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OZET

Calismada, Y ve Z kusagina ddhil olan drneklemin, Antalya Biiyiikgehir
Belediyesinden aldigi, toplu tasima hizmetine iliskin, kalite algilama
farklarimin olup olmadigi varsa hangi boyutlarda farkhiiklarinin oldugunu
belirlemek amacglanmaktadwr. Calisma, Y ve Z kusagmin kalite
algilamalarinda farkliliklarim olup olmadigimin arastirilmas: bakimindan
ozgiin bir ¢calismadir. Veri toplama aract olarak SERVPERF hizmet kalite
olcegi uyarlanarak olusturulan anket tasarimi, ¢evrim igi olarak uygulanmug
ve 786 gecerli anket toplanarak yorumlanmistir. Toplanan verilere,
istatistiksel analiz programinda; gecerlilik, giivenilirlik, frekans, faktor
analizi ve t testi uygulanmistir. Sonug olarak Y ve Z kugaklar: arasinda hizmet
kalite algilamalar: bakimindan anlamli farklihk oldugu ortaya ¢ikmaktadir.
Calisma alt boyutlar agisindan degerlendirildiginde Y ve Z kusaginin fiziksel
goriiniim, giivenilirlik, sorumluluk ve giiven boyutlari agisindan kalite
algilamalarinda anlamly farklhiliklarin oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Empati
boyutunda ise anlamli bir farkin olmadigr sonucuna varilmaktadur.

ABSTRACT

In the study, it is aimed to determine whether the sample, which is included in
the Y and Z generation, received from Antalya Metropolitan Municipality,
whether there are differences in quality perception regarding public
transportation service, and if so, in what dimensions. The study is an original
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study in terms of investigating whether there are differences in the quality
perceptions of the Y and Z generations. The questionnaire design, which was
created by adapting the SERVPERF service quality scale as a data collection
tool, was applied online and interpreted by collecting 786 valid
questionnaires. The collected data, statistical analysis program; validity,
reliability, frequency, factor analysis and t test were applied. As a result, it is
revealed that there is a significant difference between the Y and Z generations
in terms of service quality perceptions. When the study is evaluated in terms
of sub-dimensions, it is revealed that there are significant differences in
quality perceptions of Generation Y and Z in terms of physical appearance,
reliability, responsibility and trust dimensions. It is concluded that there is no
significant difference in the dimension of empathy.

1. GIRIS

Kusak kavrami, yaklagik 20 yillik bir zaman diliminde dogan insanlarin, tarihsel deneyimlerine,
ekonomik ve sosyal kosullarina, teknolojik gelismelerine ve ortak olarak sahip olduklart diger
toplumsal degisikliklere dayanan ortak 6zellikler olarak ifade edilmektedir (Spector vd. 2008:
296). Bu arastirmaya konu olan Y kusagi, 1980 ile 1999 yillar1 arasinda diinyaya gelen ve
otoriteyi kabul etmekte zorlanan, bireyci, hirsli, sabirsiz, sorgulayan, zgiiveni yiiksek, statiiye
onem veren (Oz, 2015: 11) teknoloji ile biiyiiyen, sadakat duygular1 az olan ve cok sik is
degistiren bir kusak olarak tanimlanmaktadir (Denecli, C. ve Denegli, S. 2012: 5). Aragtirmaya
konu olan diger kusak ise Z kusagidir. Bu kusak 2000 y1l1 ve sonrasinda teknoloji ile dogan ve
teknolojiyi yasam tarz1 olarak kabul eden, cografi sinirlamalari olmayan, yaratici, yenilikten
zevk alan ve giiven arayan (Izmirlioglu, 2008: 50), sosyallesmek yerine yalniz yasamayz, kitap
yerine bilgisayar1, konusma yerine metni tercih eden (Oz, 2015: 14) bireylerden olusur. Her iki
kusagin ozelliklerine baktigimizda temel farkliliklar géze ¢arpmaktadir. Kusaklar arasindaki
belirgin farkliliklar bize su soruyu sormaya itmistir. Acaba her iki kusak arasinda algilanan
hizmet kalitesinde bir farklilik var midir? Bu ¢aligmada merak edilen bu sorunun cevabini
Antalya Biiyiiksehir Belediyesi toplu tasima hizmet sunumu 06rnegi ile agiklanmaya
caligilacaktir.

Y ve Z kusaginin kalite algilamalar1 incelemeden oOnce kalite kavramini tanimlamak
gerekmektedir. Kalite kavramini bir¢ok tanimla anlatmak miimkiindiir. Kalite, goreceli bir
kavramdir. Kalite kullanildig1 kosullara ve kullanicisina gore degisiklik gosterir ve kalite, farkl
insanlar tarafinda farkli seyler olarak ifade edilmektedir (Harvey ve Green. 1993: 9-34). Kotler,
en dar anlamda kaliteyi “kusurlardan kurtulma” olarak tanimlarken; genis manada ise miisteri
odakli isletmeleri 6rnek vererek, miisterilerin 6zel beklentilerini karsilamasi hatta beklentilerini
asmast olarak tanimlamaktadir (Kotler, 1999: 12). Juran ise kaliteye miisterilerin ihtiyaclarini
karsilayan ve dolayistyla miisteri memnuniyetini saglayan iiriin 6zelligi olarak bakmaktadir.
Bu yoniiyle kalite gelire yoneliktir ve daha ¢ok kalite daha fazla yatirim gerektirmektedir.
Juran, kalitenin maliyet artiglarini beraberinde getirdigini, daha yiiksek kalitenin genellikle
“daha pahal1” oldugunu ifade etmektedir. Tkinci olarak Juran kaliteyi, eksikliklerden kurtulma
veya misteri memnuniyetsizligine, miisteri taleplerine yol agan hatalardan kurtulma olarak
tanimlamaktadir (Juran, 1998: 2.1-2). Mal ve hizmet sektorlerinde kalite kavrami ve anlayisi
farklilik gosterebilmektedir. Fiziksel mal iireten sektorlerde tiriinlerin standartlagtiriimasi
miimkiinken; hizmet sektoriinde ayni standartti yakalamak her zaman miimkiin olmamaktadir.
Belediyelerin gérevi mahalli sinirlar iginde ikamet eden vatandaslara ulagim, altyapi, egitim,
kiiltiir ve sanat, spor ve saglik, otopark, igme suyu, sosyal tesis hizmetleri gibi ¢esitli hizmetler
sunmaktir. Belediyeler tarafindan sunulan ve bu hizmetlerden yararlanmayan neredeyse hig
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kimse yoktur. Bu yoniiyle sunulan belediye hizmetlerinin her donemde kalitesinin tespiti ve
kalite algilamalarinin 6l¢iilmesini zorunlu kilmaktadir. Tiirkiye niifusunun %63 °nii temsil eden
Y ve Z kusagi bireylerde belediye hizmetlerinden en fazla yararlananlar arasinda yer
almaktadir. Bu ¢caligmayla Y ve Z kusag1 bireylerin belediye hizmetleri icerisinde yer alan kent
i¢i toplu tasima hizmetleri ile ilgili kalite algilama diizeyleri arastirilmaktadir. Caligma sonunda
Y ve Z kusagma sunulan hizmetin algilanmasi ve kusaklar arasindaki kalite algilama
farkliliklariyla bazi bilgiler elde edilmis olunacaktir.

2. LITERATUR TARAMASI
2.1 Hizmet Kalitesi

Hizmet pazarlamasi alaninda yaygin olarak ¢alisilan hizmet kalitesi, Parasuraman vd. (1985)
tarafindan gelistirilen ve alanda ¢ok iyi bilinen SERVQUAL modelinden 6nce de birgok
akademik calismaya konu olmustur (Orn: Grénroos, 1984). Tiiketiciler i¢in hizmetin kalitesinin
algilanmasi fiziksel mallarin kalitesine kiyasla daha zor oldugu konusunda genel bir fikir birligi
vardir. Bu nedenle hizmet konusundaki arastirmacilarinin g¢esitli hizmet kalitesi modelleri
(Groénroos, 1984; Spreng, ve Mackoy, 1996; Brady ve Cronin, 2001; Seth, vd. 2005) ve
Olgekleri (Parasuraman vd. 1985; Cronin ve Taylor, 1992; Dabholkar, vd. 1996) belirleme
konusunda ¢aligmalar yapmasi sasirtict degildir. Bu modeller arasinda SERVQUAL 6lgegine
(Parasuraman vd. 1985) gore hizmet kalitesi, misterilerin hizmet beklentileri ile gergeklesen
hizmet performans algilart karsilastirilarak lgiilmektedir. SERVQUAL o6l¢egi, giivenilirlik,
heveslilik, fiziksel 6zellikler, gliven ve empati olmak iizere bes hizmet boyutu kapsayan hem
beklentileri hem de algilar1 6l¢mek i¢in kullanilmaktadir.

SERVQUAL popiilaritesine ragmen hem kavramsal hem de ampirik diizeyde elestirilmistir. Bu
nedenle arastirmacilar hizmet kalitesini 6l¢gmek i¢in alternatif araglar dnermislerdir (Babakus
ve Boller, 1992; Teas, 1993). Bunlardan biri ise, Cronin ve Taylor (1992) tarafindan gelistirilen
sadece algilara dayali SERVPERF 6l¢egidir. Bu 6lgegi Cronin ve Taylor, miisteri memnuniyeti
ile aligveris niyeti arasindaki iliskiyi arastirmak i¢in kullanmstir. Olgek SERVQUAL &lgegine
alternatif olarak sadece performansa dayali hizmet kalitesini 6l¢mektedir. SERVPERF 6l¢egi,
SERVQUAL o6l¢eginde yer alan madde sayisimi %50 azaltilarak; yani 44 maddeden 22
maddeye indirerek tasarlanmakta ve sadece algiy1 6lgmeye yonelik kullanilmaktadir. Cronin ve
Taylor performansin, hizmet kalitesini belirledigini ifade etmektedir. Bu yoniiyle tek basina
algilarin hizmet kalitesini belirlemede daha etkili oldugunu savunmaktadir. Cronin ve Taylor,
SERVPEREF 6l¢eginin SERVQUAL yonteminden daha etkili ve iyi sonuglar veren bir dlgek
oldugu sonucunu ¢ikarmaktadir (Cronin ve Taylor, 1992: 60-65). SERVPERF o6l¢egi, saglik
(Albayrak 2018), egitim (Aytag, 2015), kamu hizmetleri (Cengiz ve Kirkbir. 2007), yiiksek
ogrenim (Arslantiirk, 2010) ve bankacilik (Kalyoncuoglu ve Faiz, 2016) gibi ¢esitli hizmet
sektorlerini kapsayan ¢alismalarda yaygin olarak uygulanmistr.

2.2 Teorik Cerceve ve Arastirma Hipotezleri

Literatiir incelemesi sonucunda, kusaklarin kalite algilamalar ile ilgili ¢alismanin ¢ok az
oldugu, Y ve Z kusaginin kalite algilamalar ile ilgili karsilagtirmali bir ¢aligmanin ise olmadigi
goriilmektedir.

Literatiirde, kusaklarla ilgili yapilmis olan bazi ¢alismalarda, perakende magazalarindan hizmet
alan, Y kusaginin hizmet beklentilerinin incelendigi (Ma, 2006: 620-636) ve Malezya'daki Y
kusagi tiiketicilerinin kiiltiir ve hizmet kalitesi beklentilerinin arastirildig: goriilmektedir (Kueh
ve VVoon, 2007: 656-675). Ayrica kusaklar aras1 karsilastirmali olarak yapilan bazi ¢aligsmalart
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su sekilde siralamak miimkiindiir; Kumar ve Lim(2008) tarafindan yapilan Y kusagi ve Bebek
patlamast kusagmin mobil hizmet algilari, yas farkliliklar1 boyutuyla karsilastirilarak
inceledikleri ¢alisma, Fodor, ve Kocsir (2018) tarafindan Y ve Z kusaginin finansal farkindalig
acisindan degere dayali tiiketici davranig modelinin gegerliligini inceledikleri calisma, Claude
ve ark. (2018) tarafindan moda iiriinler satin alirken, Y ve Z kusagina dahil isvecli kadinlarin
karar verme farkliliklarini inceledikleri ¢alisma, Okumus’un (2016) Y ve Z kusaklarinin kusak
farki ozelliklerine gore sekillenen ofis i¢ mekan tasarimi kriterlerini irdeledigi ve model
onerisinde bulundugu ¢alisma, son olarak Erol’un (2017), X, Y ve Z kusaklarina dahil olan
tiiketicilerinin satin alma davramislariyla ilgili yaptigi ¢alisma kusaklarla ilgili yapilan
¢aligmalara 6rnek olarak gosterilebilir.

Ayrica literatlirde hizmet kalite algisi farkli sektorlerde farkli 6rneklem ve farkli boyutlarda
incelenmektedir. SERVQUAL ve SERVPERF 6l¢egi kullanilarak yapilan ¢aligmalarin bazilari
incelendiginde, ¢alisma yapilan drneklemin hizmet kalite boyutlarina iliskin, hizmet kalite
algilamalariyla ilgili asagida verilen sonuglara ulasildig goriilmektedir.

e Bostanoglu’nun (2012), Samsun Il Ozel idaresinin sundugu hizmetlerin kalitesini,
SERVQUAL 6lcegi ile 6lctiigii calismada; Samsun i1 Ozel Idaresinin, fiziksel 6zellikler,
sorumluluk ve giiven boyutlarmin beklentileri karsiladigi, yeterlilik, empati boyutlari
icinse iyilestirme Onerileri sunuldugu ifade edilmektedir.

e Giirsoy’un (2013), Metin Sabanci Baltaliman1 Kemik Hastaliklar1 Egitim ve Arastirma
Hastanesi’nin hizmet kalitesini, SERVQUAL &lgegi kullanarak 6l¢tiigii ¢alismada,
yatan hastalarin giiven algist boyutunun en yiiksek, fiziksel 6zellikler algisinin en diisiik
oldugu saptanmaktadir. Ayni ¢calismada calisan personelin algiladiklar1 hizmet kalitesi
boyutlar1 degerlendirildiginde ise, giiven algis1 boyutunun en yiiksek, fiziksel 6zellikler
algisinin en diisiik oldugu goriilmektedir.

e Aytag’mn (2015) caligmasinda ise hizmet kalitesine ait boyutlarinin tiimiinde hizmet
kalitesinin algilanmasinin diisiik oldugu, empati boyutunda bu kalite diisiikliigiiniin
daha da belirginlestigi ifade edilmektedir.

e Akdogan’in (2011) “Hizmet Pazarlamasinda Kalite Anlayisii SERVQUAL ve
SERVPERF Kalite Modellerinin Karsilagtirilmasina Yonelik Uygulama” ¢alismasinda
5 faktorlii yapinin SERVQUAL ve SERVPERF ortalamalari karsilagtirilmakta ve en iyi
performansa sahip hizmet boyutunun giivenilirlik oldugu goériilmektedir

e Albayrak’m (2018), Kirikkale Universitesi Tip Fakiiltesi’nde yaptig1 alismada ise en
yiiksek alg1 degiskeni giivenilirlik boyutu, en diisiik algr degiskeni empati boyutuna
sahip oldugu goriilmektedir. Bu durumda en fazla iyilestirmenin en diisiik skora sahip
olan empati yoniinde yapilmasi gerektigi iletilmektedir.

Belediye hizmet kalite algilamalariyla ilgili de ¢esitli ¢aligmalar literatiirde mevcuttur. Filiz ve
ark. (2010)’nin yaptig1 ¢alismada Tepebasi ile Odunpazari ilge belediyeleri ile Eskisehir
Biiyiiksehir Belediyesi hizmetlerini karsilastirilarak vatandaglarin ilge ve bilyliksehir
belediyesinden aldiklar1 hizmetlerin kalite algilanmasi 6l¢iilmiistiir. Cetinkaya ve ark. (2016)
yaptig1 ¢aligmada ise Bursa il sinir1 iginde yer alan on belediyeden hizmet alan 18 yas tistii
vatandaslarin demografik 6zellikleri, hizmet kalite algilamalar1 ve vatandaglarin memnuniyeti
Olclilmiistiir. Usta ve Memis’in (2010) ¢alismasinda ise segcmenlerin Giresun Belediyesi’nden
aldiklar1 hizmetlerin kalitesinin, se¢cmenlerin demografik 6zelliklerine gore hizmet kalitesi
algilamalar1 incelemektedir. Bu ¢aligmada ise Y ve Z kusag1 6rnekleme dahil olan ve Antalya
Biiyiiksehir Belediyesinin sunmus oldugu toplu tagima hizmetlerinden yararlanan bireylerin
hizmet kalite algilamalar1 incelenmektedir.
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3. ARASTIRMA YONTEMIi
3.1 Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu ¢alisma Antalya il sinirlari igerisinde yer alan ve Antalya Biiyiiksehir Belediyesi, toplu
tasima hizmetlerinden yararlanan, 2000 y1l1 ve sonrasi diinyaya gelen Z kusag kisiler ile 1980
ile 1999 yillar1 arasinda diinyaya gelen Y kusagina dahil olan kisileri kapsamaktadir. Caligma
kapsaminda hizmeti incelenecek olan, Antalya Biiyiiksehir Belediyesi toplu tasima
hizmetlerine ait bilgiler, belediye yoneticileri ile gorisiilerek, internet sitelerinden ya da
belediyeye ait verilerden elde edilerek tespit edilmistir.

Calismada iki bolimden olusan (demografik ozellikler/kalite boyutlar1) anket tasarimi ile
veriler toplanmaktadir. Anketin ilk boliimii katilimcilarin demografik 6zelliklerinin tespiti i¢in
kullanilan sorulardan olusmaktadir. Ikinci béliim ise Parasuraman, Zeithaml ve Berry
tarafindan degistirilen ve gelistirilen SERVQUAL hizmet kalite modelinin performans kismi
alinarak olusturulmus olan SERVPERF hizmet kalite O6l¢egi kullanilmaktadir. Antalya
Biiyiiksehir Belediyesi tarafindan sunulan toplu tagima hizmetlerinin siireklilik arz etmesi ve Z
kusag1 bireylerin bu hizmetlerden daha 6nce yararlanmis olmalart SERVQUAL Hizmet Kalite
Modeline ait beklenti 6lgegini kullanmay1 imkansiz kilmaktadir. Tecriibe edilmis ve bilinen bir
hizmetle ilgili beklenti 6l¢eginin kullanilmasi, beklenti ve algiy1 karsilastirarak 6l¢me agisindan
dogru sonuglar vermeyecegi gerekgesi ile sadece alinan hizmetin algilanmasi SERVPERF
Hizmet Kalite Olgegi kullanilarak gerceklestirilmektedir. Toplanan veriler IBM SPSS Statistics
20 versiyonuna girilerek, gerekli olgiimler ve raporlamalar bu program araciligi ile elde
edilmektedir. SPSS programinda, 6lgekle ilgili KMO and Bartlett's Testi, Reliability Statistics,
testleri yapilarak kullanilan Slgegin giivenilirlik ve gecerlilikleri test edilmektedir. Ayrica
frekans analizi ve t testi yapilarak, drneklemin verdigi cevaplarin ortalamalari alinarak faktorler
yorumlanmaktadir. SERVPERF hizmet kalite modeline ait hizmet kalite puani, Akdogan’in
(2011) ve Albayrak’in (2018) caligmalarinda oldugu gibi en yiiksek 5 puan olarak
degerlendirilmektedir. Likert 6lgeginde 5 kesinlikle katiliyorum ifadesini karsilayan Antalya
Biiyiiksehir Belediyesi tarafindan sunulan hizmetin kalitesinin Y ve Z kusagi bireyler
tarafindan ¢ok Kkaliteli oldugu diisiiniilmekteyken 1 hi¢ katilmiyorum ifadesi ise sunulan
hizmetin kalitesinin Y ve Z kusagi bireyler tarafindan kalitesiz olarak algilandigi
diistiniilmektedir.

Arastirmanin evreni, Antalya’da ikamet eden ve toplu tasima hizmeti almig olan Y ve Z kusagi
bireylerden olusmaktadir. Evreni tahmin etmenin zorlugundan dolay1 kolayda 6rnekleme
yontemiyle 786 kisiye anket uygulanmistir. Orneklem biiyiikliigiinii hesaplarken n=
Nt2pg/d2(N-1)+t2pq formiilii uygulanmis ve en az 383 6rnek biiyiikliigiiniin anlamli sonuglar
verecegi saptanmistir. Hesaplanan 6rneklem biiyiikliigiiniin ¢ok iistiinde bireye bu ¢aligma
kapsaminda ulasilmistir (Bas 2001: 45).

Bu caligsma i¢in olusturulmus olan anket Google form iizerinden diizenlenerek, uygulamasi ve
verilerin toplanilmasi gergeklestirilmistir. Kolayda orneklem kullanilarak telefonlara ve e-posta
adreslerine link gondermek suretiyle anket formu katilimcilara ulastirilarak, 914 kisiden veri
toplanmistir, Y ve Z kusagini temsil eden 786 gegerli anket formu oldugu tespit edilmistir.
Katilimcilarin elenmesi, ilk soru olan Antalya Biiyliksehir Belediyesi’ne ait toplu tagima
araclarin1  kullantyor musunuz? Sorusuna verdikleri cevaplara gore yapilmigtir. Eger
katilimcilar toplu tasima aract kullanmiyorsa diger sorulari cevaplandirmadan anket
sonlandirilmistir. fkinci eleme sorusu ise Y ve Z kusagina dahil olan katilimeilarin tespiti igin
yapilmistir. Burada kusaklar belirtilen yas gruplarina gore ayrilmistir. 2000 ve sonrasi dogan Z
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kusagina dahil drneklem ile 1980 — 1999 arasinda dogan Y kusagini temsil eden drneklem
disinda kalan katilimcilar toplanan anket verilerinden ¢ikarilmistir.

Arastirmada Y ve Z kusaginin kalite algilamalart ile ilgili hipotezler asagidaki gibidir:

H1:Y ve Z kusaklar1 arasinda kalite algilamalarinda farklilik vardir.

Hla: Y ve Z kusaklari arasinda Fiziksel Goriiniim boyutunda kalite algilamalarinda farklilik
vardir.

H1b: Y ve Z kusaklar1 arasinda Giivenilirlik boyutunda kalite algilamalarinda farklilik vardir.
H1c: Y ve Z kusaklar1 arasinda Sorumluluk boyutunda kalite algilamalarinda farklilik vardir.
H1d: Y ve Z kusaklar1 arasinda Giiven boyutunda kalite algilamalarinda farklilik vardir.

Hle: Y ve Z Kusaklar1 arasinda Empati boyutunda kalite algilamalarinda farklilik vardir.

Bu calismada veriler anket yoluyla toplanmis ve nicel analizler kullanilarak raporlanmustir.
Analizde ilk olarak betimsel istatistiklere iligskin bulgulara yer verilmistir. Daha sonra gegerlik
ve giivenirlik analizlerine iligkin bulgulara ve son olarak da 6rneklemden elde edilen veriler
1s1ginda evren hakkinda genelleme yapabilmemiz i¢in yordamsal istatistiklere (hipotez testleri
gibi) iliskin bulgulara yer verilmistir.

Tablo 1. Katihmeilarin Demografik Ozellikleri

o Y Kusag Z Kusag . Y Kusag Z Kusag
Cinsiyet . % . % Tkamet F % f %
Kadin 230 | 60,1 | 217 | 53,8 Aksu 3 0,8 8 2
Erkek 153 | 39,9 | 186 | 462 | | Dosemealtt | 6 | 16 | 17 4.2
Toplam Kepez 190 | 49,6 | 185 459
Egitim Durumu f % f % Konyaalti 58 | 151 | 62 15,4
Ilk ve Orta Ogr. 2 | 06 4 1 Muratpasa 109 | 285 | 99 24,6
Lise 18 | 47 | 80 | 19,9 Digerleri* 17| 44 | 32 7.9
Onlisans 221 | 57,7 | 233 | 57,8 Toplam 383 403
Lisans 129 | 33,7 86 21,3 *Akseki, Alar}ya, Elmali, Finike, Gazipasa,

- B N Gilindogmus, Ibradi, Demre, Kas, Kemer,
Lisansiistii 13 ] 34 Korkuteli, Kumluca, Manavgat, Serik.

Tablo 1’de belirtilen demografik bulgulari inceledigimizde ankete katilan Y kusagi
katilimcilarin %60,1’inin (230 kisi) kadin %39,9u (153 kisi) erkek iken Z kusagi katilimeilarin
%53,8’inin (217 Kisi) kadin %46,2’u (186 kisi) erkek oldugu goriilmektedir.

Ankete katilanlarin egitim durumlari incelendiginde ise Y kusagi katilimeilarin %0,37i (1 kisi)
ilkogretim yine %0,3’1 (1 kisi) ortadgretim, %4,7’si (18 kisi) lise, %57,7’s1 (221 kisi) onlisans,
%33,7’si1 (129 kisi) lisans ve %3,41 (13 kisi) yiiksek lisans oldugu tespit edilmektedir. Z kusag1
katilimcilarin ise %11 (4 kisi) ortadgretim, %19,9’u (80 kisi) lise, %57,8°1 (233 kisi) Onlisans,
%21,371 (86 kisi) lisans egitimi aldig1 ifade edilmektedir.

Katilimcilarin ikamet ettigi ilgeler 6ncelikli olarak Antalya Biiyiiksehir Belediyesi toplu tagima
hizmetinin yogun olarak kullanildig1 5 ilgede yogunlagtigi goriilmektedir. Y kusagi
katilimcilarin %0,8°1 (3 kisi) Aksu ilgesinde, % 1,6’s1 (6 kisi) Dosemealti ilgesinde, %49,6’s1
(190 kisi) Kepez il¢esinde, %15,1°1 (58 kisi) Konyaalt1 ilgesinde, %28,5°1 (109 kisi) Muratpasa
ilgesi ve %4,4’liik (17 Kisi) bir kisim Antalya ilinin diger il¢elerinde oturmaktayken, Z kusag:
katilimcilarin ise %2’si ( 8 kisi) Aksu ilgesinde, %4,2’si ( 17 kisi) Dosemealt1 ilgesinde,
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%45,9’u ( 185 kisi) Kepez ilgesinde, %15,4’1 ( 62 kisi) Konyaalt1 ilcesinde, %24,6’s1 ( 99 kisi)
Muratpasa ilgesinde oturmaktayken, %7,9’luk (32 kisi) katilimci Antalya ilinin diger
ilcelerinde oturdugunu belirtmektedir.

Y ve Z kusagimin Antalya Biiyiiksehir Belediyesine ait sehir i¢i toplu tagima araglarindan
hangisini kullandiklar ile ilgili soruya verdikleri cevap asagida Tablo 2’de gosterilmektedir:

Tablo 2. Y ve Z Kusag Katihmcilarin Toplu Tasima Arag Tiirii Kullanimlari

Kusak Otobiis Tramvay Otobiis + Tramvay
Y Kusagi 103 10 270
Z Kusag 126 10 267
TOPLAM 229 20 537
Tablo 3. Kesfedici Faktor ve Giivenirlik Analizi Sonucu
ifadeler | Faktor Yiikii | Cronbach Alpha (o) | Aciklanan Varyans (%) | Ozdeger
Giivenilirlik
B4 0,743
B1 0,730
B2 0,728 0,840 18,869 4,151
B3 0,713
B5 0,520
Sorumluluk
C4 0.743
C3 0,711 0,827 15,939 3,507
Cc2 0,496
C1l 0,423
Empati
E3 0,831
El 0,815 0,873 15,366 3,381
E4 0,813
E5 0,611
Fiziksel Goriiniim
A2 0,832
A4 0,788 0,779 11,072 2,436
Al 0,754
A3 0,737
Giiven
D1 0,436
D2 0,425 0,857 6,473 1,424
D4 0,354
Aciklanan Toplam Varyans 67,720

Al: Antalya Biiyiiksehir Belediyesine (ABB) ait toplu tasima hizmetindeki araglar (otobiis, tramvay,
durak, kart dolum alanlar: gibi) modern gériiniime ve donanima sahiptir. A2:ABB 'ne ait toplu tasima
hizmetindeki araglar (otobiis, tramvay, durak, kart dolum alanlari) ilgi ¢ekicidir. A3: ABB nde toplu
tasima hizmetlerinde ¢alisanlar (Sofor, giivenlik gorevlisi) temiz goriiniimliidiir. A4:ABB 'nde toplu
tasimada kullamilan materyaller (otobiis, tramvay, durak, kart dolum alanlart gibi) gérsel olarak
cekicidir. B1: ABB, toplu tasima hizmetleri igin belli bir zamanda bir sey yapmaya soz verdiginde,
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soziinii yerine getirir. B2: Toplu tagima ile ilgili bir probleminiz oldugunda ABB, bunu ¢ozmede
samimidir. B3: ABB, toplu tasima hizmetini dogru sekilde gerceklestirir. B4: ABB, toplu tasimada séz
verdigi anda hizmeti gergeklestirir. BS: ABB, toplu tasima hizmetlerinde tuttugu kayitlar: (kart dolum
ve kullanimi, yolcu takip vb kayitlar) hatasiz gergeklestirir. C1: ABB, toplu tasima hizmet ¢alisanlart
bize hizmetin tam olarak ne zaman ger¢ekiesecegini iletir. C2: ABB, toplu tasima hizmet ¢alisanlart
bize hizmetin tam olarak ne zaman ger¢eklesecegini iletir. C3: ABB, toplu tagima hizmet ¢alisanlar
bize her zaman yardim etmeye isteklidir. C4: ABB, toplu tasima hizmet ¢alisanlar: highir zaman
isteklerinize cevap vermeyecek kadar mesgul degildir. D1: ABB, toplu tasima hizmet ¢alisanlart
kibardw/naziktir D2: ABB, toplu tagima hizmet ¢aliganlar kibardw/naziktiv. D4: ABB, toplu tasima
hizmet ¢alisanlarimin davraniglar bize rahatlik verir. EL: ABB toplu tasima hizmetlerinde bize kisisel
ilgi gosterir. E3: ABB, toplu tasima hizmet ¢alisanlar bize kisisel ilgi gosterir. EA: ABB, toplu tasima
hizmet ¢aliganlar: bizim ozel ihtiyaglarimizi anlar. E5: ABB, toplu tasimada bizim isteklerimiz igin
elinden gelenin en iyisini yapar.

Bu ¢alismada Ozdegeri 1’in altinda bir faktér bulunmadigindan herhangi bir faktor ¢ikarma
islemi yapilmamigtir. Faktor yiikleri 0,32’den biiyiik ifadeler yorumlanmigtir (Aydin, 2019).
Boyutlarin belirlenebilmesi amaciyla faktor analizi yapilmistir. Degiskenler orjinali ile
paralellik gostererek 5 faktor altinda toplandigi goriilmiistiir. Giiven (D1) ve Empati (E2)
faktorlerin altinda kalan birer degisken elenmistir. Faktorlere ait varyans yiiklerinin toplaminin
%50 ve lzeri olmasi beklenmektedir. Elde edilen faktdrler toplam varyansin %67,72’si

aciklamistir. Bu oranin yiizde 50’den yiiksek olmasi, analizin gegerli oldugunu géstermektedir
(Tablo 3).

Tablo 4. Ol¢ege iliskin KMO ve Barlett Kiiresellik Testi Sonuclar

Y ve Z Kusagi
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) Orneklem Yeterlilik Degeri 0,939
Barlett Kiiresellik Testi Sonuglar1 Ki-Kare 10.068,100
sd 231
p ,000

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) testi bir 6rneklemden elde edilen degiskenlerin olusturdugu veri
yapisinin faktor analizi igin yeterli olup olmadigini gostermektedir. KMO degerinin 0,60’tan
biiyiik olmasi 6rneklemin faktor analizi i¢in yeterli olacagini gostermektedir. (Giirbiiz ve Sahin,
2018) Bu calisgmada KMO orneklem yeterlilik 6lgiiti %93,9, Bartlett Kiiresellik Testi
10.068,100 ve Serbestlik Derecesi ise 231 olarak hesaplanmistir. (Tablo 4)

Calismada Y ve Z kusaginin hizmet kalite algilamalarinda anlamli bir farkin olup olmadigina
iligkin yapilan t testi sonucu agagida Tablo 5’te gosterilmektedir.

Tablo 5. Y ve Z Kusaginin Kalite Algilamalarinda Anlamh Farkhiliklarinin Olup
Olmadigina fligkin T Testi Sonucu

Gruplar N Ortalama St.Sapma t p
Y Kusagi 383 3,34 , 187 3.094

- ’ . ,002
Z Kusagi 403 3,52 ,868 Desteklendi

Tablo 5 incelendiginde t=3,094, ve p=0,02<0,05 oldugu icin Y ve Z Kusaginin kalite
algilamalarinda anlamli farkliliklarin oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Kalite algilamalari daha
yiksek olan grup Z kusagina dahil olan bireylerdir. Bu sonugla alternatif hipotez kabul
edilmektedir.
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SERVPERF hizmet kalite dl¢ceginde fiziksel goriiniim, giivenilirlik, sorumluluk, giiven ve
empati boyutlarinda Y ve Z kusagi bireylerin kalite algilamalarinda anlamli farklarin olup
olmadigina iliskin yapilan t testi sonuglari ise Tablo 6’da gosterilmektedir

Tablo 6. SERVPERF Hizmet Kalite Boyutlarna iliskin Y ve Z Kusag Bireylerin Kalite
Algilamalarinda Anlamh Farklarin Olup Olmadigina Iliskin Yapilan T Testi Sonucu

Boyutlar Grup N Ort. | St.Sapma t p

Fiziksel Goriiniitm | Y Kusagi | 383 | 3,54 ,950 2,098 ,036
7 Kusag1 | 403 | 3,68 ,878 Desteklendi

Giivenilirlik Y Kusagr | 383 | 3,50 1,073 2,362 ,018
7 Kusag1 | 403 | 3,67 ,958 Desteklendi

Sorumluluk Y Kusag1 | 383 | 3,49 1,070 2,105 ,036
7 Kusag1 | 403 | 3,64 ,953 Desteklendi

Giiven Y Kusagi | 383 | 3,42 1,096 2,808 ,005
7 Kusag1 | 403 | 3,63 1,027 Desteklendi

Empati Y Kusag1 | 383 | 2,86 1,100 1,898 ,058
7 Kusag1 | 403 | 3,00 1082 Desteklenmedi

Tablo 6’da belirtilen sonuglara bakilarak; fiziksel gériiniim boyutu t=2,098 ve p=0,036<0,05,
giivenilirlik boyutu t= 2,362 ve p=0,018<0,05, sorumluluk boyutu t= 2,105 ve p=0,036<0,05
ve giiven boyutunda t= 2,808 ve p=0,005<0,05 oldugu i¢in Y ve Z Kusaginin fiziksel goriiniim,
giivenilirlik, sorumluluk ve giiven boyutlar1 agisindan kalite algilamalarinda anlamli
farkliliklarin oldugu ortaya g¢ikmaktadir. Empati boyutunda ise t=1,898 ve p=0,058>0,05
olduguicin Y ve Z kusag1 arasinda empati boyutunda anlamli bir fark yoktur. Anlamli farklarin
ortaya ¢ikt1g1 4 farkli boyutta da Z Kusagina dahil olan bireylerin kalite algilamalar1 Y kusagina
gore daha yiiksektir. Bu sonuglar dogrultusunda fiziksel goriiniim, giivenilirlik, sorumluluk ve
giiven boyutunda alternatif hipotez kabul edilmektedir. Empati boyutunda ise alternatif hipotez
reddedilmistir.

4. SONUC

Y ve Z kusagma dahil 6rneklemin SERVPERF hizmet kalite 6l¢eginde belirtilen sorulara
iliskin verdigi cevaplarin ortalamalar1 3,43 oldugu tespit edilmistir. Elde edilen bu sonug
dogrultusunda, Antalya Biiyiiksehir Belediyesi tarafindan sunulan toplu tasima hizmetleri Y ve
Z kusagi bireyler tarafindan kismen kaliteli olarak algilandigi sonucuna varilmaktadir. Her iki
kusakta da empati boyutunda sunulan hizmet kalitesinin algilanmasi diisiik oldugu tespit
edilmistir. Literatiirde Bostanoglu’nun (2012), Aytag’in (2015), ve Albayrak’n (2018), yaptig1
hizmet kalite algilanmasi ¢alismalar1 incelendiginde bu ¢aliymada da goriildiigii gibi en diisiik
hizmet kalite boyutunun empati oldugu ortaya ¢ikmaktadir.

Y ve Z kusaklar tarafindan en yiiksek diizeyde kaliteli olarak algilanan {i¢ soru ve ortalamalar1
sunlardir: “Antalya Biiyliksehir Belediyesinde toplu tagima hizmetlerinde ¢alisanlar (Softr,
giivenlik gorevlisi) temiz goriiniimliidiir’. 4,02 ortalama ile en yiiksek skoru elde etmektedir.
“Antalya Biiyiiksehir Belediyesi toplu tasima hizmetlerinde tuttugu kayitlar1 (kart dolum ve
kullanimi, yolcu takip vb kayitlar) hatasiz gerceklestirir”. 3,88 ortalama ile ikinci olarak en
yiiksek skoru elde etmektedir. “Antalya Biiyliksehir Belediyesinin toplu tagima hizmetlerinden
yararlanirken kendinizi glivende hissedersiniz”. 3,83 ortalama ile iiciincii olarak en yiiksek
skoru elde etmektedir. Bu ii¢ skor degerlendirildiginde, ankete katilan Y ve Z kusag kisilerin,
toplu tasima hizmet ¢alisanlarinin temiz goriiniime sahip oldugunun, Antalya Biyiiksehir
Belediyesi, toplu tasima hizmetlerinde tuttugu kayitlar1 giivenilir ve dogru bir sekilde
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gerceklestirmis oldugu ve toplu tasima hizmetlerden yaralanirken kendilerini giivende
hissettiklerinin ortaya ¢iktigi sdylenebilmektedir. Yalniz ¢alismada da belirtildigi gibi hizmet
kalitesinin en yiiksek skor olan 5 hedefine yaklagilmasi icin kalite diizeyi iyi olarak algilanan
hizmetlerinde daha kaliteli hale getirilmeleri gerekmektedir. Ozellikle katilimcilarin verdigi
cevaplar arasinda hizmet kalite algilama diizeyi en diisiik olan ii¢ soruya baktigimizda “Antalya
Biiyiiksehir Belediyesi toplu tagima hizmet ¢alisanlart bizim 6zel ihtiyag¢larimizi anlar”. 2,61
ortalama ile en diisiik skoru elde etmektedir. “Antalya Biiyiliksehir Belediyesi, toplu tasima
hizmet ¢aliganlar1 bize kisisel ilgi gdsterir” sorusuna 2,68 ortalama ile ikinci en diisiik skoru
elde etmektedir. “Antalya Biiyiliksehir Belediyesi, toplu tasima hizmetlerinde bize kisisel ilgi
gosterir” sorusu 2,72 ortalama ile {igilincii en diisiik algilama skorunu elde ettigi goriilmektedir.
Belirtilen skorlar incelendiginde, Y ve Z kusag1 bireylerin, Antalya Biiyiiksehir Belediyesinden
toplu tasima hizmeti alirken, empati boyutunda, belediyenin ve belediye toplu tasima
calisanlarinin kisilerin 6zel ihtiyaglarii algilama ve kigisel ilgi gdsterme noktasinda
eksiklerinin oldugu sOylenebilmektedir. Empati boyutunda eksikliklerin giderilmesi
onerilmektedir. Oneri olarak kisilerin kendilerini daha iyi ifade edebilecegi, ulagmasi kolay,
istek, oneri, sikayet ve taleplerinin etkin bir sekilde ¢6ziimlenebilecegi, halk ofisleri kurulmali,
yapilan bagvuru sonucunun tiim adimlar1 anlatilarak geri bildirim yolu ile kisilere yapilan
islemlerle ilgili bilgi verilmeli. Antalya kart android uygulamasina, web sitesine ve whatsapp
telefon hattina gelen talep, sikdyet ve Oneriler dinlenmeli ve verilen hizmetler internet web
sitesinde ve android uygulamasinda giincel tutulmahdir. Ayrica empati noktasinda Antalya
Biiyiiksehir Belediyesi, toplu tagima hizmet ¢alisanlari bilinglendirilmelidir.

Calismada Y ve Z kusagimin kalite algilamalarinda anlamli farkliliklarin oldugu ortaya
cikmaktadir. Kalite algilamalari daha yiiksek olan grup Z kusagina dahil olan bireylerdir. Y ve
Z kusaginin kalite algilamalarinda anlamli farkliliklarin oldugunun ortaya ¢ikmasi sonucunda
calismada Dbelirtilen alternatif hipotez kabul edilmektedir. Calismanin alt boyutlari
incelendiginde SERVPERF hizmet kalite 6l¢eginde fiziksel goriiniim, giivenilirlik, sorumluluk
ve gliven boyutunda Y ve Z kusagi bireylerin kalite algilamalarinda anlamli farklarin oldugu,
empati boyutunda ise anlamli bir farkin olmadigi sonucuna varilmaktadir. Farkliliklarin ortaya
ciktig, Fiziksel goriiniim, glivenilirlik, sorumluluk ve giiven boyutlarinin tamaminda Z kusagi
bireylerin Y kusagina gore Antalya Biiyiiksehir Belediyesi tarafindan sunulan toplu tasima
hizmetlerini daha kaliteli olarak algiladiklar goriilmektedir.

Z kusagi bireylerin, Y kusagi bireylerden farkli olarak, algilamalarinin yiiksek oldugu fiziksel
gOriiniimiin unsurlari iginde yer alan; otobiis, tramvay, durak, kart dolum alanlar1 gibi araglarin
ve tesislerin; sofor, vatman ve giivenlik gorevlileri gibi ¢alisanlarin gorsel olarak ¢ekici ve
temiz goriinimli oldugu goriisiidiir. Z kusagi bireylerin Y kusagina gore giivenilirlik ve
sorumluluk boyutunda da kalite algilamalar1 yiiksektir. Burada Z kusagi bireyler Antalya
Biiyiiksehir Belediyesi toplu tasima hizmetlerini yerine getirirken vaatlerine uydugunu, toplu
tasima hizmetlerinde tutulan kayitlarin dogru bir sekilde tutuldugunu ayrica hizmeti dogru bir
sekilde gergeklestirdigini diisiinmekte, Antalya Biiyliksehir Belediyesi toplu tasima hizmet
calisanlarini  sorumluluklarinin bilincinde yardim etmeye istekli ve taleplere karsilik
veremeyecek kadar mesgul olmayan caligsanlar olarak gérmektedir. Gliven boyutunda ise Z
kusag1 bireyler Y kusagi bireylerden daha fazla kaliteli olarak algiladiklar1 unsurlar; hizmet
¢aliganlarinin yaptiklari isle ilgili bilgili olmasi ve ¢aligsanlarin onlara giiven, rahatlik ve huzur
verdigini diigsiinmeleridir. Empati boyutunda ise tek farklilik, Antalya Biiyiiksehir Belediyesi
toplu tagima hizmet ¢aliganlarina gelen talepleri en iyi sekilde karsilamaya istekli olduklari
yoniindeki goriis yine Z kusagi tarafindan, Y kusagina gore daha yiiksek skorla algilanmaktadir.
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Kamu ve 6zel sektdr isletme ve kurumlarma gliniimiizde ve gelecekte sunacaklar1 hizmetlerle
ilgili sunlar1 sdylemek miimkiindiir. Hizmetin her gecen giin degistigi ve daha c¢ok kalite
isteginin arttif1 gliniimiizde uzun yillar bu hizmetlerden yararlanacak olan Y ve Z kusaginin
hizmet beklentileri dikkate alinarak hizmet sunumu tasarlanmali ve gerceklestirilmelidir.
Antalya Biiyiiksehir Belediyesi, toplu tasima hizmetlerine iligkin ise Y ve Z kusagina hizmet
verirken toplu tasima hizmetlerinin daha milkemmel bir seviyede kaliteli olarak algilanmasi

i¢in ¢aligmalarini siirdiirmesi Onerilir.

Ayrica Antalya Biiyliksehir Belediyesine toplu tagima hizmetleri ile ilgili asagidaki dnerilerde
sunulmaktadir.

e Araglarin gorsel olarak gekiciligi artirilmali,

e Duraklar daha modern, korunakli ve takip edilebilir hale getirilmeli,

e Duraklarda, otobiis hatt1 bilgi bankalar1 olusturulmali,

e Duraklarda kisilerin dijital bilgi sorgulama, sikayet ve talepleri anlik iletebilecegi bir
program alt yapisi olusturulmali,

o  Fiziksel unsurlarla ilgili gerekli revizyonlar belli periyodik donemlerde yapilmali ve
modernizasyonun saglanmali,

e  Arag, durak ve dolum tesis ve makinelerinin bakimlari periyodik olarak yapilmali,

e  Antalya niifusunun artis1 da dikkate alinarak, toplu ulasimdaki arag sayisi
arttirilmali,

e Toplu ulagim hizmet ¢esitliligi saglanmali,

e Toplu ulagim ¢alisanlari i¢erinde yer alan, biiro hizmet personeli, ¢agri merkezi
calisanlari, giivenlik personeli, sofor, vatman gibi ¢alisanlar yaptiklari isle ilgili
egitimlerden gecirilmesinin yaninda, diksiyon, halkla iligkiler, miisteri iligkileri, kriz
yonetimi gibi konularda egitimleri saglanmali,

Yapilan bu caligmayr arastirma kisithiliklari ve gelecek caligmalara oOneri agisindan
degerlendirdigimizde Z kusagi yeni bir jenerasyon oldugu icin daha farkli sektorlerde hizmet
beklentileri arastirilabilir. Sadece Antalya 6lgeginde yapilan bu arastirma Y ve Z kusaginin
farkli illerde toplu tasimaya iliskin farkli hizmet kalite algilarinin olabilecegi unutulmamalidir.
Bu yoniiyle baktigimizda ¢alismanin demografik yapisi bir ili kapsadigi i¢in ¢aligmanin
genellemesini kisitlamaktadir. Gelecekte daha bilyiik katilimci ile daha farkli sektorler dikkate
aragtirma alam olarak segilerek karsilastirmali ¢aligmalar yiiriitiilebilir. Calisma kapsaminda Y
ve Z kusaklar1 arasinda ¢ikan anlamli farkliliklarin nedenleri ile ilgili calismalar yapilabilir. Z
kusagi ile ilgili daha farkli boyutlarda arastirmalar yaparak bu kusakla ilgili bilgiler literatiire
kazandirilabilir.
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