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Giris?

Gegmisi uzun yillara dayanan hizmet sektorii, GSYH
icindeki paymmi her gecen yil daha da artirarak hizli gelisme
gostermektedir. 2000 yilina kadar sanayi, ticaret ve tarimdan
sonra gelerek dordiincii sirada yer alirken, tarimin Oniine
gegerek ligiincii siraya yiikselmistir. 2017 TUIK verilerine gore
hizmet sektoriiniin, GSYH icindeki pay1 %53.36, tiim sektorler
(tarim, sanayi ve hizmetler) icindeki payr %60.22'dir. Diger
taraftan hizmet sektorii, binlerce ¢alisan1 ve yarattigi milyar
dolarlik katma deger ile ekonomiye Onemli bir katk:
sunmaktadir. Ayrica istthdam agisindan da en 6nemli sektorler
arasinda yer almaktadir. 2017'de faal olan girisimler igerisinde
%43.2 ve istihdam igerisinde %37.8 pay ile en yiiksek pay1
olusturmaktadir (2017-TUIK Temel Gostergeler-Yillik sanayi ve
hizmet istatistikleri).

Karayolu tasimaciligi ise hizmet sektoriiniin en Onemli
faaliyet kollarindan birisidir. Tarihsel anlamda ¢ok 6nemli olan
karayolu tasimaciligima ait atilimlar incelendiginde oOzellikle 2.
Diinya Savast sonrasi ciddi gelisme gosterdigi goriilmektedir.
Tiirkiye’nin cografi/jeopolitik konumu bakimindan oldukga elverisli
bir tagima tiirii olan karayolu tagimaciligr ayn1 zamanda ge¢misten
beri yaygin olarak kullanilan ve en ¢ok tercih edilen tasima tiirtidiir.

! Bu calisma, 09.05.2024 tarihinde tamamlanan 202017027 kodlu “Sehirlerarasi
Yolcu Tasimaciliginda Miisteri Memnuniyetinin Olgiimii: Eskisehir Ili Ornegi”
basliklit ESOGU BAP (Normal Aragtirma Projesi) projesinden tiliretilmistir.
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Tarihte Ipek Yolu, Kral Yolu, Baharat Yolu’nun kullanimi da bu
tasimaciligin hayatimizda ne kadar Onemli olduguna dair bir
gostergedir (Tahirler, 2016: 31-32). Bununla birlikte, karayolu
tagimaciligi, iiriiniin bir noktadan bir diger noktaya direkt olarak
taginabilmesi, esnek yapisi, hiz1 ve farkli tasimacilik modlar ile

kullanima uygun olmasi agisindan vazgecilmez bir tasima modudur
(Erturgut, 2016: 116).

II. Diinya Savasindan sonra otomobil ve motorlu kara
vasitalarinin gelismesiyle birlikte karayolu tagimaciligi da gelisme
gostermistir (Evren,1999:4). Kapidan kapiya aktarma yapmadan
tasima yapma imkani vermesi ve terminal ihtiyacinin olmamasi,
neredeyse biitiin cografi bolgelerde ifa edilebilmesi ve ulasim
aglarmin ¢ok genis olmasi karayolu tasimaciligi sisteminin en
onemli avantajlaridir (Ergiin, 1985:51-52).

En fazla kullanilan tagima tiirii olmasi nedeniyle, ¢cok sayida
nakliyecinin kiyasiya rekabet ettikleri bir ortamda faaliyet
gostermesine yol a¢gmaktadir. Ayrica yiiksek tonajli ve hacimli
yiiklerin tasinmasinda smirlamalar getirilmistir. Olumsuz hava
kosullarindan kolayca etkilenmesi, hem yol sartlarindan hem de
kanuni smirlamalardan o6tiiri belirli bir hizin {izerinde seyir
edememesi, akaryakit fiyatlarinin siirekli yiikselmesi ve bunun da
tasima maliyetlerine yansimasi, giivenlik acisindan zayif olusu,
enerji tikketiminin yiiksek olusu ve buna bagl olarak karbon ayak
izinin ¢ok yiikksek olusu ve c¢evre dostu olmayisi sistemin
dezavantajlar1 arasinda sayilabilir (Saatgioglu, 2006:47; Waters;
2003:313-314).

Tirkiye, cografi konumu dolayisiyla sahip oldugu avantajla,
kitalar1 birbirine baglayan bir kopriidiir. Bu konum onu uluslararasi
tasimacilikta bir gecis noktas1 yaptig1 gibi ayn1 zamanda bir aktarma
ve lojistik iissti haline de getirmektedir. Lakin iilkemizde tagima



sistemleri arasinda entegrasyonun saglanamamasi sektorde etkinlik
ve verimlilik kaybina neden olmaktadir. (Tarhan, 2017)

1980’11 yillarda gelisim ve biiylimesini siirdiiren karayolu
tasimaciligr 2000°1i yillara gelindiginde birgok iilke i¢in 6nemli bir
tasima modu haline gelmistir. Tilirkiye Cumhuriyeti Osmanli’dan,
sadece 4.000 km’si iyi olan toplamda 18.000 km yol devralmis ve bu
yollarla, o zamanki adi Sose ve Kopriiler Reisligi olan birim
ilgilenmigtir. Cumhuriyetin ilk yillarina bakildiginda karayollari,
demiryolu hizmetlerinin golgesinde kalmistir. 1923-1948 yillan
arasindaki demiryolu hakimiyeti, 1948 yilindaki Marshall
Yardimlarinin etkisiyle gerilemeye baslamistir. 1950 yilinda Sose ve
Kopriiler Reisligi yerini su anki Karayollar1 Genel Midiirliigii'ne
devretmistir. Sonraki yillarda karayolu i¢in atilimlar devam etmis
1980’lerde mevcut devlet ve il yollarinda biiylime calismalar
yapilirken, 2000 yillara gelindiginde ise yol standartlarinda
artinmlar ve boliinmiis yol ¢aligmalar1 yapilmistir. (Cetin vd. 2011:
124-125).

Yolcu tagimaciligl yapan firmalarin, miisteri hizmet kalite
algilarmi belirlemesi ve hizmet kalitesine iliskin 1yilestirmeler
yapmasi, yogun rekabetin yasandigi hizmet sektoriinde kalici
olmalarmin geregidir. Bu noktadan hareketle, bu ¢alismada
yolcularin Eskisehir-Ankara hattinda yolcu tasimaciligr yapan
firmalardan duyduklari memnuniyet diizeylerinin betimleyici
istatistikler yardimiyla belirlenmesi ve Gri iligkisel analiz ile
otobiis firmalarmin tercih edilme siralamasinin yapilmasi
amaclanmistir.



Literatiir incelemesi

Huse ve Evangelho (2007), Santos Dumont (SDU-Rio de
Janeiro-Brezilya) havalimanini is seyahati i¢in kullanan yolcularin
diistik maliyetli havayolunu mu yoksa tam hizmetli havayolunu mu
tercih ettiklerini belirlemek igin ¢alisma yapmislardir. Bu amagla, 91
is adamina uyguladiklar1 anketin verileriyle probit ve logit modelli
regresyon analizi yapmislardir. Calismanin sonucunda, is
adamlarinin ¢ogunlukla diisiik maliyetli havayollarini tercih ettikleri
saptamislardir.

Chang ve Chen (2007), Tayvan'da havayolunu
kullanan yolcularin "miisteri sadakat"inin belirlenmesini
amaclamiglardir. Taipei, Kaohsiung, Tainan ve Hualien
havayollarindan seyahat edecek 326 yolcuya bir 6lgek uygulamis
ve faktor analizi kullanmislardir. Analiz sonucunda elde edilen 6
faktoriin misteri sadakati ile arasindaki iliskiyi yapisal
esitlik modellemesi ile belirlemislerdir.

Tyrinopoulos ve Aifadopoulou (2008) c¢alismalarinda,
Yunanistan'da yolcu tasimaciligi yapan OASA sirketinin
yolcularmin memnuniyet diizeylerini ve algilanan hizmet
kalitelerini G6lgmeyi amaglamiglardir. Bu amagla 400 kisiye
memnuniyet anketi uygulamiglardir. Anketten elde ettikleri
verileri faktor analizi ve multinominal lojistik regresyon ile analiz
etmislerdir.



Rahaman ve Rahaman (2009), Giineydogu Banglades'de
tren yolu ile seyahat eden yolcularin memnuniyetini etkileyen
hizmet kalitesi bilesenlerinin belirlenmesini amag¢lamislardir.
120 vyolcuya, 20 hizmet Kkalitesi bileseni igeren Olgek
uygulamiglardir. Elde ettikleri verilere faktér analizi
uygulayarak bu 20 bileseni 8 faktér grubunda toplamis ve bu
8 faktoriin misteri memnuniyeti tizerindeki etkisini belirlemek
icinregresyon analizi yapmislardir. Bekleme alaninin ve trenlerin
i¢lerinin diizeni miisteri memnuniyetini en ¢ok etkileyen iki
faktor olarak bulunmustur.

Lai ve Chen (2011), Kaohsiung sehrinde Kaohsiung Mass
Rapid Transit System (KMRT) kullanan yolcularin hizmet
kalitesi algilarinin ve memnuniyetlerinin, davranigsal niyetleri
izerindeki etkisini  6lgmek istemislerdir. 2  Olgekten
olusturduklar: anketi 763 yolcuya uygulamislardir. Oncelikle
ilgiyi ve hizmet kalitesini dlgen degiskenleri faktor analizi ile
gruplamiglar daha sonra yapisal esitlik modellemesi yardimiyla
ilgi, memnuniyet, algilanan deger ve hizmet kalitesi boyutlar
ile davranissal niyet arasindaki iliskiyi degerlendirmislerdir.

Sezhian vd. (2011), Giiney Hindistan'da bulunan SRTU
isimli otobiis sirketinin verdigi hizmet Kalitesini 6lgmek igin
calisma yapmuslardir. 18 ifadeden olusan 6lgegi 150 yolcuya
uygulamis ve ilk olarak Temel Bilesenler analizi yardimiyla iki
faktor elde etmislerdir (misteri beklentileri ve sirket
sorumluluklar1). Daha sonra, bulduklar1 iki faktori Kriter olarak
ve SRTU sirketinin 3 istasyonunu alternatif olarak aldiklar: bir
hiyerarsi kurup bulanik AHP ve bulanik TOPSIS yéntemlerini
kullanarak siralama yapmislardir.



De Ona vd. 2013 yilinda yaptiklar1 calismalarinda;
Ispanyadaki bir otobiis firmasimin hizmet Kkalitesini 6lgmeyi
amacglamiglardir. Bu ¢alismada 1200 kisiye uygulanan anket
verileriyle Yapisal Esitlik Modellemesi c¢alismiglar ve 3
degiskenin (servis, konfor ve calisanlar) hizmet kalitesinde etkili
oldugunu bulmuslardir.

Murambi ve Bwisa (2014), Kenyadaki (Kitale Terminali)
bir firmanin hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetinin 6l¢iilmesi
amaciyla 3100 kisiye anket uygulamis ve verileri regresyon
analizi ile degerlendirmislerdir. %76 oraninda memnuniyet
diizeyi saptamis ve bu memnuniyeti etkileyen en onemli
faktorlerin ulasim zamanlamasi, sefer sikligi ve bilgilendirme
oldugunu saptamislardir. Yerli literatirde karayolu ile yolcu
tasimaciligi alanindaki ¢alismalar daha fazla yer almaktadir. Bu
calismalarda genel olarak betimsel istatistikler yardimiyla
misterilerin memnuniyet diizeyleri ve ¢esitli demografik
Ozellikler bakimindan farkliliklar1 belirlenmeye ¢alisilmistir.
Birka¢ farkli ¢alismada ise sehirlerarasi ve sehir i¢i ulasimda
sadece firmalarin tercih siralamasinin yapildigi goriilmiistiir.

Bazi ¢alismalar asagida 6zetlenmistir:

Almagik ve Ozbek (2009), bir otobiis isletmesinin yolcu
tasima kalitesini 6lgmek i¢in SERVQUAL teknigini kullanarak
bir olgek gelistirmisler ve elde edilen hizmet Kkalitesi alt
boyutlarinin her biri igin beklenen ve algilanan hizmet kalitesi
diizeylerini hesaplayarak karsilastirma yapmislardir. Sonug
olarak degerlendirmeye katilanlarin, otobiis isletmesinden
memnuniyetleri diisik ¢ikmis ve bu isletmeye Onerilerde

bulunmuslardir.



Yontem

Bu calismada, sehirlerarast ulasim saglayan firmalarin
miisteri memnuniyet diizeylerinin ¢esitli betimsel istatistikler
yardimiyla dlgiilmesi ve Gri Iliskisel Analiz (GIA) yéntemi ile bu
firmalar1 tercih etme siralamasinin yapilmasi amaglanmistir.
Bu amagla, Nisan 2023- Haziran 2023 aylar1 arasinda, Eskisehir-
Ankara hattinda yolcu tasimaciligi yapan tiim otobiis
firmalarini kullanan yolcular calisma evrenini
olusturmaktadir. Ancak calisma evrenini biitiinii ile ele almak
zaman ve mali kaynak acisindan miimkiin olmayacagindan,
otobiis firmalarinin tabakalar olarak alindig tabakali 6rnekleme
tekniginden yararlanilmistir. Glinliik sefer sayilarina bakildiginda
en ¢ok sefer sayisi olan 5 otobiis firmasi (Pamukkale, Kamil Kog,
Metro, Uludag, Niliifer) calismaya dahil edilmistir. Tabakali
ornekleme yontemiyle toplamda 1887 yolcuya ulasiimistr.

Calismanin verileri anket yontemiyle elde edilmistir. Anket
2 boliimden olusmaktadir. Ilk béliimde yer alan 9 soru ankete
katilanlarin ¢esitli demografik 6zelliklerini ve seyahat etme
tercihlerini belirlemeye yonelik sorulardan olusurken, ikinci
kisminda yer alan Olgek, yolcularin sehirleraras1 yolcu
tasimaciligi yapan firmalardan duyduklari memnuniyete
iligskin 25 ifadeden olusan; Cronin ve Taylor (1992) tarafindan,
SERVQUAL 6lgeginin miisteri memnuniyetini 6l¢cmede yeterli
olmadigini diislinerek gelistirdigi SERVPERF 06l¢egi ¢calismanin
amact dogrultusunda uyarlanmistir. SERVPERF o6lcek; hizmet
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performansina odaklanan ve miisteri algis1 yoluyla hizmet
kalitesinin Ol¢iilmesini hedefleyen bes boyuttan olusan 22 ifade
icermektedir (Cronin ve Taylor, 1992). Gegerliligi ve
glvenilirligi cesitli iilkelerde ve farkli alanlarda belirlenen
SERVPERF 0lgegi, bu calisma kapsaminda, sehirlerarasi
yolcu tasimaciligi yapan firmalardan memnuniyeti 6l¢me
dogrultusunda uyarlanmis 25 ifadeden olusmaktadir.

Elde edilen verilerle, Oncelikle betimleyici
istatistiklerden faydalanarak yolcularin otobiis firmalarindan
duyduklart memnuniyet diizeyleri belirlenmistir. Daha sonra s6z
konusu firmalari tercih edilme diizeyleri bakimdan siralamak i¢in
GiA’dan yararlanilmustir.

Sehirlerarasi yolcu tagimaciligl yapan firmalarin sunmus
oldugu hizmetlerden duyulan  memnuniyeti etkileyen
faktorlerin ve bu faktorler arasi iligkilerin net olmamasi ve
memnuniyeti etkileyebilecek pek ¢ok etmenin olmasi kompleks
bir yap1 olusturmaktadir. Bu tiir durumlar Gri Sistemin
karakteristik ~ Ozellikleri  oldugundan c¢alismada  otobiis
firmalarmim tercih siralamasi yapilirken Gri lliskisel Analiz
(GIA) yontemi kullanilmustir. GIA, herhangi bir yargiya tiim
cevaplayicilarin verdigi cevaplar1 g6z oniinde bulundurarak,
her bir yargiyr ayr1 ayr1 degerlendirdiginden; Likert tipi
Olceklerden elde edilmis verilerin ¢éziimlenmesinde de anlamli
sonuglara ulasilabilen bir yontemdir (Tiirkmen ve Bas, 2009).
Calismada besli likert tipinde aralikli Olgek kullanilmasi
calismada GIA'in kullanilmasi i¢in diger bir nedendir.

Calismada yapilan tiim istatistiksel analizlerde anlam diizeyi
%S5 olarak almmis ve SPSS 20.0 paket programindan
yararlanilmgtir.
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Bulgular

Calisma sonucunda elde edilen demografik 6zelliklere iliskin
bulgular ve GIA bulgular1 asagida sirastyla verilmistir.

Yolcularin Demografik Ozeliklerine Gore Dagilimi

Yolcularin cinsiyetlerine gore dagilimma bakildiginda;
calismaya katilanlarin %46,5’inin kadin yolculardan, %53,5’inin ise
erkek yolculardan olustugu goriilmektedir (Tablo 1).

Tablo 1 Yolcularin Cinsiyetlerine Gére Dagilimi

Cinsiyet Siklik Yiizde
Kadin 878 46,5
Erkek 1009 53,5
Toplam 1887 100,0

Yolcularin meslek dagilimlarina (Tablo 2) bakildiginda;
%6,9’unun kamuda, %35,7’sinin 6zel sektorde ¢alistigi, %9,8’inin
kendi isini yaptig1, %26’sinin ¢alismadigi ve %21,7’sinin de diger
mesleklerde (6grenci, emekli ve ev hanimi) galistig1 goriilmektedir.
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Tablo 2 Yolcularin Mesleklerine Gére Dagilimi

Meslek Siklik Yiizde
Kamu 130 6,9
Ozel Sektor 674 35,7
Kendi Isi 184 9.8
Calismryor 490 26
Diger 409 21,7
Toplam 1887 100,0

Yolcularin  egitim

diizeylerine

gore  dagilimlan

incelendiginde (Tablo 3), ¢ogunlugunun lisans (%45,6) ve lise
(%36,8) mezunu oldugu goriilmektedir.

Tablo 3 Yolcularin Egitim Diizeylerine Gore Dagilimi

Egitim Diizeyi Siklik Yiizde
Okuryazar 3 0,2
Tlkokul 41 2,2
Ortaokul 228 12,1
Lise 694 36,8
Lisans 860 45,6
Yiiksek Lisans 61 3,2
Toplam 1887 100,0

Yolcularin yaslarina gore dagilimlart incelendiginde (Tablo
4), cogunlugunun 18-25 yaslar1 arasinda (%35,2) ve 25-35 yaslari
arasinda (%33,6) oldugu goriilmiistiir. %15,6’s1 ise 35-45 yaslari

arasindadir.
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Tablo 4 Yolcularin Yaslarina Gére Dagilimi

Yas Siklik Yiizde
18 yas alt1 48 2,5
18-25 664 35,2
25-35 634 33,6
35-45 295 15,6
45-55 162 8,6
55-65 77 4,1

65 ve lizeri 7 0,4
Toplam 1887 100,0

Yolcularin gelir durumlarina gére dagilimlar incelendiginde
(Tablo 5), %39,6’sinin aylik gelirinin 30000 TL ile 40000 TL
arasinda oldugu, %?26,4’tintin 40000 TL’nin iizerinde oldugu,
%20,4’lintin ise 20000 TL ile 30000 TL arasinda oldugu
goriilmektedir.

Tablo 5 Yolcularin Gelirlerine Gére Dagilimi

Gelir Siklik Yiizde
10000 TL’den az 87 4,6
10000-20000 TL 168 8,9
20000-30000 TL 385 20,4
30000-40000 TL 748 39,6
40000 TL ve tizeri 499 26,4
Toplam 1887 100,0

Yolcularin sehirlerarasi seyahat etme sikliklarina gore
dagilimlari incelendiginde (Tablo 6); %57,6’sinin yilda birkag kez,
%18,9’unun ayda bir kez, %14,1’inin ise ayda birka¢ kez seyahat
ettigi goriilmektedir.
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Tablo 6 Yolcularin Sehirlerarast Seyahat Etme Sikliklarina Gore

Dagilimi
Seyahat Etme Siklig1 Siklik Yiizde
Her giin 18 1
Haftada birkag kez 93 4,9
Haftada bir 66 3,5
Ayda birkag kez 266 14,1
Ayda bir 357 18,9
Yilda birkag kez 1087 57,6
Toplam 1887 100,0

Yolcularin seyahat etmeyi tercih ettikleri zaman dilimine
gore dagilimi incelendiginde (Tablo 7); %29 unun gece saatlerini,
%21,9’unun sabah saatlerini, %18,1’inin ise aksam saatlerini tercih

ettigi goriilmektedir.

Tablo 7 Yolcularin Seyahat Etmeyi Tercih Ettikleri Zaman Dilimine

Gore Dagilimi
Seyahat Etme Siklig1 Siklik Yiizde
Sabah saatleri 414 21,9
Ogle saatleri 318 16,9
Aksam saatleri 341 18,1
Gece saatleri 548 29
Fark etmez 266 14,1
Toplam 1887 100,0

Yolcularin hali hazirda seyahat ettikleri firmalara gore
dagilimi incelendiginde (Tablo 8); %49’unun Kamil Kog firmasiyla,
%19,6’smin Pamukkale firmasiyla, %11,8’inin Metro firmasiyla
seyahat etmekte olduklar1 goriilmektedir.
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Tablo 8 Yolcularin Hali Hazirda Seyahat Ettikleri Otobiis
Firmalarina Gére Dagilimi

Firma Siklik Yiizde
Kamil Kog 925 49
Pamukkale 370 19,6
Metro 222 11,8
Nilifer 185 9,8
Balikesir Uludag 185 9,8
Toplam 1887 100,0

Yolcularin hali hazirda seyahat ettikleri firmalari tercih etme
nedenlerine gore dagilimi incelendiginde (Tablo 9); %29’unun en
hesaplist oldugu igin, %26,3’tiniin sefer sikligi igin, %14,6’sinin
giivenli oldugunu distindiikleri i¢in, %11,3’linlin konfor i¢in ve
%10,1’inin ise marka itibar1 oldugu igin tercih ettikleri
goriilmektedir.

Tablo 9 Yolcularin Hali Hazirda Seyahat Ettikleri Otobiis Firmasini
Tercih Etme Nedenlerine Gére Dagilimi

Tercih Nedeni Siklik Yiizde
En hesaplis1 oldugu i¢in 547 29
Otobiisleri konforlu oldugu i¢in 214 11,3
Ikramlar1 kaliteli oldugu igin 164 8,7
Marka itibart oldugu i¢in 190 10,1
Giivenli oldugu i¢in 276 14,6
Sefer siklig1 igin 496 26,3
Toplam 1887 100,0

Gri Iliskisel Analiz Sonuclar

Her bir otobiis firmasi i¢in ¢alismada kullanilan veri
tabanlarina iligkin 25 ifade bakimindan elde edilmis olan degerler
Tablo 10a, Tablo 10b, Tablo 10c, Tablo 10d ve Tablo 10e’de
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verilmistir. Tablolardaki degerler Gri Iliskisel Analiz (GIA)Y’in ilk
asamasi olan karar matrislerini de géstermektedir.
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Tablo 10a Pamukkale Firmasina Ait Karar Matrisi

Kisiler Memnuniyete Yonelik ifadeler
71819101112 13|14 |15|16 |17 |18 |19 |20 |21 |22 |23 | 24|25
Referans 5|/5(5{5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5]|5]|5
1 5/3(5|{5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|1|5|5|5]|1]|1
2 5/1(5|5|5|5|5|5|5|5 |2 |5 |4 |1 |4|4|2]|4]|05
3 5|/5(5{5|5|5|5|3|5|5 3|5 |3|1|4]|4|2]|1]|1
645 1/3/5(5|5|5|5|5|5|5|5|5]|5|5]|5|5]|]1|5]1
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Tablo 10b Kamil Ko¢ Firmasina Ait Karar Matrisi

Kisiler Memnuniyete Yonelik ifadeler
89|10 (11|12 | 13|14 |15 |16 |17 |18 |19 | 20 | 21 |22 |23 |24 | 25
Referans 5[5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
1 35| 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 1
2 35| 5 5 5 5 5 5 5 3 5 3 1 3 4 3 4 5
3 5[5 5 5 1 5 5 5 5 3 5 3 1 5 4 2 4 5
1009 415/ 5| 4| 4 5 4 | 4 | 4 4 2 3 4 3 5 3 4 5
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Tablo 10c Metro Firmasina Ait Karar Matrisi

Kisiler Memnuniyete Yonelik ifadeler
9/10 |11 |12 |13 |14 | 15|16 |17 |18 |19 | 20 | 21 | 22 | 23 | 24 | 25
Referans 5| 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
1 5|/ 5| 4 2 3 3 5 5 3 5 3 1 2 2 4 2 5
2 41 3 3 3 1 1 5 5 3 4 | 4 2 1 2 3 4 4
3 3|11 3 3 2 2 3 3 2 4 | 4 2 4 3 3 1 2
188 5| 5 5 5 5 4 | 5 5 4 5| 4 3 4 4 4 5 5
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Tablo 10d Balikesir Uludag Firmasina Ait Karar Matrisi

Kisiler Memnuniyete Yonelik ifadeler
7/8(9(10| 11|12 |13 |14 |15 |16 |17 |18 |19 |20 | 21 | 22 | 23 | 24 | 25
Referans 5/5[5| 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
1 41214 4 5 5 5 5 4 | 4 5 4 3 5 4 4 2 1 1
2 5/1(5| 5 5 5 5 5 5 5 4 1 2 4 2 1 3 1 5
3 5/3[5] 1 2 2 1 5 3 3 2 5 3 5 1 1 3 5 1
22 5/4|5| 5 5 4 | 4 5 4 | 4 4 5| 4 4 | 4 3 4 | 4 4
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Tablo 10e Niliifer Firmasina Ait Karar Matrisi

Kisiler Memnuniyete Yonelik ifadeler
89|10 (11|12 | 13|14 |15 |16 |17 |18 |19 | 20 | 21 |22 |23 |24 | 25
Referans 5[5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
1 55| 1 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 1 3
2 35| 3 5 5| 4 4 |5 5 3 5 5 5 4 4 5 1 1
3 5|1 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 1 1
33 5| 5 5 4 | 4 4 | 4 | 4 5 3| 4 5 4 5 4 | 4 5

22—




GiA’in ikinci asamasi olan karsilastirma matrisinin elde
edilmesinde ankette yer alan tiim ifadeler icin hedefin en fazla
memnuniyetin elde edilmesi oldugundan

Xi* (k) _ M Xi(O) (k) — Xi(O) (k)

— max x@ (k) — min x© (k)

denklemi kullanilarak
doniistirme yapilmistir. Boylelikle her bir firma i¢in elde edilen
karsilastirma matrisleri Tablo 11a, Tablo 11b, Tablo 11c, Tablo11d
ve Tablo 11e’de verilmistir.
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Tablo 11a Pamukkale Firmasina Ait Karsilastirma Matrisi

Memnuniyete Yonelik ifadeler X (k) 1 k=1,2,..,13 i=1,2,..,645

5 7] 8 91011121314 [15]16] 17 [18] 190 [20] 21 | 22 | 23 | 24 | 25
Ref. 1 1] 1|11 |22 l2 1221221211111
(i=0)
1 1 1]o5|1] 11|21 11212111110 o
(i=1)
2 1 1] o |1]1 1|21 1 [1[1]025[1[075]0]075|075]025]|075] 1
(i=2)
3 1 1] 1 |1]1 |12 |1|o5[1[1]05|1]05]0]075[075[02] 0 |0
(i=3)
645 05 olo5 |1 |11 |11t |12 ] 1 1|1 |21 101 o
(i=645)
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Tablo 11b Kamil Ko¢ Firmasina Ait Karsilastirma Matrisi

Memnuniyete Yonelik ifadeler X; (k), k=1,2,..,13 i=1,2,..,1009

2 516|789 10|11 |12 |13 |14 (15|16 |17 |18 |19 |20 |21 (22 |23 |24]| 25
Ref 1 t1/1}21(12}j1}j2}12{2f212}|j1}j1}21}12}j1(11|1]1]1]1
(i=0)
1 1 5y0joyo5f124y212}j2y124y212Jj2412}j12|j2f12j1|j1y1j1j011j]o0
(i=1)
2 1 i1 (1 }(1]05| 1211|1121 |2 |21 |05 212 (050 |05 0nh 05|05 |1
(i=2)
3 1 1111|111 f{o0f2 1|11 0520502 |O0n|0BH|L |1
(i=3)
1009 075 0 {07 | 1 [ 12 1 |1 |0nj0m 1 [ 0m [ 0n | 0n | 0h 05|05 0m {051 [05]0h |1
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Tablo 11c Metro Firmasina Ait Karsilastirma Matrisi

Memnuniyete Yonelik ifadeler X (k), k=1,2,..,13 i=1,2,..,188

1123 |4 |5|6 |7 |8 |9 (1|11 |12|13 |14 (15|16 |17 |18 |19 |20 |21 |22 |23 |24 | 25
Ref t,1{12}14}(242})2}|2}1(22}j12{212}212}1f11}j1j1}1}1(11]1]1
(i=0)
1 1|1 (11 |1 |1 {1 |1 |12 (1 [0 |05 05052 |12 (05[22 [05[0 |05 06 [0H |05 |1
(i=1)
2 0B (05|21 (0 (21 |21 |12 (05 (0B |05]|05[05{0 |O (2 |2 |O5 [0 |00 |05 |0 |05]05]|0h/ 0"
(i=2)
3 O [0 | 0B 0505 0/B |0m (05 (05({0 |05|05]05 |05 0505|0505 |05 |05 05 |05]05(0 |05
(i=3)
188 {1 [ (1 |1 |1 |1 (1 (0521 |21 |21 |1 |1 jo0m|2 |21 [On |2 (OB |05 |0k OB OB |1 |1
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Tablo 11d Balikesir Uludag Firmasina Ait Karsilagtirma Matrisi

Memnuniyete Yonelik ifadeler X (k) k=1,2,.,13 i=1,2,..,22

1123|456 |7 |89 (10|11 1213|1415 (16|17 (18|19 |20 |21 |22 |23 |24 | 25
Ref t14y21(f(212412j24}2}j2f241}j2}2}j2;2f2y1})1}j1j12j1j11111)1]1
(i=0)
1 1 10 (1 (0 |1 |2 (s |05 om0 {2 |2 (2 [O0B |02 (0B (05 (2 (0B 0B [05]0 |0
(i=1)
2 i1 /012 )j0jJj12 (2420 j1 {212 |2 (212 (12 |1 |1 |1 |0B|O0 |05 [0 |0WB]|O0|05]0 |1
(i=2)
3 0|0 (05(05(2 |1 |1 (0521 (O |0 |00 |2 (050505 |1 |O05]1 [O (O [05]1 |O
(i=3)
2 I (R I N T I R A O O I O Y Y 3
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R
(i=21])
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Tablo 1le Niliifer Firmasina Ait Karsilastirma Matrisi

Memnuniyete Yonelik ifadeler x"(k)s k=1.2,.,13 i=1.2,..,33

3|4 |56 |7 |89 |10|11|12|13 (141516 |17 18|19 |20 |21 |22 |23 | 24
i1f1{14(1}j2y12}j2f2j2y2j2f12j2y1j1ry1j1f1j1{1|1|1
(O O A e O e O € R O e A A A O A A I O R A )
1 ]05(05|21 |1 o051 (05|21 |21 (OB |O0B |2 |2 (05({2 |1 |21 |05 |0 |21 |O
1|1 |uyjo0m)jojo5{1240jJ21 4|1 4J14}1{1 |1 |{0m}{12 |1 4}1 (1|11 0
0510512 |0 (O |O (2 |2 (2 [0 (O0m [ OB (OB 0B 2 {05 0% |21 [0 |21 |05 |00
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GIA’nin iigiincii asamasinda mutlak deger matrisleri elde
edilmistir. Tablo 12a, Tablo 12b, Tablo 12¢, Tablo 12d ve Tablo
12¢’de firmalarin karsilagtirma degerlerinin referans kisi degerinden
olan mutlak deger farklar1 verilmistir.
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Tablo 12a Pamukkale Firmasina Ait Mutlak Deger Matrisi

Memnuniyete Yonelik ifadeler x (k)s k=1.2,..,13 i=1,2,..,645

1 4 [ 57678 [of10[11]12[13][14[15[16] 17 [18[19 20 [ 21 [22 23 [ 24 [ 25
1 1 t |11 [1fos|a]2s 21|12 |11z [1]1]o3[1]1]1]03]03
(i=1)
2 1 t 11103111111 |1]1]o0o4]1]06|03[06]|06]|04[06] 1
(i=2)
3 1 1111121111051 [1|05]1|05[03]|06|06]|04]03]|03
(i=3)
645 |03 03[05(03]03 o511 111|122 1 211 ][1|]1]03]1]03
(i=645)
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Tablo 12b Kamil Kog¢ Firmasina Ait Mutlak Deger Matrisi

Memnuniyete Yonelik ifadeler x (k)s k=1.2,.,13 i=1,2,..,1009

2 506|789 1010121314 [15][16 1718 [19]20 |21 [22]23[24] 25

1 0 5|1 [1]os5[o o fofofofo]ofo]o|o]o|o]ol]o][1 o1
(i=1)

2 0 oo o fos[o o oo oo |o /o o5[o o5 1 [o5[0m[05][05]0
(i=1)

3 0 oo fofofofo o[z ]oo]|o /o os[o ] os[2]o [os|[om[os]|o0
(i=3)

1009 0% 25 |05 [0 |50 |0 [05]05 |0 |05 |05 |05 |05 05|05 05050 [05]05]0
(48]

--32--




Tablo 12¢ Metro Firmasina Ait Mutlak Deger Matrisi

Memnuniyete Yonelik ifadeler X (k), k=1,2,..,13 i=1,2,..,188

112 (34|56 |78 |9 |10|11 12|13 |14 |15|16 |17 |18 |19 |20 |21 (22|23 |24]| 25
1 00|00 |O|O|O (OO |O [O0BH|05|05/05[0 |0 05[]0 |05 |1 [0m [O0B |05 |0K5 |0
(i=1)
2 05 (050 |12 [0 |0 |O [0 [05|05]|05[05]2 |1 (O [O |O5 [0 |05 0B 21 |05 |05]|05 |05
(i=2)
3 1 (0% | 0% 05|05 (05 (05 [0 )05|21 |05 (05 |05 0% 05|05 0m |05 ]05 |05 |05 ]|05]05|1 |0%
(i=3)
188 (0 [0 |0 |0 (O |O |O [05]0 |O 0[O0 |O |00 |O [05]0 |05 0505 |05 0[]0 |0
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Tablo 12d Balikesir Uludag Firmasina Ait Mutlak Deger Matrisi

Memnuniyete Yonelik ifadeler X; (k), k=1,2,.,13 i=1,2,..,22

112 (34|56 |78 |9 |10|11 12|13 |14 |15|16 |17 |18 |19 |20 |21 (22|23 |24]| 25
1 01 |0 |1 |0 |0 | 0B (0B |[05|0|0 [0 |0 |0 [0 |05 |0 [05]05|0 [05 |05 0|1 |1
(i=1)
2 of(12(0(14(0 ;00|12 0]|0 |00 |0 |0 |0 |0 |01 |O0B|0[0|L [05]1 |0
(i=2)
3 1 (1 (05)05{0 |O (O (05]0 |2 (OB (OB |2 |O |O5S|0O5|0m|O |O5|[0 |21 |1 |05]0 |1
(i=3)
2 2(05(0B |0 (05|05 |00 [05]0 |0 [0 [05 |05 0 |05 |05 050 |05 05|05 ]05](05]| 05|05
fi=11]
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Tablo 12e Niliifer Firmasina Ait Mutlak Deger Matrisi

Memnuniyete Yonelik ifadeler X; (k), k=1,2,.,13 i=1,2,..,33

1 3[4 [5]6 |78 [9 1010121381415 16|17 [18 19|20 ] 21 [22 23] 24] 25
1 [ t]ofo]ofofo|o]z1]o]ofo[o]o]o/[w|[o]|o]o/[o]|o0o]o0o]|1 |05
(i=1)
2 |1 0 [o5]05]0 [0 [05]0 [o5[0 [0 [ws|os|0 [0 [05]0 |0 [0 [0B[05]|0 [1 [1
(i=1)
3 |1 0 |o [ |w|[1 [os]o |10 oo ]|o]o /o [w|o]|o]|o|o0o]o]o |1 |1
(i=3)
331 05050 [1 [1 [1 [0 [0 |0 [om|om]|os]|05][05]0 [05]05[0 [15[0 [05|05]0
(i)
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Bundan sonraki asamada asagida verilen denklem
kullanilarak gri iligki katsayilari hesaplanmis ve sonuglar her bir
firma i¢in Tablo 13a, Tablo 13b, Tablo 13c, Tablo 13d ve Tablo

13e’de verilmistir.

. « A+ EA . «
Xo (K), X; (K)) = —/—m——2 0 0 < p(X,(K), x; (k) <1
7 (X, (K), x; (k) ()4 EA. 7 (X, (K), x; (k)
Burada;
v (X; (k), X,*(k)) : k. noktadaki gri iliskisel katsayz,
Ay (k) : Referans seri X; (k) ile karsilastirma serisi Xi* (k)
‘nin sapma serisidir.

£ Ay ile A, arasidaki farki ayarlayan ayrici katsay,

£ €[0]]. Genelde 0,5 olarak alinir.

Ao (K) = x5 (K) = x; (K],

Amax = max ITﬂkX X;(k) - X; (k)|!
Vjei 4

Apin = Min min|x; (k) = x; (k)]

7=1,2,....m; k=1,2,....n (Kaygisiz, 2011:160).

--36--



Tablo 13a Pamukkale Firmas: Gri Iliski Katsayilar:

Memnuniyete Yonelik ifadeler X; (k) 1 k=1,2,..,13 i=1,2,..,645

1 4 [ 516 7|8 [9[10[11[12[13] 14 [15[16] 17 [18[19 | 20 | 21 | 22 | 23 | 24 | 25

1 1 1|11 [1fos|a]2s 21|12 |11z [1]1]o3[1]1]1]03]03
(i=1)

2 1 t 11103111111 |1]1]o0o4]1]06|03[06]|06]|04[06] 1
(i=2)

3 1 1111121111051 [1|05]1|05[03]|06|06]|04]03]|03
(i=3)
645 |03 03[05(03]03 o511 |1 1|11 [2[2| 12111 |1]03]1]03

(i=645)
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Tablo 13b Kamil Ko¢ Firmasi Gri Iliski Katsayilar

Memnuniyete Yonelik ifadeler X; (k), k=1,2,..,13 i=1,2,..,1009

12 456|789 101112131415 16|17 |18 19|20 |21 |22 23] 24 | 25
1 (031 B3los o3 |o3fos |1 |1 (1 |1 |1 |12 ]2 2111111 [o3]1
(i=1)
2 |1 |1 T |1 12 1 o521 |1 |2 |2 11221 ]o5[1 |1 [o5]03]05/06]05]|06
(i=1)
3 |1 [1 T2 (11 (2111031 [12 1|21 ]o5[1 |1 [o5]03]1 [06]04]0s
(i=3)
100y [ 1 |06 1 (06061 [06]1 [1 [0606]1 [06]06|06]|06|04]04[05]06]05[1 |05]06
(48]
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Tablo 13c Metro Firmas: Gri Iliski Katsayilar:

Memnuniyete Yonelik ifadeler X (k), k=1,2,..,13 i=1,2,..,188

112 (34|56 |78 |9 |10|11 12|13 |14 |15|16 |17 |18 |19 |20 |21 (22|23 |24]| 25

1 1|11 4}1 |11 41 |1 |1 |1 06|04 0505|212 |1 (05|21 [0O5([03 |04 |04/]06]|04]|1
(i=1)

2 o6 {042 (032 |1 |1 [04]06|05]|05(05(03 )03 2 |21 |05/ 06|06/ 04(|03]04]|05]|06]06
(i=2)

3 0304106 05(05]|06]|061|04(05(03|05]05]|041]047(05|05|04)|06|06/|0471]06]|05]05]|03]|04
(i=3)

188 (1 (06|21 |1 {1 (1 |1 (051|211 (1 |1 06|21 |21 |06 |21 |06 |05/ 06|06 06|21 |1
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Tablo 13d Balikesir Uludag Firmas: Gri Iliski Katsayilar:

Memnuniyete Yonelik ifadeler X; (k), k=1,2,.,13 i=1,2,..,22

112 (34|56 |78 |9 |10|11 12|13 |14 |15|16 |17 |18 |19 |20 |21 (22|23 |24]| 25
1 1 103(21 (03|21 |1 (06|04]0O6 062 |2 |1 (2 [06|06 (2 |06 0521 |06|06|04]03]03
(i=1)
2 1 ]03(2 j03|2 |12 403|211 {1 |11 |1 |1 |[06]03|04[06]|04|03][05]03]|1
(i=2)
3 03103057052 |1 |1 0521 (03| 04]04(03 ]2 (0505|042 |05 2 |03 |03 [05]|1 |03
(i=3)
2 2|05]|04)|1 (0606|0621 (062 |1 (1 [06|06|21 |06)06 06|21 |06|06]|06]|05]|06]|06]|06
fi=11]

--40--




Tablo 13e Niliifer Firmas: Gri Iliski Katsayilar

Memnuniyete Yonelik ifadeler X; (k), k=1,2,.,13 i=1,2,..,33

1 2 3 4 5 6 7 8 9 |10 |11 |12 |13 |14 |15 |16 |17 |18 |19 | 20 [ 21 | 22 | 23 | 24 | 25

1 06 | 1 03 |1 1 1 1 1 1 03 |1 1 1 1 1 1 06 | 1 1 1 1 1 1 03 |05
(i=1)

2 0310311 0510511 1 0511 05 | 1 1 06 106 | 1 1 05 |1 1 1 06 | 06 | 1 03 |03
(i=2)

3 0310311 1 06 {06 1(03]05]1 03 |1 1 1 1 1 1 06 | 1 1 1 1 1 1 03103
(i=3)

3310303050511 031031031 1 1 06 | 06|06 (0610611 05106 |1 06 | 1 06 | 06| 1
)
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Sonraki asamada gri iliskisel katsayinin agirlikli toplami olan
gri iliskisel derece hesaplanir. Gri iligskisel derece asagidaki gibi
tanimlanir:

H06.K) = BrOGMAX N Y f =1

Burada S, k. Ogenin agirligidir. Eger 6geler i¢in agirlik s6z

konusu degilse g, = L ile ortalama olarak alinabilir.
n

Gri iliskisel derece 7/(X;, Xi* ), referans seri ile karsilagtirma

serisi arasindaki korelasyon diizeyini gostermektedir. Eger iki seri
hemen hemen ayni ise, gri iliskisel derecenin degeri 1’e esit olur. Gri
iligkisel derece ayn1 zamanda karsilastirma serisinin, referans seriyi
etkileme derecesini de gostermektedir. Bu nedenle belirli bir
karsilastirma serisi referans seri acisindan diger karsilastirma
serilerinden daha 6nemli ise, bu karsilagtirma serisi ile referans seri
arasindaki gri iligkisel derece digerlerine gore daha yiiksek olacaktir.
GIA, aslinda seriler arasindaki veri farklarinin mutlak degerinin bir
Olclimiidiir ve seriler arasindaki yaklasik korelasyonun 6l¢limiinde
kullanilabilir (Fung, 2003:300).

Buradan hareketle her bir firma ic¢in hesaplanan gri iligki
dereceleri Tablo 14’de topluca verilmistir. Hesaplamalarda agirlik
s6z konusu olmadigindan, gri iliski katsayilarina ait siitun
toplamlarinin 6rnek hacmine boliimii alinmustir.

4D



Tablo 14 Firmalarin Gri Iliski Dereceleri

Memnuniyete Yonelik ifadeler X (k), k=1,2,.,13 i=1,2,..,

Pamuklle

Kami Kog

Metro

i

Niliifer
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Tablo 14’deki gri iligski derecelerinin ortalamalari alinarak
firmalarin nihai gri iliski derecelerine ve siralamalarina ulasilmis ve
bunlar Tablo 15°de verilmistir.

Tablo 15 Firmalarin Nihai Gri Iliski Dereceleri ve Siralamalar

Gri Iliski Dereceleri Siralama
Pamukkale 0,72 4
Kamil Kog 0,74 2
Metro 0,71 5
Balikesir Uludag 0,76 1
Niliifer 0,73 3

Tablo 15’e bakildiginda, yolcularin tercihlerine gore otobiis
firmalarinin siralamasinda birinci sirada tercih edilen firmanin
Balikesir Uludag firmasi oldugu, son sirada tercih edilen firmanin
ise Metro firmasi oldugu goriilmektedir.

Sonug¢

Insanlik tarihi boyunca énemini koruyan tasimacilik sektorii,
kiiresel anlamda ¢ok fazla gelismenin oldugu giiniimiizde de
onemini giderek artirmaktadir. Teknolojik gelisimlerin bir sonucu
olarak hizmet sektoriindeki firmalarin rekabeti, uluslararas: ticaret
ve iktisat kavramlarinin giderek biitiinlesik bir sisteme doniismesi
sonucunda da tasimacilik, stratejik anlamda ¢ok 6nemli bir sektor
haline gelmistir. Ulkeler aras1 ticarette ve iilkelerin ekonomisinde
¢ok O6nemli bir yere sahip olan ulastirma sektoriinde bu anlamda
farkli ¢aligmalar yapilmaya devam edilmektedir. Buradan hareketle,
Tiirkiye’de karayolu tagimaciliginin en fazla tercih edilen ve
ekonomik anlamda en ¢ok kazang getiren tagimacilik pazarlarindan
ve is kollarindan biri oldugu anlagilmaktadir. Bunun yani sira yogun
rekabet ve inovasyon calismalari ile devam ettirilen hizmet
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sektoriinde yenilik¢i  faaliyetlerin  kazanimi ve miisterilerin
memnuniyetine sunulmasi ¢aligsmalar1 her gecen giin artmaktadir.

Konunun sozii edilen o6neminden yola ¢ikilarak, bu
caligmada yolcularin sehirleraras1 tasimacilik yapan otobiis
firmalarindan duyduklar1 memnuniyet diizeyleri betimleyici
istatistikler yardimiyla belirlenmis ve Gri iliskisel Analiz ile
otobiis firmalarinin tercih edilme siralamasi yapilmistir. Gri
Iliskisel Analiz sonucunda elde edilen firmalarin genel memnuniyet
siralamasina bakildiginda sirasiyla Balikesir Uludag, Kamil Kog,
Niliifer, Pamukkale ve Metro firmalar1 oldugu belirlenmistir.
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