ,838 ,064 16,305

S.E: Standart Error, C.R: Complement Rule

ozellikler boyutu ve -1,699 ile giivenilirlik boyutu takip
etmektedir. Yani, hizmet kalitesinin en diistik oldugu bo-
yut giivenilirlik, en yiiksek oldugu boyut ise nezakettir.

Hipotez Testleri

Boliim 3.4te ortaya koyulan hipotezler t-testi ve ANO-
VA testi ile degerlendirilmis, sonuglar Tablo 6’da goste-
rilmistir.

H1, H2, H5, H6, H7 hipotezleri tim boyutlar icin
reddedilmistir.

H3 “EGO otobiis sistemini kullanan yolcularin bek-
lenti ve algilarinin problem yasama durumuyla ara-
sinda istatistiksel agidan anlaml bir iliski vardir.”
hipotezi fiziksel ozellikler, giivenilirlik, nezaket, ula-
silabilirlik boyutlarinda beklentiler i¢in reddedilirken
algilar icin kabul edilmistir.

H4: “EGO otobiis sistemini kullanan yolcularin ula-
sim hizmetlerinin kalitesi ve problem yasama arasin-

Ankara Arastirmalar Dergisi 2021, 9(2), 409-422

da istatistiksel acidan anlaml bir iligki vardir.” hipo-
tezi 4 boyutta da kabul edilmistir.

H8 “EGO otobiis sistemini kullanan yolcularin yasla-
r1 ile ulasim hizmetlerinin kalitesi arasinda istatistik-
sel agidan anlamli bir iligski vardir.” hipotezi fiziksel
ozellikler, glivenilirlik ve ulasilabilirlik boyutlar: i¢in
reddedilirken nezaket boyutu i¢in kabul edilmistir.

H9 “EGO otobiis sistemini kullanan yolcularin egitim
durumu ile beklenti ve algilari arasinda istatistiksel
acidan anlaml bir iliski vardir.” hipotezi fiziksel 6zel-
likler, gtivenilirlik, nezaket, ulasilabilirlik boyutlarin-
da ulasim hizmetleri ile ilgili beklentiler i¢in kabul
edilirken, algilar i¢in reddedilmistir.

H10 “EGO otobiis sistemini kullanan yolcularin egitim
durumu ile ulagim hizmetlerinin kalitesi arasinda ista-
tistiksel agidan anlamli bir iligki vardir” hipotezi fizik-
sel ozellik, giivenilirlik ve ulagilabilirlik boyutlar: i¢in
reddedilirken, nezaket boyutu i¢in kabul edilmistir.
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Tablo 5. Servqual Skorlar

Beklenti | Standart | Alg: | Standart | Kalite

Onermeler n Ort. Sapma | Ort. | Sapma. | Boslugu
O1. Otobiisiin ici hijyenik ve temiz olmalidir / temizdir. 363 | 4,584 | 0,886 |2,807| 1,253 | -1,777
2. Otobiisiin dis1 temiz ve bakimli olmalidir / bakimlidir. 363 | 4,094 0,962 (2,942 1,202 -1,152
03. Otobiis engelli yolcularin kullanimina uygun olmalidir /

363 | 4,636 0,790 |3,061| 1,156 | -1,576
uygundur.

O4. Otobiislerin koltuklar1 rahat ve temiz olmalidir / temizdir. | 363 | 4,521 0,832 (2,798| 1,175 -1,722

O5. Otobiiste havalandirma ve klima sistemleri yeterli

olmalidir / yeterlidir. 363 | 4,576 0,795 12,903| 1,216 | -1,672

7. Otobiiste ayakta yolculuk yapan yolcularin tutunacaklar

yerler yeterli olmalidir / yeterlidir. 363 | 4554 | 0827 \2.862) 1213 ) -1.692

Fiziksel Ozellikler 363 | 4,494 | 0,732 |2,895| 0,990 | -1,599
09. Otobiisler duraga zamaninda gelmelidir / gelir. 363 | 4,479 | 0,839 [2,994| 1,158 | -1,485
O11. O.tobus seferlerl kamera ile kaydedilmelidir / 363 | 4408 | 0860 3218 1.091 | -1,189
kaydedilmektedir.

012. Otobiis isletmesi yolcularin problemi oldugunda samimi

ve hizl1 bir gekilde problemi ¢6zmelidir / ¢ozer. 363 | 4438 | 0823 2774\ 1165 ) -1.664

018. Otobiislerin arizalanma olasihig1 diisiik olmalidir /

ol 363 | 4,405 0,850 (2,879| 1,150 -1,526
dustiktir.

019. Duraklarda otobiis bekleme siiresi az olacak sekilde sik

sik sefer yapilmalidir / yapilmaktadr. 363 | 4482 | 0,784 12,544 1,283 | -1.938

020. Otobiiste iicret mesafeye gore uygun olmalidir / 363 | 4358 | 0954 2508 1338 | -1,850

uygundur.

Giivenilirlik 363 | 4,428 0,704 2,820, 0,949 | -1,608
li)ﬂl)j.rgz‘forler yolculara karsi nazik ve kibar olmalidir / 363 | 4,493 0.836 2,881 L165 | -1.612
O15. Soforler yolculara yardimei olmalidir / olur. 363 | 4,380 0,837 3,083 1,119 -1,298
016. Soforiin teknik bilgisi giiven vermelidir / verir. 363 | 4,366 | 0,870 |2,945| 1,078 | -1,421
017. Soforler trafik kurallarina uymalidir / uyar. 363 | 4,642 | 0,789 [2,917| 1,209 | -1,725
Nezaket 363 | 4,470 0,746 |2,957| 1,010 -1,514
022. Otobiislerde durak ve giizergah ile ilgili bilgilendirme

olmalidir/ vardir. 363 | 4,452 0,800 |2,873| 1,281 | -1,579

Anonslar net ve anlagilir olmalidir / anlagilirdir.

023. Otobiis sisteminin internet sitesi giincel olmali /

gtinceldir ve dogru bilgiler bulunmalidir / bulunmaktadr. 363 | 4386 | 0818 3.006) 1120 | -1,380

024. Ulasim kart1 dolum yerleri yeterli ve kolay kullanilabilir

4,501 , 2,84 1,271 -1,661
olmalidir / kullanilabilirdir. 363 >0 0,756 840 7 66

025. Mobil uygulamalardaki bilgiler dogru ve giincel

olmalidir / giinceldir. 363 | 4,501 0,770 |3,058| 1,200 -1,443

Ulagilabilirlik 363 | 4,460 0,706 |2,944| 1,032 | -1,516
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Tablo 6. Hipotez Testleri

Gl Anlamli fliski
Karsilagtirilan Parametreler ygranan izi
s Test SIS g | Ukt | Nk
Ozellikler
Cinsiyet Beklenti t-testi Yok Yok Yok Yok
Cinsiyet Alg t-testi Yok Yok Yok Yok
Cinsiyet Ula§11.n H.IZ' t-testi Yok Yok Yok Yok
Kalitesi
Problem Beklenti t-testi Yok Yok Yok Yok
Yagama
Problem Alg t-testi Var Var Var Var
Yasama
Problem Ula§11.n H.IZ' t-testi Var Var Var Var
Yagama Kalitesi
Gelir Durumu Beklenti ANOVA Yok Yok Yok Yok
Gelir Durumu Alg1 ANOVA Yok Yok Yok Yok
Gelir Durumu Ulaslr}l H.IZ' ANOVA Yok Yok Yok Yok
Kalitesi
Yas Beklenti ANOVA Yok Yok Yok Yok
Yas Alg ANOVA Yok Yok Yok Yok
Yas Ulagim Hiz. ANOVA Yok Yok Yok Var
Kalitesi
Egitim Beklenti ANOVA Var Var Var Var
Durumu
Egitim Algt ANOVA Yok Yok Yok Yok
Durumu
Egitim Ulasim Hiz. |\ nova Yok Yok Yok Var
Durumu Kalitesi
Quadrant Analizi Sonuglar

Servqual modelinde elde edilen beklenen hizmet ve al-
gilanan hizmet skorlarinin ortalamasina gére quadrant
grafigi olusturulmustur. Sekil 1’de verilen quadrant gra-
figine gére beklenen hizmetin ortalamasi: 4,463 ve algila-
nan hizmetin ortalamasi 2,904 tiir.

Analiz sonuglar1 incelendiginde; 7 énermenin (O1, O4,
05, 07, 014, 019 ve O24) yolcu beklentisi yiiksek-yolcu
algis1 diistik olan geyrekte yani gelistirilmesi 6ncelikli ki-
simda yer aldig1 goriilmektedir.

Ankara Arastirmalar Dergisi 2021, 9(2), 409-422

Calismada Ankara Biiyiiksehir Belediyesine baglh olarak
isletilen EGO otobiis sisteminin hizmet kalitesi, Servqual
modeli kullanilarak 6l¢ctilmustiir. Servqual anketi, lite-
ratiirden yararlanilarak ve kent dinamikleri gz oniine
alinarak arastirmacilar tarafindan 25 adet 6nerme ve 5
boyuttan olusturulmustur. Olusturulan 6l¢egin gecerlilik
ve giivenilirligini test etmek amaciyla 6nermelere faktor
analizi yapilmistir. Yapilan faktor analizi ile 25 6nerme-
den olugan ankette, 5 6nermenin 6l¢ege bozucu etkisi ol-
dugu tespit edilmis ve bu dnermeler gegersiz sayilmigtir.
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ALGI Yiiksek

Diisiik

33
3,25
32
3,15
31
3,05
3
2,95
29
2,85
28
2,75
2,7
2,65
2,6
2,55
2,5
2,45
24

Gozden gegirilmeli

Kaynaklarin tekrar

dagitimu = $20

Elde tutulmal

= 019

Gelistirilmeli

03

2,35
2,3
4,05 4,1 4,15 4,2 425 43 43544 4,4|5 4,5 4,55 4,6 4,65 4,7
BEKLENTI

Diisiik Yiiksek

Sekil 1. Quadrant Grafigi.

Ayrica yine faktor analizi sonucunda orijinal Servqual
modelinde bulunan “empati”, “giivence” ve “heveslilik”
boyutlar: ortaya ¢itkmamistir. Servqual hizmet kalitesinin
orijinalinde bulunan “fiziksel 6zellikler” ve “giivenilirlik”
boyutlarina “nezaket” ve “ulasilabilirlik” boyutlar: ek-
lenmigtir. Yapilan benzer ¢aligmalarda da Servqual mo-
delinin orijjinalinden farkli 6nerme sayilari ya da farkl
boyutlar kullanildig: goriilmektedir (Maksimovi¢ ve dig.,
2017, s. 928) (Luke ve dig., 2017, s. 748) (Nguyen ve dig.,
2015, s.11) (Barabino ve dig., 2012, s. 228).

Yolcularin son bir ay i¢inde sistemle ilgili problem yasa-
ma durumlar1 hizmet kalitesinin 4 boyutu i¢inde anlaml
bir iliski icindedir. Yolcularin yaslar1 ve egitim durumlar:
hizmet kalitesinin sadece nezaket boyutu ile anlamli bir
iliskide olup diger sosyo-demografik 6zelliklerle hizmet
kalitesi arasinda anlamli bir iligki bulunmamugtir.

Servqual skorlar1 incelendiginde yolcular tiim boyutlart
olumsuz olarak degerlendirmistir. Hizmet kalitesi oner-
meler bazinda incelendiginde; kalitenin en yiiksek ¢iktig

W 418

Onerme; otobiislerin diginin temiz ve bakimli olmasidir.
Kalitenin en diisiik ¢iktig1 6nerme ise duraklarda otobiis
bekleme siiresi az olacak sekilde sik sik sefer yapilmasidir.
Caligmada hizmet kalitesi boyutlar bazinda incelendigin-
de en yiiksek kalitenin nezaket boyutunda ¢iktig1, bunu
sirastyla, ulagilabilirlik, fiziksel ozellikler ve giivenilirlik
boyutunun takip ettigi gériilmektedir.

Quadrant analiz sonuglarina gére 7 énermenin (01, O4,
05, 07, 014, 019, 024) “gelistirilmeli” ¢eyreginde yer
aldig1 yani oncelikli iyilestirme yapilmas: gerektigi tespit
edilmistir.

Servqual ve Quadrant analizi sonuglarina gére EGO oto-
biisleri i¢in oncelikli iyilestirme 6nerileri asagida sunul-
mustur.

o Zamansal yolculuk talep belirleme ¢alismasi ve oto-
biis sefer sayilarinin tekrar belirlenmesi.

o Otobiislerin i¢inin hijyen ve temizligine 6zen goste-
rilmesi.

o Havalandirma ve klima sistemlerinin mevcut ve ¢ali-
sir olmasinin saglanmas.

o Koltuklarin bakimlarinin ve temizliklerinin duzenli
olarak yapilmasi.

o Otobiis i¢indeki tutunma yerlerinin saglam ve ergo-
nomik olmasinin saglanmas.

o Otobiis striictileri ve yolcu iliskilerinin saghkli yii-
riitiilebilmesi igin siirticiilere periyodik olarak halkla
iligkiler ve iletisim egitimlerinin verilmesi.

o Yolcu yogunlugun fazla oldugu otobiis duraklarinin
tespit edilerek buralara kart dolum cihazlarinin ko-
nulmasi.

Bu ¢alisma, sistemin iyilestirilmesi i¢in genel bir ncelik
siralamasi yapmayi hedeflemekle birlikte ileriki ¢alisma-
lar i¢in arasgtirmacilara, ayni prosediiriin her bir hat i¢in
ayri ayr1 yapilmast ve her bir hattin 6ncelikli iyilestirmesi
gereken Onermelerinin tespit edilmesi dnerilmektedir.

Ankara Arastirmalar Dergisi 2021, 9(2), 409-422
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EK 1. Ornek Anket Formu

GAZi UNIVERSITESI TRAFIiK PLANLAMASI VE UYGULAMASI ANABILIM DALI ANKET SORULARIDIR.

BU ANKET CALISMASI ILE KENT ICI ULASIM TURU OLAN EGO OTOBUSLERINDE HiZMET KALITESININ
OLCULMESI AMAGCLANMAKTADIR. SORULARA DURUST CEVAP VERDIGINIZ VE CALISMAYA KATKIDA
BULUNDUGUNUZ iCIN TESEKKUR EDERIM.

BOLUM A

1) Cinsiyetiniz

Kadin Erkek
| d
2) Yasiniz
16-25 26-35 36-45 46-55 56-65
| d | d |

3) Egitim durumunuz

[k6gretim Lise On Lisans Lisans Lisans Ustii
] d ] d ]
4) Aylik geliriniz (TL)
1000 ve alt1 1001-3000 3001-5000 5001 ve st
0 d 0 d

5) Son 1 ay icinde EGO otobiisii ile ka¢ kez seyahat ettiniz?
10 ve alt1 11-20 21-30 31-40 41-50 51 ve iistil

0 d 0 d 0 d

6) Son 1 ay icinde EGO otobiislerinde bir problem yasadiniz mi?
Evet Hayir

a d

Ankara Arastirmalar Dergisi 2021, 9(2), 409-422 4190
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BOLUM B

Bir sehir igi toplu tasima tiirii olan EGO otobiislerinden BEKLENTILERINIZI dikkate alarak, 6nem derecesine
gore sizin icin en uygun ifadeye (X) isareti koyunuz.

$|6|22|6 &
M @] G @] 6

1 | Otobiisiin i¢i hijyenik ve temiz olmalidir.

2 | Otobiislerin dig1 temiz ve bakimli olmalidir.

3 | Otobiis engelli yolcularin kullanimina uygun olmalidur.

4 | Otobiislerin koltuklari rahat ve temiz olmalidur.

5 | Otobiiste havalandirma ve klima sistemi yeterli olmalidir.

6 Otobiiste merdivenlerin yiiksekligi yashilara/cocuklara/engellilere uygun

olmalidir.

7 | Otobiiste ayakta yolculuk yapan yolcularin tutunacaklar: yerler yeterli olmalidir.

8 | Otobiisler trafik giivenligi agisindan son teknoloji ile donatilmalidir.

9 | Otobiisler duraga zamaninda gelmelidir.

10 | Otobiis duraklar1 temiz ve bakimli olmaly, yeterince oturma yeri bulunmalidir.

11 | Otobiis seferleri kamera ile kaydedilmelidir.

Otobiis isletmeleri (EGO) yolcularin problemi oldugunda samimi ve hizl bir

12 sekilde ¢ozmelidir.

13 | Acil durumlar i¢in imdat ¢ekici/kolu yeterli olmalidir.

14 | Soforler yolculara karsi nazik ve kibar olmalidir.

15 | Soférler yolculara yardimci olmalidir.

16 | Soforiin teknik bilgisi giiven vermelidir.

17 | Otobiisii kullanan soforler trafik kurallarina uymalidir.

18 | Otobiislerin arizalanma olasilig1 diisitk olmalidir.

19 | Duraklarda otobiis bekleme siiresi az olacak sekilde stk sik sefer yapilmalidir.

20 | Otobiiste iicret mesafeye gore uygun olmalidir.

21 | Otobiislerde ayakta yolculuk yapan yolcu sayis1 az olmalidur.

Otobiislerde durak ve giizergah ile ilgili bilgilendirme olmalidir. Anonslar net ve

22 anlagilir olmalidir.

23 | Otobiis sisteminin internet sitesi giincel olmali ve dogru bilgiler bulunmalidir.

24 | Otobiis kart dolum yerleri yeterli ve kolay kullanilabilir olmalidur.

25 | Mobil uygulamalardaki bilgiler dogru ve giincel olmalidur.
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BOLUM C

Bir sehir i¢i toplu tagima tiirii olan EGO otobiislerinden ALGILARINIZI dikkate alarak, 6nem derecesine gore sizin
i¢in en uygun ifadeye (X) isareti koyunuz. Bu boliimdeki sorular kullandiginiz EGO otobiis hattina yoneliktir.

g g | & §
LR
ZE = |=E= 8 |28
w2 2 zz2 2 28
M@ 6w |6
1 | EGO otobiislerinin i¢i hijyenik ve temizdir.
2 | EGO otobiislerinin dis1 temiz ve bakimlidir.
3 | EGO otobiisleri engelli yolcularin kullanimina uygundur.
4 | EGO otobiislerinin koltuklar: rahat ve temizdir.
5 | EGO otobiislerinde havalandirma ve klima sistemi yeterlidir.
6 EGO otobiislerinde merdivenlerin ytiksekligi yaslilara/¢cocuklara/
engellilere uygundur.
7 EGO otobiislerinde ayakta yolculuk yapan yolcularin tutunacaklar: yerler
yeterlidir.
EGO otobiisii trafik gitvenligi acisindan son teknoloji ile donatilmuistir.
9 | EGO otobiisii duraga zamaninda gelir.
10 Otobiis duraklar1 temiz ve bakimlidir, yeterince oturma yeri
bulunmaktadir.
11 | EGO Otobiis seferleri kamera ile kaydedilmektedir.
12 EGO Genel Miidiirliigii yolcularin problemi oldugunda samimi ve hizli bir
sekilde ¢cozer.
13 | EGO otobiislerinde acil durumlar i¢in imdat ¢ekici/kolu yeterlidir.
14 | EGO soforleri yolculara kars1 nazik ve kibardir.
15 | EGO soforleri yolculara yardimct olur.
16 | EGO otobiis soforlerinin teknik bilgisi gitven verir.
17 | EGO otobiis soforleri trafik kurallarina uyar.
18 | EGO otobiislerinin arizalanma olasilig1 diisiiktiir.
19 | Duraklarda otobiis bekleme siiresi azdir ve seferler siktir.
20 | EGO otobiisleri binis ticreti makuldur.
21 | Otobiislerde ayakta yolculuk yapan yolcu sayis1 azdur.
9 EGO otobiislerinde durak ve giizergah ile ilgili bilgilendirme vardr.
Anonslar net ve anlagilirdir.
23 | Internet sitesi (ego.gov.tr) giinceldir ve dogru bilgiler bulunmaktadr.
24 | Otobiis kart dolum yerleri yeterli ve kolay kullanilabilirdir.
25 | Mobil uygulamalardaki bilgiler dogru ve giinceldir.
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