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Abstract: In this research, it was investigated whether the perceived service quality, behavioral intention and
satisfaction in the intercity bus companies show a significant difference according to the demographic
characteristics of the students. In addition the relationship between perceived service quality, behavioral
intention and satisfaction in intercity bus companies was investigated. The population of the research is the
students studying at Cankirt Karatekin University and using them to intercity bus companies. The sample of
the study was 424 students who accepted to participate in the study. In the research, questionnaire technique
was used as data collection technique. The questionnaire consisted of two parts, in the first part questions
were asked about the demographic characteristics of the students, in the second part, the service quality scale
consisting of 5 dimensions (Service, service (transportation), personnel, responsiveness and security) and 28
statements to determine the quality of service, and 7 statements to determine the behavioral intentions of the
students. five-point Likert-type scales were used to determine the general satisfaction of students. Duman,
Aydugan and Koguk (2007), Yilmaz (2012), Kogoglu and Aksoy (2012), Ozdipginer and Ceylan (2016) and
Alicavusoglu and Giirbiiz (2017) were used in the preparation of the questionnaire. The statistical analysis of
the questionnaire, which was answered by 424 students, was carried out with IBM SPSS 22 statistical
package program. Frequency distribution, descriptive statistics, T test, one-factor analysis of variance and
correlation tests were used in the analysis of the data. Among the demographic variables examined, a
statistically significant difference was found between the students' class and the general satisfaction of the
students for bus companies. There was found between students' behavioral intentions and perceived service
quality dimensions (Service, service (transportation), personnel, responsiveness and security) a positive, high,
medium, medium, medium and medium relationship. There was a positive, weak, weak, weak, weak and
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weak relationship between students' general satisfaction and service quality dimensions (Service, service
(transportation), personnel, responsiveness and security) and (positive) medium relationship between
behavioral intentions and general satisfaction of students.

Structured Abstract: Introduction and Purpose: When the literature on service quality is analyzed, it is
seen that the definitions made about service quality differ according to the service sector and the quality of
the service provided. For a quality service, at least the level of service required to meet customer expectations
is required. Satisfaction or dissatisfaction reasons, which are indicators of the satisfaction levels of the
customers regarding the service quality, are seen as an important factor in the evaluation of the service
quality. The intention of customers to choose a business and its products again and their positive thoughts
about it is shaped by being influenced by issues such as the quality of service provided and customer
satisfaction. In this research, it was investigated whether the perceived service quality, behavioral intention
and satisfaction in the intercity bus companies show a significant difference according to the demographic
characteristics of the students. In addition the relationship between perceived service quality, behavioral
intention and satisfaction in intercity bus companies was investigated. In the research conducted, it was
determined that the perception of service quality was determined by five basic factors: service, personnel,
service (transportation), enthusiasm and security. For this purpose, the following hypotheses have been
developed:

Hypothesis 1: Students' perception of service quality varies significantly difference according to
their demographic characteristics (gender, age and in what grade)

Hypothesis 1a: Students' perception of service dimension significantly difference according to their
demographic characteristics (gender, age and in what grade).

Hypothesis 1b: Students' perception of service (transportation) size significantly difference
according to their demographic characteristics (gender, age and grade).

Hypothesis 1c: Students' perception of staff size varies significantly difference according to their
demographic characteristics (gender, age and in what grade).

Hypothesis 1d: Students' perception of enthusiasm dimension significantly difference according to
their demographic characteristics (gender, age and in what grade).

Hypothesis le: Students' perception of safety dimension varies significantly difference according to
their demographic characteristics (gender, age and in what grade).

Hypothesis 2: The behavioral intentions of students significantly difference according to their
demographic characteristics (gender, age and in what grade).

Hypothesis 3: Students' satisfaction significantly difference according to their demographic
characteristics (gender, age and in what grade).

Hypothesis 4: There is a significant relationship between students' behavioral intentions and their
perceptions of service quality.

Hypothesis 4a: There is a significant relationship between students' behavioral intentions and
perceptions of service dimension.

Hypothesis 4b: There is a significant relationship between students' behavioral intentions and
perceptions of service (transportation) dimension.

Hypothesis 4c: There is a significant relationship between students' behavioral intentions and their
perception of staff size.

Hypothesis 4d: There is a significant relationship between students' behavioral intentions and their
perception of enthusiasm dimension.

Hypothesis 4e: There is a significant relationship between students' behavioral intentions and their
perceptions of safety dimension.
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Hypothesis 5: There is a significant relationship between students' behavioral intentions and
satisfaction.

Hypothesis 6: There is a significant relationship between student satisfaction and service quality
perceptions.

Hypothesis 6a: There is a significant relationship between students' satisfaction and their perception
of service (transportation) dimension.

Hypothesis 6b: There is a significant relationship between students' satisfaction and perception of
service dimension.

Hypothesis 6¢: There is a significant relationship between students' satisfaction and staff size
perceptions.

Hypothesis 6d: There is a significant relationship between students' satisfaction and their perception
of enthusiasm.

Hypothesis 6e: There is a significant relationship between students' satisfaction and their perception
of security dimension.

Methods

The population of the research is the students studying at Cankir1 Karatekin University and using
them to intercity bus companies. The sample of the study was 424 students who accepted to participate in the
study. In the research, questionnaire technique was used as data collection technique. The questionnaire
consisted of two parts, in the first part questions were asked about the demographic characteristics of the
students, in the second part, the service quality scale consisting of 5 dimensions (Service, service
(transportation), personnel, responsiveness and security) and 28 statements to determine the quality of
service, and 7 statements to determine the behavioral intentions of the students. five-point Likert-type scales
were used to determine the general satisfaction of students. Duman, Aydugan and Koguk (2007), Yilmaz
(2012), Kogoglu and Aksoy (2012), Ozdipginer and Ceylan (2016) and Alicavusoglu and Giirbiiz (2017)
were used in the preparation of the questionnaire. The statistical analysis of the questionnaire, which was
answered by 424 students, was carried out with IBM SPSS 22 statistical package program. Frequency
distribution, descriptive statistics, T test, one-factor analysis of variance and correlation tests were used in the
analysis of the data.

Results

Among the demographic variables examined, a statistically significant difference was found
between the students' class and the general satisfaction of the students for bus companies. There was found
between students' behavioral intentions and perceived service quality dimensions (Service, service
(transportation), personnel, responsiveness and security) a positive, high, medium, medium, medium and
medium  relationship. There was a positive, weak, weak, weak, weak and weak relationship between
students' general satisfaction and service quality dimensions (Service, service (transportation), personnel,
responsiveness and security) and (positive) medium relationship between behavioral intentions and general
satisfaction of students.

According to the results of the research, hypothesis 1 and its sub-hypotheses were rejected.
Hypothesis 2 has been rejected. Hypothesis 3 has been partially accepted. Hypothesis 4, hypothesis 5,
hypothesis 6 and lower hypotheses of these hypotheses are accepted.

Keywords: Service Quality, Behavioral Intention, Satisfaction, Cankiri Karatekin University, Bus
Passengers.

Oz: Bu arastirmada sehirlerarasi otobiis isletmelerinde algilanan hizmet kalitesi, davranissal niyet ile
memnuniyetin 6grencilerin demografik ozelliklerine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigi ile
sehirlerarasi otobiis isletmelerinde algilanan hizmet kalitesi, davranigsal niyet ve memnuniyet arasindaki
iliski arastirilmistir. Arastirmanin evreni Cankirt Karatekin Universitesinde egitim géren ve sehirlerarasi
otobiis isletmelerine kullanan 6grencilerdir. Arastirmanin 6rneklemi arastirmaya katilmay1 kabul eden 424
ogrencidir. Arastirmada veri toplama teknigi olarak anket teknigi kullanilmistir. Anket formu iki boliimden
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olusmustur, ilk bolimde 6grencilerin demografik 6zellikleri ile ilgili sorular sorulmustur, ikinci boliimde ise
hizmet kalitesinin belirlenmesine yonelik 5 boyut (Hizmet, servis, personel, heveslilik ve giivenlik) ve 28
ifadeden olusan hizmet kalite dlgegi ile 6grencilerin davranigsal niyetlerine belirlemeye yonelik 7 ifade ile
ogrencilerin genel memnuniyetini belirlemeye yonelik bir ifadenin yer aldigi besli likert tipinde 6lgekler
kullanilmistir. Anket formunun hazirlanmasinda Duman, Aydugan ve Koguk (2007), Yilmaz (2012),
Kogoglu ve Aksoy (2012), Ozdipginer ve Ceylan (2016) ile Alicavusoglu ve Giirbiiz (2017) &lgeklerinden
yararlanilmistir. Arastirmanin 6rneklemini olusturan 424 6grenci tarafindan cevaplandirilan anketin istatistiki
analizi IBM SPSS 22 istatistik paket programu ile ger¢eklestirilmistir. Verilerin analizinde frekans dagilimi,
betimsel istatistikler, T testi, tek faktorlii varyans analizi ve korelasyon testleri kullanilmistir. incelenen
demografik degiskenlerden &grencilerin okuduklart sinif ile 6grencilerin otobiis isletmelerine yonelik genel
memnuniyetleri arasinda istatistiksel olarak anlamh bir farklilk bulunmustur. Ogrencilerin davranissal
niyetleri ile algilanan hizmet kalitesi boyutlar1 arasinda (Hizmet, servis, personel, heveslilik ve giivenlik)
dogru yonlii (pozitif) yiiksek, orta, orta, orta ve orta bir iliski, 6grencilerin genel memnuniyetleri ile hizmet
kalitesi boyutlart arasinda (Hizmet, servis, personel, heveslilik ve giivenlik) dogru yonlii (pozitif) zayif, zayf,
zayif, zayif ve zayif bir iliski ve 6grencileri davranigsal niyetleri ile genel memnuniyetleri arasinda dogru
yonlii (pozitif) orta bir iliski bulunmustur.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Davramgsal Niyet, Memnuniyet, Cankir1 Karatekin Universitesi,
Otobiis Yolculart.

Giris

Hizmet Kkalitesi ile ilgili literatiir incelendiginde, hizmet kalitesi konusunda yapilan
tanimlarin hizmet sektdriine ve sunulan hizmetin niteligine gore farkliliklar gosterdigi, kaliteli bir
hizmet i¢in miisterilerin beklentileri dogrultusunda sunulan hizmetin bu miisteri beklentilerinin
Otesine gegmesinin gerekliligi ya da en azindan miisteri beklentilerinin karsilayacak diizeyde
hizmet verilmesi gerekliligi lizerinde duruldugu goriilmistiir (Demirel, 2014: 22). Hizmet kalitesi
diizeyi hakkinda dogru bilgilere ulasabilen isletme hizmet kalitesinin gelistirilmesine ya da hizmet
kalitesindeki aksamalara yonelik sonraki asamalarda alinacak tedbirleri yonelik daha etkili adimlar
atabilecektir (Eleren vd., 2007: 78). Miisterilerin hizmet kalitesine yonelik tatmin diizeylerinin
gostergesi  olan memnuniyet veya memnuniyetsizlik  sebepleri, hizmet kalitesinin
degerlendirilmesindeki 6nemli faktorlerin  belirlenmesinde, hizmetle ilgili misterilerin
calisanlardan bekledigi performans belirlenmesinde ve hizmet kalitesini belirlenmesinde
belirleyinci etkenler olarak goriilmektedir (Turan, 2014: 20). Memnuniyet siirecinin bir sonucu
olan davranigsal niyet boyutlarini miisteri sadakati, isletmeden ayrilma, daha fazla 6deme, tavsiye
ve sikéyet nedenleri olarak 6zetlemek miimkiindiir (Giiven ve Sarusik, 2014:29). Miisterilerin bir
isletmeyi ve onun iiriinlerini tekrar tercih etme niyetleri ve onun hakkindaki olumlu diisiincelerini
potansiyel miisterilere iletmeleri, sunulan hizmetin kalitesi ve miisteri memnuniyeti gibi
hususlardan etkilenerek sekillenir (Arli, 2012:22). Bu arastirmada sehirlerarast otobiis
isletmelerinde algilanan hizmet kalitesi, davranigsal niyet ile memnuniyetin Ogrencilerin
demografik 6zelliklerine gore anlamli bir farklilik gdsterip gdstermedigi ve sehirlerarasi otobiis
isletmelerinde algilanan hizmet kalitesi, davranigsal niyet ve memnuniyet arasindaki iliski
aragtirllmigtir. Yapilan arastirmada hizmet kalitesi algisin1 hizmet, personel, servis, heveslilik ve
giivenlik olmak {izere bes temel faktoriin belirledigi saptanmastir.

Amacg

Bu arastirmada sehirleraras1 otobiis isletmelerinde algilanan hizmet kalitesi, davranigsal
niyet ile memnuniyetin 6grencilerin demografik 6zelliklerine gore anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigi ve sehirlerarasi otobiis isletmelerinde algilanan hizmet kalitesi, davranigsal niyet ve
memnuniyet arasindaki iligki aragtirilmigtir. Bu ama¢ dogrultusunda asagidaki hipotezler
gelistirilmistir:
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Hipotez 1: Ogrencilerin hizmet kalitesi algis1 demografik 6zelliklerine (cinsiyet, yas ve
kacinci sinifta olduklar) gore anlamli farklilik gostermektedir.

Hipotez 1a: Ogrencilerin hizmet boyutu algis1 demografik 6zelliklerine (cinsiyet, yas ve
kaginc1 sinifta olduklar) gore anlamli farklilik gostermektedir

Hipotez 1b: Ogrencilerin servis boyutu algis1 demografik 6zelliklerine (cinsiyet, yas ve
kaginc1 sinifta olduklari) gére anlamli farklilik gostermektedir.

Hipotez 1c: Ogrencilerin personel boyutu algis1 demografik 6zelliklerine (cinsiyet, yas ve
kaginci sinifta olduklari) gére anlamli farklilik gostermektedir.

Hipotez 1d: Ogrencilerin heveslilik boyutu algis1 demografik dzelliklerine (cinsiyet, yas ve
kaginci sinifta olduklari) gére anlamli farklilik géstermektedir.

Hipotez le: Ogrencilerin giivenlik boyutu algis1 demografik 6zelliklerine (cinsiyet, yas ve
kaginci sinifta olduklari) gére anlamli farklilik gostermektedir.

Hipotez 2: Ogrencilerin davranissal niyetleri demografik ozelliklerine (cinsiyet, yas ve
kaginci sinifta olduklari) gére anlamli farklilik géstermektedir.

Hipotez 3: Ogrencilerin memnuniyetleri demografik ézelliklerine (cinsiyet, yas ve kaginci
sinifta olduklari) gére anlamli farklilik gostermektedir.

Hipotez 4: Ogrencilerin davranigsal niyetleri ile hizmet kalitesi algilar1 arasinda anlamli bir
iliski vardir.

Hipotez 4a: Ogrencilerin davranissal niyetleri ile hizmet boyutu algilar1 arasinda anlamh
bir iligki vardir.

Hipotez 4b: Ogrencilerin davranissal niyetleri ile servis boyutu algilari arasinda anlamli bir
iliski vardir.

Hipotez 4c: Ogrencilerin davranissal niyetleri ile personel boyutu algilari arasinda anlamli
bir iliski vardir.

Hipotez 4d: Ogrencilerin davranissal niyetleri ile heveslilik boyutu algilari arasinda anlamli
bir iliski vardir.

Hipotez 4e: Ogrencilerin davramgsal niyetleri ile giivenlik boyutu algilari arasinda anlamli
bir iligki vardir.

Hipotez 5: Ogrencilerin davranissal niyetleri ile memnuniyetleri arasinda anlaml bir iliski
vardir.

Hipotez 6: Ogrencilerin memnuniyetleri ile hizmet kalitesi algilar1 arasinda anlamli bir
iliski vardir.

Hipotez 6a: Ogrencilerin memnuniyetleri ile hizmet boyutu algilari arasinda anlamli bir
iliski vardir.

Hipotez 6b: Ogrencilerin memnuniyetleri ile servis boyutu algilar1 arasinda anlamli bir
iliski vardir.

Hipotez 6¢: Ogrencilerin memnuniyetleri ile personel boyutu algilar1 arasinda anlamli bir
iliski vardir.

Hipotez 6d: Ogrencilerin memnuniyetleri ile heveslilik boyutu algilari arasinda anlamli bir
iligki vardir.
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Hipotez 6e: Ogrencilerin memnuniyetleri ile giivenlik boyutu algilar1 arasinda anlamli bir
iligki vardir.

Kapsam

Arastirmanin  evreni, Cankir1 Sehirleraras1 Terminal Isletmesi (CASTI)’'nde faaliyet
gdsteren otobiis firmalari ile seyahat eden Cankir1 Karatekin Universitesi dgrencileridir. Arastirma
kapsaminda Cankiri-Ankara, Cankiri-istanbul giizergahlarinda karsilikli yolcu tagimaciligi yapan
biiyiik otobiis firmalar1 arastirmaya dahil edilmistir. CASTI> de faaliyet gdsteren ve sadece
haftanin belirli giinlerinde sinirl sayida sefer diizenleyen diger kiigiik firmalar ile ilge belediye ve
halk otobiisleri arastirmaya dahil edilmemistir. Aragtirmanin drneklemi arastirmaya katilmay kabul
eden 424 dgrencidir.

Yontem

Aragtirmanin verilerini elde etmek amaciyla anket teknigine basvurulmustur. Anket
formunun hazirlanmasinda Duman, Aydugan ve Koguk (2007), Yilmaz (2012), Kogoglu ve Aksoy
(2012), Ozdipginer ve Ceylan (2016) ile Aligavusoglu ve Giirbiiz (2017) arastirmalarinda
kullandiklar1 6lgeklerden yararlanilmistir. Duman, Aydugan ve Kogak (2007) tarafindan Mersin’de
yapilan aragtirmada karayolu hizmet kalitesi algisin1 yazihane-servis-terminal hizmetleri, seyahat
stiresinde alinan hizmetler ve mola yeri hizmetleri olmak iizere ii¢ temel boyutun belirledigi saptan-
mistir. Yilmaz (2012) tarafindan Nevsehir’de yapilan aragtirmada hizmet kalite algisim yazihane,
yazihane gorevlileri ve otobiis personeline iliskin hususlar, otobiislere ve yolculuk esnasinda
sunulan hizmetlere iliskin hususlar, giivenilirlik ile ilgili hususlar, sehir igi servis araglari ve
gorevlilerine iliskin hususlar, mola ile ilgili hususlar ve yer ayirma, bilet satin alma ve bagaja
iliskin hususlar olmak {izere li¢ temel faktoriin belirledigi saptanmistir. Kogoglu ve Aksoy (2012)
tarafindan Zonguldak’ta yapilan arastirmada hizmet kalite algisin1 nezaket, fiziki unsurlar,
giivenilirlik, heveslilik ve yeterlilik olmak tizere bes temel faktoriin belirledigi saptanmustir.
Ozdipginer ve Ceylan (2016) tarafindan sehirleraras1 hizmet veren bir ulasim isletmesinin
yolcularinin hizmet kalite algilarinin dl¢iilmesinin amaglandigi arastirmalarinda hizmet kalitesi tek
boyutta 6l¢iilmiistiir. Alicavusoglu ve Giirbiiz (2017) tarafindan Tokat’ta yapilan arastirmada
hizmet kalite algisin1 personel tutum ve davranislari, fiziki unsurlar ve zamaninda hizmet hususlari
olmak {izere li¢ temel boyutun belirledigi saptanmistir. Yapilan arastirmada hizmet kalitesi algisini
hizmet, personel, servis, heveslilik ve giivenlik olmak tizere bes temel faktoriin belirledigi
saptanmustir. Olgeklere iliskin giivenirlik analizleri tablo 1 de verilmistir. Anket formu iki
boliimden olusmustur, ilk boliimde 6grencilerin demografik 6zellikleri ile ilgili sorular sorulmustur,
ikinci boliimde ise ulastirma isletmelerine yonelik hizmet kalitesin belirlenmesine yonelik 28 ifade
5 boyuttan olusan Hizmet Kalite Olgegi ile dgrencilerin davramissal niyetlerinin belirlenmesine
yonelik davranigsal niyetlerin 6l¢limii konusunda yaygin olarak kullanilan 6l¢ek Zeithaml vd.’nin
(1996) kulland1g1 davramissal niyetler dlgegi kullanilmistir. Ogrencilerin ulastirma isletmelerine
yonelik genel memnuniyetini belirlemeye yonelik bir ifade kullamlmistir. Olgekte yer alan
maddeler besli Likert tiiriinde 1=Kesinlikle Katilmryorum, 2=Katilmiyorum, 3=Ne Katiliyorum Ne
Katilmiyorum, 4=Katiliyorum ve 5=Kesinlikle Katiliyorum seklindedir. Aragtirma sonucunda elde
edilen veriler IBM SPSS 22 istatistik paket programi ile analiz edilmistir.
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Tablo 1: Arastirmada Kullanilan Olcekler

Olgek / Boyut Madde Cronbach Alpha Ortalama Standart KMO
Savyisi Katsayisi Sapma
Hizmet Kalitesi 28 950 3,2395 79157

Olcegi
Hizmet Boyutu 10 ,907 3,3118 ,86896
Servis Boyutu 6 ,870 3,0920 ,98194
Personel Boyutu 5 ,871 3,4726 ,97854
Tablo 1’in devamm 926

Heveslilik Boyutu 4 ,829 3,1415 ,98272
Giivenlik Boyutu 3 734 3,0354 ,97435
Davranigsal Niyet 7 ,881 3,0027 ,98138
Memnuniyet 1 - 3,2395 , 79157

Tablo 1’e gore Olgekte kullanilan 28 madde ig¢in Cronbach Alpha i¢ tutarlilik katsayisi
0,950 olarak hesaplanmistir. Bu da 6l¢egin yiiksek derecede giivenilir bir dlgek (0,80<a<1,00)
oldugunu gostermektedir (Ural ve Kilig, 2013, s. 280; Can, 2013, s. 343).

Bulgular
Bu boéliimde arastirmadan elde edilen bulgulara yer verilmistir.

Tablo 2. Ogrencilere Iliskin Demografik Ozellikler

Demografik Ozellikler Kategori n %
Cinsiyet Erkek 235 55,4
Kadin 189 44,6
17 — 20 Yas Arasi 150 35,4
Yas 21 —22 Yas Arasi 176 41,5
23 Yas ve Uzeri o8 23,1
1. Simf 108 25,5
Sumif 2. Sif 115 27,1
3. Sif 112 26,4
4. Simif 89 21,0

Tablo 2’ye gore arastirmaya katilan &grencilerin %55,4 (235 kisi)’ii erkek, %44,6 (189
kisi)’s1 kadindir. Ogrencilerin yas dagilimlarina bakildiginda 21-22 yas grubunun %41,5 (176 kisi)
ile ilk sirada yer aldig1 goriilmektedir. Bu grubu biiytikliiklerine gore sirasi ile 17-20 yas aras1 grup
%35,4 (150 kisi) ile 23 yas ve iizeri grubun %23,1 (98 kisi) izledigi goriilmektedir. Ogrencilerin
okuduklar siniflara gore dagilimlarina bakildiginda %27,1 (115 kisi) ile ikinci smif 6grencilerinin
en biiyiik grubu olusturduklar1 goriilmektedir. Bu grubu biiytikliiklerine gore sirasi ile {iglincii sinif
ogrencileri %26,4 (112 kisi), birinci smif Ogrencileri %25,5 (108 kisi) ve dordiincii sinif
ogrencilerinin %21,0 (89 kisi) izledigi goriilmektedir.

Faktor Analizine Iliskin Bulgular

Faktor analizi, birbiri ile iliskili ¢ok sayidaki degiskeni az sayida, anlamli ve birbirinden
bagimsiz faktorler haline getirerek 6lgmeyi az sayida faktorle agiklamay1 amaglayan ¢ok degiskenli
istatistik tekniklerinden biridir (Kalayci, 2014, s. 321; Cokluk, Sekercioglu ve Biiyiikoztiirk, 2012,
s. 177). Hizmet Kalite Olgeginin faktdr analizine uygunlugunu test etmek igin dncelikle KMO
(Kaiser-Meyer-Olkin) ve Bartlett testlerinin sonuglarina bakilmistir. Arastirmada 6rneklem
yeterliligini temsil eden KMO oran1 0,926 olarak belirlenmistir. Bartlett Kiiresellik Testi (Bartlett’s
Test of Sphericity) sonucunda ise anlamlilik degeri p=0,000<0,05 olarak belirlenmistir. Test
sonucunun anlamli olmasi, veriler arasinda iliski oldugunu ifade etmektedir. Faktdr sayisinin
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belirlenmesinde Kaiser 6lgiitii temel alinmistir. Bu 6l¢lite gore 6z degeri (eigenvalue) 1°den biiyiik
olan faktorler temel alinmakta, 6z degeri 1 den kiigiik olan faktorler dikkate alinmaz boylece kag
faktorlii bir yapinin ortaya c¢iktigi saptanmaktadir (Kalayci, 2014, s. 322; ). Bu arastirmada veri
derleme aracinin faktor yapisinit gérmek i¢in faktorlerin dondiiriilmesinde dik dondiirme yontemi
olan Varimax yontemi kullanilmigtir. Yapilan analiz sonucunda 28 maddeden olusan ve 6zdegeri
1’den biiylik olan bes faktdr oldugu goriilmiistiir. Bu faktorler, toplam varyansin % 64,90’ 1m
aciklamistir. Belirlenen faktorlere ait adlandirmalar, 6zdeger ve varyans yiizdelerine iliskin
degerler Tablo 3’ te gosterilmistir. Tablo 3’e gore hizmet kalite dlgegine iliskin boyutlarin hizmet
boyutu, personel boyutu, servis boyutu, heveslilik boyutu ve giivenlik boyutu olarak adlandirildigi
goriilmektedir.

Tablo 3. Faktor Yiikleri, Ortak Varyans Degerleri, Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

Faktor Madde Faktor Yiik Degeri Ortalama  Standart Sapma
1 765 3,4811 1,11708
2 738 3,5590 1,15524
- 3 660 3,5425 1,07104
5 4 652 3,2241 1,12537
3 5 646 3,4292 1,04946
@ 6 577 3,3278 1,19240
= 7 548 3,2028 1,34442
< 8 529 3,4717 1,21229
9 458 3,2736 1,14469
10 405 3,4811 1,11708
" 1 811 3,2146 1,21210
g 2 799 3,2547 1,20920
> 3 741 2,9599 1,29403
g 4 640 3,0637 1,25221
S 5 552 3,3915 1,18203
6 518 2,6675 1,40424
1 771 3,5236 1,25078
© 3 2 768 3,8255 1,26143
<4 3 724 3,3774 1,16856
= 4 690 3,2854 1,18149
5 405 3,3514 1,15944
x T 1 811 3,2099 1,18533
@2 2 650 3,1274 1,22727
=y 3 610 3,0165 1,33234
c= 4 589 3,2123 1,07507
o A 1 739 2,9528 1,29105
2= z 2 583 3,1297 1,15456
-~ B 3 553  3,0236 1,34020

Oz Degerler 1230 181 151 1,33 1,24
Aciklanan Varyans % si 4391 6,46 538 475 4,41
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Tablo 4. Hizmet Kalite Olgegi Boyutlarinin Maddeleri Dagilimi, Ortalamasi ve Standart Sapmasi

Boyut

ifade

Kesinlikle

Katihyorum

Katihlyorum

Ne

Katiliyorum

Katilmiyorum

Ne

Katilmiyorum

Kesinlikle

Katilmiyorum

%

%

n

%

%

%

Ort.

S.S.

NLNAOY LANZIH

Firma otobiisleri
gorsel olarak ¢ekici
ve otobiislerin igi
bakimli ve temizdir.

33

78

34

8,0

117

27,6

143

33,7

97

22,9

3,56

1,16

Firma otobiisleri
yenidir ve modern
ekipmana sahiptir.

27

6,4

38

9,0

108

255

180

42,5

71

16,7

3,54

1,07

Firma otobiisleri
¢ekici bir yolculuk
ortamina(isi,
havalandirma, anons
sistemi vb.) sahiptir.

31

73

37

8,7

134

31,6

141

33,3

81

19,1

3,48

1,12

Bilet ayirtma ve
rezervasyon
islemleri hatasiz bir
sekilde
yapilmaktadir.

44

10,4

52

12,3

62

14,6

192

45,3

74

17,5

3,47

1,21

Firma otobiisleri
hareket ve varig
saatlerine
uymaktadir.

29

6,8

40

9.4

129

30,4

172

40,6

54

12,7

3,43

1,05

Firma otobiislerinde
sunulan yan
hizmetler (wifi, usb,
sarj, koltuk arkasi
ekran) yeterlidir.

44

10,4

53

12,5

116

27,4

142

335

69

16,3

3,33

1,19

Bagaj islemleri
sorunsuz sekilde
yiiriitiilmektedir.

42

9,9

49

144

34,0

129

30,4

60

14,2

3,27

1,14

Firma yazihanesi
temiz ve bakimlidir.

41

9,7

56

146

34,4

129

30,4

52

12,3

3,22

1,13

Yolculuk esnasmda
yapilan ikramlar
¢esit ve kalite olarak
yeterlidir

75

17,7

50

86

20,3

140

33,0

73

17,2

3,20

1,34

Bilet fiyatlar1 diger
firmalara gore daha
uygundur.

118

27,8

93

89

21,0

86

20,3

38

9,0

2,61

1,32

NLAOY SIAYAS

Sehir i¢i servis
gorevlisinin sizi
gitmek istediginiz
yere yonlendirme
kabiliyeti yiiksektir.

46

10,8

33

78

128

30,2

143

33,7

74

17,5

3,39

1,18

Firmanin sehir i¢i
servis giizergah ve
duraklar yeterlidir.

45

10,6

65

15,3

120

28,3

125

29,5

69

16,3

3,25

121

Firmanin sehir i¢i
servis hizmetleri
zamaninda hareket
etmektedir.

49

52

12,3

158

37,3

89

21,0

76

17,9

321

121

Firmanin sehir i¢i
servis araglarinin
sayist yeterlidir.

64

15,1

64

151

140

33,0

93

21,9

63

14,9

3,06

1,25

Firmanin sehir i¢i
servis hizmetleri
siklikla hareket
etmektedir.

71

16,7

87

20,5

117

27,6

86

20,3

63

14,9

2,96

1,29

Firmanin sehir i¢i
servis hizmetleri
konforludur.

136

32,1

54

12,7

98

23,1

87

20,5

49

2,67

1,40
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Tablo 4’iin devam

Bilet ve rezervasyon

gorevlileri yolculara

karst giiler yiizlii ve
nezaketlidir.

42 9,9 24 57 56 13,2 146 36,8 156 368 393 1,26

Bilet ve rezervasyon
gorevlileri
rezervasyon ve bilet
islemlerini hizli bir
sekilde
gerceklestirmektedir.

50 11,8 32 75 84 19,8 162 38,2 96 226 352 125

Bilet ve rezervasyon
gorevlileri yolcular:
dogru sekilde
bilgilendirmektedir.

43 10,1 33 78 146 344 125 29,5 77 18,2 338 117

Soforler, muavinler,
host ve hostesler
yolculara kars1 giiler 39 9,2 53 12,5 118 27,8 148 34,9 66 15,6 335 1,16
yiizlii ve
nezaketlidir.

NLNAO4Y 13NOSH3d

Soforler, muavinler,
host ve hostesler iyi
giyimli ve zarif
goriinimlidiir.

40 9,4 67 15,8 114 26,9 138 32,5 65 153 329 118

Firma ¢aliganlari
yolculara her zaman
yardim etmede
isteklidir.

38 9,0 50 11,8 165 38,9 126 29,7 45 106 321 1,08

Bilet ve rezervasyon
gorevlileri
yolcularmn 46 10,8 55 13,0 156 348 98 231 69 16,3 321 1,19
sorunlarina karsi
ilgilidir.

Firma ¢aliganlart
yolcularin
sikayetlerini dikkate
almaktadir.

53 125 77 18,2 116 27,4 119 28,1 59 139 313 123

Soforler, muavinler,
host ve hostesler
seyahat esnasinda
. 82
yolcularin 6zel
ihtiyaglarma ilgi
gosterir.

NLAAOL MITITSIATH

193 72 17,7 81 19,1 135 31,8 54 12,7 302 133

Firma yolcularinin
tamamina ferdi kaza
sigortast
yapmaktadir.

53 125 45 10,6 174 41,0 98 23,1 54 12,7 313 115

Firma yolcularin
giivenli bir sekilde
yolculuk etmesini

saglamaktadir.

74 175 84 19,8 93 21,9 104 24,5 69 163 302 134

Firma soforleri hiz
sinirlamalarina ve
trafik kurallarma

uyar.

NLNAOY MI'INIAND

87 205 44 10,4 153 36,1 82 19,3 58 13,7 295 129

Tablo 4’e gore hizmet boyutuna ilisin genel ortalamasi en yiiksek ifadenin “Firma
otobiisleri gorsel olarak cekici ve otobiislerin i¢i bakimli ve temizdir” ifadesinin, genel ortalamasi
endiisiik olan ifadenini ise “Bilet fiyatlar1 diger firmalara gore daha uygundur” ifadesi oldugu
gorlilmektedir. Servis boyutuna iligin genel ortalamasi en yiiksek ifadenin “Firmanin sehir ici servis
gorevlisinin sizi gitmek istediginiz yere yoOnlendirme kabiliyeti yliksektir” ifadesinin, genel
ortalamasi endiisiik olan ifadenini ise “Firmanin sehir i¢i servis hizmetleri konforludur” ifadesi
oldugu goriilmektedir. Personel boyutuna ilisin genel ortalamasi en yiiksek ifadenin “Bilet ve

Turkish Studies - Social, 15(2)



Sehirleraras1 Yolcu Tagimaciliginda Hizmet Kalitesi, Davranigsal Niyet ve Memnuniyet... 291

rezervasyon gorevlileri yolculara kars1 giiler yiizlii ve nezaketlidir.” ifadesinin, genel ortalamasi
endiisiik olan ifadenini ise “Soforler, muavinler, host ve hostesler iyi giyimli ve zarif
goriinimlidir.” ifadesi oldugu goriilmektedir. Heveslilik boyutuna iligin genel ortalamasi en
yiiksek ifadenin “Firma ¢alisanlar1 yolculara her zaman yardim etmede isteklidir” ifadesinin, genel
ortalamasi endiisiik olan ifadenini ise “Soforler, muavinler, host ve hostesler seyahat esnasinda
yolcularin 6zel ihtiyaglarina ilgi gosterir” ifadesi oldugu goriilmektedir. Gilivenlik boyutuna ilisin
genel ortalamast en yiiksek ifadenin “Firma yolcularinin tamamina ferdi kaza sigortasi
yapmaktadir” ifadesinin, genel ortalamasi endiisiik olan ifadenini ise “Firma soforleri hiz
sinirlamalarina ve trafik kurallarina uyar” ifadesi oldugu gorilmektedir.

Tablo 5. Davranigsal Niyet Olcegi Maddeleri Dagilimi, Ortalamasi ve Standart Sapmasi

Ne
Kesinlikle Katiiyorum Kesinlikle
Boyut Katiliyyorum Katihyorum Ne Katilmiyorum Katilmiyorum
ifade Katilmiyorum
n % n % n % n % n % Ort.  ss.
Bagka bir

seyahatimde bu
firmay1 tekrar
tercih etmek
seceneklerim
arasinda olur.

60 14,2 30 71 131 30,9 149 351 54 12,7 325 199

Tercih ettigim
firmay1 baskalarina 72 17,0 40 9,4 113 26,7 129 30,4 70 16,5 3,20 1,30
tavsiye ederim.

Bu firma hakkinda
fikrim
soruldugunda 57 13,4 65 15,3 130 30,7 103 243 69 16,3 315 1,25
olumlu yorumlarda
bulunacagim.

Bu firmada
edindigim seyahat
deneyimimi baska
kisilerle 77 18,2 46 10,8 130 30,7 104 245 67 15,8 309 131
paylagsmaktan
mutluluk
duyacagim.

Kendimi firmanin
sadik bir miisterisi 74 17,5 61 144 151 55,6 80 18,9 58 13,7 297 1,26
olarak goriiyorum.

=

1939710 LAXIN TVSSINVIAVA

Diger firmalarin
yaptig1 fiyat
indirimleri firma
tercihimi etkilemez.

100 23,6 74 17,5 94 22,2 103 24,3 53 12,5 285 1,36

Firmanin ulastirma
fiyatlari artsa bile
miisterisi olmaya

devam ederim.

137 32,3 60 14,2 107 25,2 84 19,8 34 8,0 2,57 133

Tablo 5’e gore davranigsal niyet dlcegine ilisin genel ortalamasi en yiiksek ifadenin “Baska
bir seyahatimde bu firmay1 tekrar tercih etmek segeneklerim arasinda olur” ifadesinin, genel
ortalamasi endiisiik olan ifadenini ise “Firmanin ulastirma fiyatlar artsa bile miisterisi olmaya
devam ederim” ifadesi oldugu goriilmektedir.

Hipotezlerin Test Edilmesi

Hipotez 1: Ogrencilerin hizmet kalitesi algis1 demografik 6zelliklerine (cinsiyet, yas ve
kaginci sinifta olduklari) gére anlamli farklilik gostermektedir.
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Tablo 6’ya gore O6grencilerin cinsiyetleri, yaslari ve okuduklar siniflara gore hizmet kalite
algilamalarinda anlamli bir farklilik goriilmemistir.

Tablo 6. Ogrencilerin Demografik Ozellikleri ile Hizmet Kalitesi Olgegi Arasindaki Farkliliga
Iliskin T-Testi ve Anova Testi Sonuglar

Olgek / .. Standart Tukey
Boyut Degisken Grup n  Ortalama Sapma Fit HSD
o Erkek 235 3,2609 ,79598
Cinsiyet ,623 534 -
- Kadin 189 3,2128 , 718734
5’ 17 - 20 Yas Arasi® 150  3,1902 84771
; Yas 21 —22 Yas Arast 176 3,2802 , 76170 523,593 -
%. 23 Yas ve Uzeri® 98 3,2416 , 75834
o
é’-_ 1. Simif? 108 3,2841 ,90107
= 2. Simif? 115 3,2472 ,65243
035 Okunulan 211 899 )
Sumif 3. Siif® 112 3,2187 ,90949
4. Simif® 89 3,2014 ,65215

Hipotez la: Ogrencilerin hizmet boyutu algist demografik &zelliklerine (cinsiyet, yas ve
kaginci smifta olduklari) gore anlamli farklilik gostermektedir.

Tablo 7: Ogrencilerin Demografik Ozellikleri ile Hizmet Boyutu Arasindaki Farkliliga
Iliskin T-Testi ve Anova Testi Sonugclari

%lg;ﬁt/ Degisken Grup n Ortalama S;Zg(rjr?;t Fit p T|_l: IS<IeDy

. Erkek 235 3,3319 ,84901

Cinsiyet Kadin 189 32868  soar7 028 % -
I 17 — 20 Yas Arasi® 150 3,2820 ,93522

% Yas 21 —22 Yas Arast® 176 3,3506 ,82953 300 ,741 -
o 23 Yas ve Uzeri® o8 3,2878 ,83854
g 1. Sinif® 108  3,3843 ,94386

g Okunulan 2. Simif° 115  3,3461 ,76826 613 607 ]

Simf 3. Simif® 112 3,2545 ,97702 ' '

4. Simif¢ 89 3,2517 , 74956

Tablo 7’ye gore 6grencilerin cinsiyetleri, yaslar1 ve okuduklari siniflara gore hizmet boyutu

algilamalarinda anlamli bir farklilik goriilmemistir.

Hipotez 1b: Ogrencilerin servis boyutu algist demografik 6zelliklerine (cinsiyet, yas ve
kaginci siifta olduklari) gore anlamli farklilik gostermektedir.
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Tablo 8: Ogrencilerin Demografik Ozellikleri ile Servis Boyutu Arasindaki Farkliliga Iligkin T-

Testi ve Anova Testi Sonuglari

%lé:;ﬁt/ Degisken Grup n  Ortalama S;Zg(;?gt Fit Tl_l: ggy
Cinsiyet Erkek 235  3,0858 ,97820 144 886 )
Kadin 189  3,0996 98911
17-20 Yas Arasi® 150  3,0678 98594
g Yas 21-22Yas Arasi® 176  3,1278 ,98894 ,200 819 -
é’ 23 Yas ve Uzeri® 98  3,0646 97113
= . Simife 108 31636  1,02132
Okunulan 2. Simf® 115 30884  B66%6 . oo
Stmif 3. Simif° 112 30744 100367 ’
4. Smif? 89  3,0318 93470

algilamalarinda anlamli bir farklilik gortilmemistir.

Tablo 8’e gore 6grencilerin cinsiyetleri, yaslar1 ve okuduklar1 simflara gore servis boyutu

Hipotez 1c: Ogrencilerin personel boyutu algis1 demografik 6zelliklerine (cinsiyet, yas ve
kaginci smifta olduklari) gore anlamli farklilik gostermektedir.

Tablo 9: Ogrencilerin Demografik Ozellikleri ile Personel Boyutu Arasindaki Farkliliga
Iliskin T-Testi ve Anova Testi Sonuclari

Olgek / . Standart Tukey
Boyut Degisken Grup n Ortalama Sapma Fit p HSD
. Erkek 235 33277 90112
Cinsiyet Kadm 189 33397 2389 0 88 -
@ 17 -20 Yas Arasi® 150  3,3853 1,01402
§ Yas 21 —22 Yas Arast® 176 3,5261 ,93038 932,395 -
% 23 Yas ve Uzeri® 98  3,5102 1,00806
RS 1. Smif® 108  3,4574 1,07410
c
= Okunulan 2. Simif? 115 3,4678 , 77996 053 984 )
Simif 3. Siif® 112 3,5036 1,13550
4. Simif® 89 3,4584 ,88534

Tablo 9’a goére Ogrencilerin cinsiyetleri, yaslart ve okuduklart siniflara gore personel
boyutu algilamalarinda anlamli bir farklilik goriillmemistir.

Hipotez 1d: Ogrencilerin heveslilik boyutu algisi demografik 6zelliklerine (cinsiyet, yas ve
kaginct siifta olduklari) gore anlamli farklilik gostermektedir.
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Tablo 10. Ogrencilerin Demografik Ozellikleri Ile Heveslilik Boyutu Arasindaki Farkliliga Iliskin
T-Testi ve Anova Testi Sonuglari

%lg;lljt/ Degisken Grup n  Ortalama S;gg?ﬁ;t Fit Tl_l: ggy
. Erkek 235  3,1883 98271
- Cinsiyet Kadm 189 13,0833 sz 109 2v -
] 17 — 20 Yas Arasi? 150 3,0933 1,00567
3 Yas 21 -22 Yas Arasl® 176 3,1577 97523 304 738 -
= 23 Yas ve Uzeri® 98 3,1862 ,96745
§ 1. Simift 108 3,1412 1,02667
S Okunulan 2. Sif® 115  3,2022 88351 s 872
Simif 3. Siif° 112 3,1161 1,08009 ’
4. Stmf® 89  3,0055 93276

Tablo 10’a gore 6grencilerin cinsiyetleri, yaslart ve okuduklart siniflara gére heveslilik
boyutu algilamalarinda anlamli bir farklilik goriilmemistir

Hipotez le: Ogrencilerin giivenlik boyutu algis1 demografik 6zelliklerine (cinsiyet, yas ve
kagincr sinifta olduklari) gére anlamli farklilik géstermektedir.

Tablo 11. Ogrencilerin Demografik Ozellikleri Ile Giivenlikk Boyutu Arasindaki Farklihiga iliskin
T-Testi ve Anova Testi Sonuglari

(élg;h{t/ Degisken Grup n  Ortalama Sézr;?;t Fit p T: Iggy

. Erkek 235  3,0468 ,93735

Cinsiyet Kadmn 189 30212 102083 200 10 -
g 17 — 20 Yas Arasi® 150 2,9333 1,01517

% Yas 21 —22 Yas Arast® 176 3,1042 ,91333 1,318 ,269 -
= 23 Yas ve Uzeri® o8 3,0680 1,01304
g 1. Smife 108 3,0926  1,04104

5 Okunulan 2. Simif° 115  2,9275 ,84441 632 564 ]

Sif 3. Simift 112 3,0506 1,06280 :

4. Siif® 89  3,0861 ,93545

Tablo11’e gore Ogrencilerin cinsiyetleri, yaslari ve okuduklar1 simiflara gore giivenlik
boyutu algilamalarinda anlamli bir farklilik goriilmemistir.

Hipotez 2: Ogrencilerin davramssal niyetleri demografik 6zelliklerine (cinsiyet, yas ve
kaginci siifta olduklari) gore anlamli farklilik gostermektedir.

Tablo 12. Ogrencilerin Demografik Ozellikleri Ile Davranigsal Niyetleri Arasindaki Farkliliga
Iliskin T-Testi ve Anova Testi Sonuglari

%lg;ﬁt/ Degisken Grup n  Ortalama S;Zr;ﬂ?;t Fit p T|_l|J |S<gy
. Erkek 233 2,9902 96822
o  Cinsiyet Kadm 189 30181 99973 20 12 -
z 17 20 Yas Arasi® 150  2,9648 1,04310
= Yas 21 —22 Yas Arast® 174 3,0131 ,92713 , 201,818 -
% 23 Yas ve Uzeri® 98 3,0423 ,98574
= 1. Simf® 108 3,0265 1,07742
E- Okunulan 2. Siif® 115 29727 ,88850 14 046 ]
g Simf 3. Sif® 110 2,9792 1,06919 ' :
4. Simif® 89  3,0417 86795
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Tablo 12’ye gore dgrencilerin cinsiyetleri, yaslar1 ve okuduklar1 simiflara gore davranissal
niyetlerinde anlaml bir farklilik goriilmemistir.

Hipotez 3: Ogrencilerin memnuniyetleri demografik ézelliklerine (cinsiyet, yas ve kaginci
smifta olduklari) gére anlamh farklilik gostermektedir.

Tablo 13: Ogrencilerin Demografik Ozellikleri Ile Memnuniyetleri Arasindaki Farkliliga
Iliskin T-Testi ve Anova Testi Sonuglar

Olgek / .. Standart Tukey
Boyut Degisken Grup n  Ortalama Sapma Fit p HSD
N Erkek 235 3,3702 99741
1 1 7 -
Cinsiyet Kadm 189 33175 oo7ge 09 570
z 17 — 20 Yas Arasi? 150 3,1867 1,00593 bil
z Yas 21-22 Yas Arasl® 176 3,4148 95834 3380 035 I'Ig 2
2 23 Yas ve Uzeri® 98 3,4694 ,85197
e 1. Simif® 108  3,1481 1,08356
D
*  Okunulan 2. Siif° 115  3,3826 186433 .
2702 04 |
Sumif 3. Simf° 112 33571 104715 2702 045 dilea
4. Sinif? 89 35281 73993

Tablo 13’e goére Ogrencilerin ulastirma isletmelerine yonelik genel memnuniyetleri
cinsiyetlerine gore anlamli bir farklilik gdstermemistir. Ogrencilerin yaslar1 ve okuduklar1 siniflara
gore genel memnuniyetleri anlamli bir farklilik géstermistir. Anlamli farklihigin diisiikk yas grubu
ile diger yas gruplar arasinda oldugu arasinda oldugu goriilmektedir. 23 yas ve {izeri grubun genel
memnuniyet diizeylerinin en yiiksek oldugu goriilmektedir. Okunulan simifa gére ise anlamli
farkliligin dordiincii sinif ile birinci sinif 6grencileri arasinda oldugu goriilmektedir. Dordiincii sinif
Ogrencilerinin genel memnuniyet diizeylerinin diger siniflara goére daha yiiksek oldugu
goriilmektedir.

Hipotez 4: Ogrencilerin davramigsal niyetleri ile hizmet kalitesi algilar1 arasinda anlamli bir
iliski vardir.

Hipotez 4a: Ogrencilerin davranissal niyetleri ile hizmet boyutu algilar1 arasinda anlamli
bir iliski vardir.

Hipotez 4b: Ogrencilerin davranigsal niyetleri ile servis boyutu algilar1 arasinda anlamh bir
iliski vardir.

Hipotez 4c: Ogrencilerin davranissal niyetleri ile personel boyutu algilar arasinda anlaml
bir iligki vardir.

Hipotez 4d: Ogrencilerin davranissal niyetleri ile heveslilik boyutu algilari arasinda anlamli
bir iligki vardir.

Hipotez 4e: Ogrencilerin davranissal niyetleri ile giivenlik boyutu algilar1 arasinda anlamli
bir iligki vardir.

Tablo 14. Davranissal Niyet Hizmet Kalitesi Algis1 iliskisi

Pearson Korelasvon Matrisi Hizmet Hizmet Servis  Personel Heveslilik  Giivenlik
Y Kalitesi Boyutu Boyutu  Boyutu Boyutu Boyutu
Pearson 765 688" 570" 664" 642" 595"
Correlation ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
Davramsgsal
Niyet Sig. (2-tailed)
424 424 424 424 424 424

N
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Tablo 14’e¢ gore Ogrencilerin davranigsal niyetleri ile hizmet kalitesi algilamalari, hizmet
boyutu, servis boyutu, personel boyutu, heveslilik boyutu ve giivenlik boyutu arasinda dogru yonlii
(pozitif) anlamli yiiksek, orta, orta, orta, orta ve orta bir iliski bulunmustur.

Hipotez 5: Ogrencilerin davranigsal niyetleri ile memnuniyetleri arasinda anlamli bir iligki

vardir.
Tablo 15. Memnuniyet Davranissal Niyet Iliskisi
Pearson Korelasyon Matrisi Davramssal Niyet
Pearson Correlation 633"
Memnuniyet Sig. (2-tailed) ,000
N 424

Tablo 15’e gore dgrencilerin davranigsal niyetleri ile genel memnuniyetleri arasinda dogru
yonlii (pozitif) anlamli orta bir iligki bulunmustur.

Hipotez 6: Ogrencilerin memnuniyetleri ile hizmet kalitesi algilar1 arasinda anlamli bir
iligki vardir.

Hipotez 6a: Ogrencilerin memnuniyetleri ile hizmet boyutu algilar1 arasinda anlamli bir
iligki vardir.

Hipotez 6b: Ogrencilerin memnuniyetleri ile servis boyutu algilari arasinda anlamli bir
iliski vardir.

Hipotez 6¢: Ogrencilerin memnuniyetleri ile personel boyutu algilar1 arasinda anlamli bir
iliski vardir.

Hipotez 6d: Ogrencilerin memnuniyetleri ile heveslilik boyutu algilar1 arasinda anlaml bir
iliski vardir.

Hipotez 6e: Ogrencilerin memnuniyetleri ile giivenlik boyutu algilar1 arasinda anlamli bir
iliski vardir.

Tablo 16. Memnuniyet Hizmet Kalitesi Algis1 [liskisi

Pearson Korelasyon Hizmet Hizmet Servis  Personel Heveslilik  Giivenlik
Matrisi Kalitesi Boyutu Boyutu  Boyutu Boyutu Boyutu
Pearson 489™ 423 349™ 480™ 414™ 381"
_ Correlation 000 000 000 000 000 000
Memnuniyet Sig. (2-
talll\fl-'d) 424 424 424 424 424 424

Tablo 16’ya gore Ogrencilerin memnuniyetleri ile hizmet kalitesi algilamalari, hizmet
boyutu, servis boyutu, personel boyutu, heveslilik boyutu ve giivenlik boyutu arasinda dogru yonlii
(pozitif) anlamh zayif, zayif, zayif, zayif, zayif ve zayif bir iliski bulunmustur.
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Tablo 17: Hipotez Sonug Tablosu

HIPOTEZ SONUC

Hipotez 1a Reddedildi
Hipotez 1b Reddedildi

Hipotez 1 Hipotez 1c Reddedildi Reddedildi
Hipotez 1d Reddedildi
Hipotez 1e Reddedildi

Hipotez 2 Hipotez 2 Reddedildi Reddedildi

Hipotez 3 Hipotez 3 Kismen Kabul Edildi Kismen Kabul Edildi
Hipotez 4a Kabul Edildi
Hipotez 4b Kabul Edildi

Hipotez 4 Hipotez 4c Kabul Edildi Kabul Edildi
Hipotez 4d Kabul Edildi
Hipotez 4e Kabul Edildi

Hipotez 5 Hipotez 5 Kabul Edildi Kabul Edildi
Hipotez 6a Kabul Edildi
Hipotez 6b Kabul Edildi

Hipotez 6 Hipotez 6¢ Kabul Edildi Kabul Edildi
Hipotez 6d Kabul Edildi
Hipotez 6e Kabul Edildi

Tablo 17’ye gore hipotez 1 ve alt hipotezleri Reddedilmistir. Hipotez 2 reddedilmistir.
Hipotez 3 kismen Kabul edilmistir. Hipotez 4, hipotez 5, hipotez 6 ve bu hipotezlerin alt hipotezleri
Kabul edilmistir.

Sonuc¢

Arastirma sonuglarina gore 6grencilerin sehirlerarasi otobiis isletmelerinin hizmet kalitesi
ve hizmet kalitesi boyutlarina (Hizmet, servis, personel, heveslilik ve giivenlik) yonelik
algilamalar1 ile davranigsal niyetlerinin Ogrencilerin cinsiyetlerine, yaslarina ve 6grenim
durumlarma goére anlamli farklilik gostermedigi goriilmiistiir. Ogrencilerin otobiis isletmelerine
yonelik genel memnuniyet diizeyleri Ogrencilerin yaslarina ve O6grenim durumlarina gore
istatistiksel olarak anlaml farklilik gostermistir. Ogrencilerin cinsiyetleri ile otobiis isletmelerine
yonelik genel memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli farklilik bulunamamaistir. Aragtirma sonuglari
miisterilerin demografik 6zellikleri ile hizmet kalitesi algist arasindaki anlamli farkliliklar: arastiran
arastirma sonuglarina Alicavusoglu ve Giirbiiz, 2017; Ozdipginer ve Ceylan 2017; Uslu, 2013;
Kocoglu ve Aksoy, 2012; Secilmis vd., 2011, benzer sonuglara ulasilmistir. Arastirmada ayrica
hizmet kalitesi, davranigsal niyet ve miisteri memnuniyeti, arasinda iliskili oldugunu ortaya koyan
aragtirmalara (Dagdeviren vd., 2018; Dagdeviren vd., 2017; Ozdemir ve Temizel, 2017; Yaprakl
ve Unalan, 2016; Giiven ve Sarusik, 2014, Yilmaz, 2012; Arli, 2012; Kitape1 vd., 2011; Duman,
Aydugan ve Kocak 2007; Gonzilez ve Brea, 2005, benzer sonuglara ulasilmistir. Yapilan
aragtirmadan elde edilen sonuglar literatiirii destekler niteliktedir. Yogun rekabet, isletmelerin
miisterilerinin hizmet kalite algisim siirekli takip etmek ve buna gore diizenlemeler yapmasin
gerektirmektedir. Arastirmada hizmet kalitesinin Olgiimii ve hizmet kalitesinin 6grencilerin
memnuniyetine ve davranissal niyetlerine etkisi incelenmistir. Bu arastirmada iki adet karayolu
ulagtirma isletmesi 6rnek alinmis olup genellenebilir sonuglara ulagmak i¢in daha fazla ulastirma
isletmesinin arastirmaya dahil edilmesi onerilmektedir. Ayrica karayolu ulastirma isletmelerinden
farkli olarak havayolu, demiryolu, denizyolu ulastirma isletmelerinde bu Olciimler uygulanip
kiyaslamalar yapilabilir.
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