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Ozet
Minibiisler, Istanbul’da toplu ulasimim ana unsurlarindan biri olmustur. Ozellikle sabah ve

aksam mesai baslangic ve bitis saatlerinde trafikte ¢ok sik goriilmektedirler. Minibiis
soforleri, sefer bitimlerinde ya da yogun olmayan saatlerde fizyolojik ihtiyaglarini karsilamak
istemektedirler. Istanbul Biiyiiksehir Belediyesinin bir istirak sirketi olan ISPARK Istanbul
Otopark Isletmeleri Ticaret A.S. bu sektdriin ihtiyaglarini tespit ederek, soforlere hem

minibiislerini park etmeleri hem de ihtiyaglarini gidermeleri i¢in tesisler yapmaktadir.

Her ne kadar bir belediye kurumu olarak ISPARK tekel konumunda olsa da, minibiis soforleri
hizmet alan birer miisteri konumundadirlar. ISPARK vermis oldugu hizmetlerden sofdrlerin
memnuniyetini 6lgmek, hizmet kalitesini yiikseltmek ve miisteri sadakatini artirmak ig¢in
miniblis sof6rlerine anket yaparak gorlislerini sormustur. Bu ¢alismada, miisteri
memnuniyetine dair literatiir taramasi yapilmis, yapilan anketler analiz edilerek siirdiiriilebilir

bir hizmet kalitesi i¢in dneriler sunulmustur.

Anahtar Kelimeler: iISPARK, Miisteri Memnuniyeti, Minibiis)
Abstract

Minibuses have become one of the main elements of public transport in Istanbul. Especially,
they are seen very frequently in the traffic at the beginning and ending hours of work in the
morning and in the evening. Minibus drivers want to meet their physiological needs at the end
of their service or at non-peak hours. Being a subsidiary company of Istanbul Metropolitan
Municipality, ISPARK Istanbul Otopark Isletmeleri Ticaret A.S. establishes facilities for
drivers to park their minibuses and also satisfy their needs by determining the needs of this

sector.

Although ISPARK is in the position of a monopoly as a municipal corporation, minibus
drivers are in the position of a client getting service from it. With a view to measuring the
satisfaction of drivers in terms of the services it renders to them, enhancing the service quality
and increasing the customer loyalty, ISPARK has asked the opinions of minibus drivers by
conducting a survey. In this study, a literature survey has been carried out with respect to
customer satisfaction and recommendations have been submitted for a sustainable service

quality by analyzing the results of the surveys conducted.

Keywords: ISPARK, Customer Satisfaction, Minibus)



Giris
Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisinde birinci siradaki fizyolojik ihtiyaglardan sonra ikinci

sirada bulunan giivenlik ve barinma ihtiyaglar1 gelmektedir.

Her giin caddelerimizde gordiigiimiiz veya istifade ettigimiz toplu tasima araglarindan biri
olan ticari minibiisler ve soforleri seferleri bittikten sonra araclarini park etmek ve fizyolojik
ihtiyaglarindan bazilarmi gidermek igin bir park alaninda durmak zorundadir. Istanbul
Biiyiiksehir Belediyesi’nin bir istirak sirketi olan ISPARK istanbul Otopark Isletmeleri
Ticaret A.S. (ISPARK) bu ihtiyaglar tespit ederek, minibiislere park alani ve soforlerine de

ihtiyaclarin1 giderebilecekleri tesisler yaparak hizmet vermektedir.

Bu ¢alismada ISPARK’dan hizmet alan minibiis soforlerine, 13 soruda aldiklari hizmetten
memnuniyetleri sorulmus ve alinan cevaplar analiz edilmistir. Calisma, ISPARK’dan hizmet
alan minibiis soforlerinin, aldiklar1 hizmetlerden memnuniyetlerini 6lgmek amact ile

yapilmistir.

Arastirmada; miisteri memnuniyetinin kavramsal ve teorik g¢ercevesi, miisterinin tanimi,
miisteri memnuniyetinin ne anlama geldigi, miisteri yasam boyu degeri, miisteri sadakati
hakkinda ayrmtili agiklamalar yapilarak Istanbul’daki minibiis park alanlar1 incelenmis,
ihtiyag tespitleri yapilmistir. Calismada ayrica, ISPARK tarafindan isletilen Istanbul’daki
minibiis park alanlarmi kullanan sof6rlerin bu park alanlarindan memnuniyeti hazirlanan

anket ile dl¢iilmeye calisilmistir.

1- MUSTERI MEMNUNIYETININ KAVRAMSAL VE TEORIK CERCEVESI

Kelime anlami olarak miisteri, hizmet veya mal alan ve karsiliginda iicret 6deyen kimse
olarak tanimlanmaktadir. Miisteri kavrami sadece bir mal satin alarak iicretini 6deyen kisi
olarak tanimlanmaktan ¢ikmis, mal disinda hizmetleri de satin alan herkes miisteri tanimina
dahil edilmistir (Kose, 2016). Miisteri, bir hizmetin ya da malin ayn1 zamanda tiiketicisidir.
Miisteriler geri bildirimle, bir igletmenin ya da rakiplerinin {iriinlerinden ne kadar memnun
olduklarm1 veya memnun olmadiklarinin bilinmesini saglarlar (Bulgurcuoglu, 2014).
Miisteriler biitiin nezaketin, 6zenin, takdirin ve sayginin gosterilmesi gereken insanlardir

(Kose, 2016).



1.1 Miisteri Memnuniyetinin Tanimi

Parasuraman vd. (1988)’e gore miisteri memnuniyeti, satin alma Oncesi beklentiler ile satin
alma sonrasindaki algilarin ne kadar ortiistiigiine baglidir. Satin alma sonrasi algilanan hizmet,
miigteri beklentilerinin {izerinde ise memnuniyet saglanmigtir. Eger algi, satin alma
oncesindeki beklentinin altinda ise miisteri memnuniyeti ger¢eklesmemistir. Miisterilerin satin
alma Oncesindeki beklentileri ile satin alma sonrasindaki algilar1 arasindaki fark ne kadar

biiyiik ise miisterinin memnuniyetsizligi de o kadar biiyiik olacaktir (Ozmisir, 2015).

Karpat (1988) miisteri memnuniyetini “bireylerin satin alma 6ncesi beklentileri ile satin alma
sonrast elde ettikleri arasindaki yeterlilik” olarak tanimlamistir. Miisteri memnuniyeti
isletmenin asil amac1 olmayip, hedefine ulagmasi i¢in gergeklestirmek zorunda oldugu bir alt
amagtir (Giimis, 2014). Kotler (1997) in tanimlamasina gore ise miisteri memnuniyeti, satin
alma Oncesindeki beklenti ile tiiketim sonrasindaki algilanan performans arasindaki farka

verilen duygusal tepkidir (Iskender, 2016).

Miisteri memnuniyeti konusunda en Onemli yaklasim Richard Oliver’in (1980)
“Gergeklesmeyen Beklenti” yaklagimidir. Bu teori birgok kez denenmis ve kabul edilmistir.
Teoriye gore; miisteriler satin alma tercihlerini bekledikleri performansa goére yaparlar. Satin
alma ve tiiketim gergeklestikten sonra, iiriin ve hizmet daha onceki tecriibeler ile kiyaslanir

(Yalgintas, 2007)

1.2. Miisteri Memnuniyetinin Isletmeler Agisindan Onemi

Isletmelerin yasamlarimi devam ettirebilmeleri ve rakipleri ile miicadele edebilmelerinin temel
unsuru olan miisteri memnuniyeti, mevcut miisterilerin yasam siiresini uzatirken yeni
miisterileri isletmeye kazandirmada ve satin alama aligkanliklarinin devam etmesinde ana

nedenlerden biridir.

Isletmelerin biitiin cabalar1 kar elde ederek isletmenin devamliligini saglamak ve bunun igin
de miisterilerini memnun ederek miisteri sadakatini saglamaktir. Isletmeler icin yeni miisteri
kazanmak mevcut miisterileri elde tutmaktan daha maliyetli olmaktadir. Yeni miisteri

kazanmanin mevcut misterileri elde tutmaktan bes kat daha pahali oldugu 6ne siiriilmektedir



(Ozmusir, 2015). Miisteri memnuniyetine dair yapilan bir arastirmada, miisteri sadakatindeki
%S5 ‘lik bir artisin karda %25-80’lik bir artig yapabilecegi, memnuniyeti yiiksek bir miisterinin,
ortalama memnun bir miisteriden 6 kat daha fazla sadik oldugu, memnuniyetsizlerin sadece
%4 ’iiniin sikayetlerini sirkete ilettigi ve memnuniyetsiz miisterinin 9 kisiyi etkiledigi,
memnun miisterinin 5 kisiyi etkiledigi iddia edilmektedir (Iskender, 2016).

1.3. Miisteri Beklentileri

Miisteri memnuniyetinin olusmasinda en 6nemli faktor miisterinin beklentileridir. Kotler
(1997) beklentileri, algilanan iiriin performansina yonelik miisterinin zihninde olusan
varsayimlar olarak tanimlamstir. Isletmeler, miisteri beklentilerini c¢ok yiiksek tutarsa,
miisterinin almak istedigi performans ile gerceklesen performans Ortiismedigi takdirde

miigterinin memnuniyetsizligine neden olabilir (Orug, 2008).
1.4. Miisteri Memnuniyetinin Ol¢iimii

Firmalar miisterilerini elde tutabilmek i¢in miisterilerini memnun etme yarisina girmislerdir.
Isletmelerin miisteri memnuniyetlerini dl¢meleri zorunlu hale gelmistir. Miisteri
memnuniyetlerinin bilimsel yollarla o6l¢iilmesi isletmeler i¢cin 6nemli olmakla birlikte,
isletmenin i¢inde bulundugu sektorii ve iilkeleri de ilgilendirmektedir. Sektorde ya da iilke
icinde miisterilerin tercihlerini, hangi mal ve hizmetten memnun olup olmadiklarini bilmek de
onemlidir. Memnuniyet diizeyi diisiik olan sektorlere devlet politikalarinda yer verilerek daha
fazla egilmek gerekecektir. Ulke icinde miisteri memnuniyeti genel diizeyinin yiiksek olmast,

uluslararasi piyasalarda satin alma egilimlerini degistirebilecektir (Yalgintas, 2007)

Miisteri istekleri siirekli degisiklik gosterdiginden, yeni beklentilerin takip edilmesi
gerekmektedir. Bu nedenle, isletmeler sik sik kendilerinin ve rakiplerinin performanslarini
olgmek zorundadirlar. Memnuniyet Sl¢limiiniin dogru yapilmasi i¢in misteri algilart dogru

tespit edilmelidir (Ozmusir, 2015)
1.5. Miisteri Yasam Boyu Degeri

Yeni miisterileri isletmeye kazandirmak, mevcut miisterileri elde tutmaktan cok daha
maliyetli oldugundan isletmeler mevcut miisterileri muhafaza etmek i¢in buna uygun davranig
gelistirmelidirler. Bu sekilde isletmeler miisteri sadakati gelistirerek uzun vadede kazang elde
edeceklerdir. Bir isletme biitiin miisterileri memnun etmeye c¢alismaktansa, kar edecegi

miisterileri kazanmali ve elde tutmalidir. Bir miisterinin yagam boyu degeri, miisteriye ait
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maliyetler ve miisterinin isletmeye kazandirdiklar1 karsilastirilarak hesaplanir (Tassembedo,
2016).

1.6. Miisteri Odakhhk

Misteri odaklilik, miisteri istek ve ihtiyaglarini toparlama, bunlarin {iretim birimi ile
entegrasyonunu ifade etmektedir. Bagka bir ifade ile miisterilerden gelen bildirimleri toplama,
bu bilgileri anlamlandirma ve miisteri ihtiyaglarimi karsilayacak stratejiler gelistirmektir.
Pazarlama literatiiriinde, isletmelerin yasamin1 devam ettirebilmeleri i¢in artik miisteri odakl
caligmalar1 gerektigi kabul edilmektedir. Firmalar miisterilerini dinleyerek onlarin ihtiyacglar
dogrultusunda iiriin veya hizmet gelistirmelidirler. Miisterilerin beklentileri istedikleri sekilde

karsilandiginda, miisteri sadakati de artmaktadir (Tassembedo, 2016).
1.7. Miisteri Sikayetleri

Sikayet kavrami genel olarak beklentinin altinda kalan iiriin ve hizmetten memnuniyetsizligi
ifade eder. Sikayet, satin alinan mal ya da hizmetin ya alindig1 sirada veya tiiketim sirasinda

ortaya ¢ikan beklenmedik sorunlarin karsihigidir (iskender, 2016).

Miisteri goriisleri alinarak {irlin ve hizmetlerin 1iyilestirilmesi, miisteri memnuniyetini
artirmaktadir. Buna karsin miisteri goriislerinin dikkate alinmayarak, {iriin ve hizmetlerde ayn1
stratejinin devam ettirilmesi durumunda hem miisteri sikayetleri artar hem de miisteri

memnuniyetsizligi artarak miisteri kayb1 olusur (Orug, 2008).
1.8. Miisteri Memnuniyetinde Siireklilik

Isletmeler, miisterilerin istek ve ihtiyaglarin1 dinleyerek, onlara zamaninda ve dogru
iriin/hizmet sunarak memnuniyetinde siireklilik sagladiklarinda miisteriler o isletmeye sadik
kalmaktadirlar. Firmalar kar ederek Omiirlerini devam ettirmeleri i¢cin miisterilerinin sadik
miisteriler olmasini saglamalidirlar. Sadik miisteri kavramimin 6nemini anlayan isletmeler,
misteri iliskileri departmanlar1 kurmuslar, satislarinda miisteri odakli yaklasimlara onem

vermisglerdir (Capar, 2016).

1.9. Miisteri Sadakati
Isletmeler tarafindan sunulan hizmetlerden memnun kalan miisteriler, belli bir siire sonra
firmaya sadik birer tiiketici olurlar. Giinlimiizde miisteri sadakati isletmeler i¢in en Snemli

konulardan biri olmustur. Miisteri sadakati saglayan isletmeler miisteri sadakati saglayamayan
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isletmelere nazaran iiriin ve fiyat politikalarinda daha esnek hareket ederler. Uriin ve hizmet
kalitesinden memnun olan firmanin sadik misterileri, firmanin iiriinlerini diger tanidiklaria

da tavsiye ederek firmanin yeni miisteriler kazanmasina yardimeci olurlar (Yalgintag, 2007)

2- ISTANBUL’DAKI MINiBUS PARK ALANLARI

Toplu tasima araci olarak kullanilan minibiisler, sabah 06.00-10.00 aksam 16.00-20.00
saatleri arasinda yogun olarak giizergahi iizerinde stirekli sefer yapmaktadirlar. Fakat 10.00-
16.00 saatleri arasinda yolcu sayilarinin diismesine paralel olarak sefer sayilarim
azaltmaktadirlar. Minibiis soforleri temel ihtiyaglarin1i bu yogun olmayan saatler arasinda

gidermektedirler.

2.1. ISPARK 1n islettigi minibiis park alanlar

ISPARK’mn biinyesinde bulunan lokasyonlara gore minibiis park alanlar1 ve bu alanlari
kullanan arag¢ sayilari asagidaki Tablo 1’de verilmistir. Tabloda goriildiigii gibi en yogun
olarak kullanilan lokasyon 397 arag¢ sayisi ile Topkap: iken en az arag¢ tarafindan kullanilan
lokasyon ise Kartal Ahmet Simsek Koleji Onii’diir. ISPARK’a ait 8 minibiis park alanmi

kullanan toplam arag sayist 1392°dir.

Tablo 1: iISPARK tarafindan isletilen minibiis park alanlari ve ara¢ sayilari

Sira No. Lokasyon Adi Giinliik Kullanan Arag Sayisi
1 Kartal Minibiis Peronlar1 255
2 Maltepe Yeni Minibiis Peronlari 121
3 Kartal Ahmet Simsek Koleji Onii 70
4 Dudullu Minibiis Peronlari 124
5 Topkap1 Minibiis Peronlar1 397
6 Topkapt Anadolu Minibiis Depolama Alani 162
7 Sisli Minibiis Peronlari 124
8 Fatih Vatan Caddesi Minibiis Peronlar 139
Toplam 1392




2.2. Bolgelere gore minibiis, hat ve calisan sayilari

Istanbul’da belediye tarafindan tespit edilen 162 hat {izerinde calisan 6437 adet minibiis

bulunmaktadir. Istanbul’un ilgeleri A-B-C olmak iizere ii¢ bdlge halinde gruplandirilmistir.

Merkezden uzak olan Biiylikgekmece, Silivri, Sultanbeyli, Catalca ve Sile ilgeleri kendi iginde

degerlendirilmistir. Minibiisler genelde ortalama 18 saat galismakta oldugundan her bir

minibiiste en az iki sofor istihdam edilmektedir. Buna gére minibiis hatlarinda toplam 12874

sofor gorev yapmaktadir.

Tablo 2: Bolgelere gore minibiis, hat ve arac sayilar

MINIBUS TOPLAM HAT,GUZERGAH,ARAC SAYISI

BOLGE HAT SAYISI | GUZERGAH SAYISI ARAC SAYISI
A BOLGESI 48 183 2965
B BOLGESI 8 41 607
C BOLGESI 59 100 2255
TOPLAM 115 324 5827
BUYUKCEKMECE 8 18 240
SILIVRI 30 47 149
SULTANBEYLI 2 9 120
CATALCA SABIT 1 2 15
TOPLAM 41 76 524
CATALCA IHALE 1 8 59
SILE IHALE 5 6 27
TOPLAM 6 14 86
GENEL TOPLAM 162 414 6437

Kaynak: Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi Toplu Ulasim Hizmetleri Miidiirliigii (Haziran 2016)
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3- YONTEM

Arastirmada, gerekli verilerin saglanabilmesi ic¢in birincil kaynaklardan yararlanilmistir.
Anketler, 2 anketor ile yiliz yiize goriisme yontemiyle ve tablet bilgisayarlar ile online bir
program iizerinden yapilmistir. Ankette, minibiis soforlerinin demografik yapisini belirlemeye
yonelik olarak medeni durum, meslekte ¢alisma siiresi, yas, tahsil durumu (en son mezun
olunan okul) bilgilerini igeren sorulardan sonra minibiis soforlerinin ISPARK’dan aldiklari
hizmetlerden memnuniyetleri ile ilgili sorular yer almaktadir. Toplanan veriler, SPSS

bilgisayar paket programinin 22’inci siirtimii ile analiz edilmistir.

ISPARK minibiis park alanini kullanan 1392 ara¢ bulunmaktadir ve bu araglarin her birinde 2
sofor galistigindan anakitle biiyiikligii 2784 olmaktadir(1392x2). 2784 anakitle biiyiikliigiinde
%95 giiven diizeyinde ve %5 hata payina gére minimum 6rnek hacmi 338’dir. Caligmada,
ISPARK minibiis park alanimi kullanan toplam 382 minibiis soforiine; 11 Kasim 2015 - 19
Kasim 2015 tarihleri arasinda anket yapilmistir. Lokasyonlara gore yapilan anket sayilari

Tablo 3’de verilmistir.

Tablo 3: Anket yapilan minibiis park alam adlar1 ve anket yapilan Kisi sayilar:

Anket
Lokasyonlar Yapilan Yiizde (%)
Kisi Sayis1
Ahmet Simsek Koleji Onii 11 2,9
Dudullu 59 15,4
Fatih VVatan Caddesi 41 10,7
Kartal 64 16,8
Maltepe 39 10,2
Sisli 56 14,7
Topkap1 80 20,9
Topkapi- Anadolu 32 8,4
Toplam 382 100,0

Arastirmada ilk Once anket sorularmin frekans analizleri verilmistir. Daha sonra minibiis
soforlerinin aldiklar1 hizmetlerden memnuniyetlerini 6l¢mek icin arag sahipligi ve 6grenim

diizeyine gére memnuniyetlik karsilastirilmalar1 yapilmistir. Analizlerin tamaminda %35 hata
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diizeyi kullanilmistir. Bu analiz i¢in verilerin normal dagilip dagilmadigina bakilmus, verilerin
normal dagilima uymadigr goriildiiglinden, analizlerde Nonparametric testlerden Mann-

Whitney U testi ve Kruskal-Wallis Testi uygulanmastir.

4- BULGULAR

SPSS Istatistik paket programmmn 22. Siiriimii ile yapilan analizler sonucunda asagidaki
bulgular elde edilmistir. Tablo 4’ten de goriilecegi lizere; 382 katilimcinin tamami sorularin

tamamina cevap vermisglerdir, katilimcilarin cevaplamadigi soru bulunmamaktadir.

Tablo 4: Minibiis soforleri memnuniyet anketi (Demografik yapi) karakteristik degerleri

Kag yildir bu meslegi ISPARK’dan ne kadar
yapiyorsunuz? siiredir hizmet aliyorsunuz? | Yasiniz kac¢?

Oozlem 382 382 382
sayl1s1

Ortalama 15,92 3,69 39,33
Medyan 15,03 2,81 39,50
Mod 10,00 3,00 38,00
Standart Sapma 10,09 2,71 10,09
Carpiklik 0,44 0,86 0,06
Basiklik -0,31 -0,66 -0,79
Minimum 1,00 1,00 19,00
Maksimum 52 10 66

Arac sofOrlerinin, yas ortalamalar1 39,33 iken en geng sofor 19 en yash sofor ise 66
yasindadir. Calisamaya katilan minibiis soforlerinin bu meslegi ortalama yapma siireleri 15,92
iken en az kisa siire bu mesle8i yapan sofor 1 yil en ¢ok yapan sofor ise 52 yildir. Benzer
sekilde ISPARK dan ortalama hizmet alma siiresi 3,69 yildir. En az hizmet alan 1 yil iken en
¢ok hizmet alan 10 y1l ISPARK dan hizmet almistr.

Arac sahipligi acisindan aragtirmaya katilan minibiis soforleri dikkate alindiginda,

katilimcilarin % 80,9’u galisan ve % 19,1°1 de arag sahibidir (Tablo 5).



Tablo 5:

Arac sahipligi tablosu

Sikhik %
Arac Sahibi 73 19,1
Calisan 309 80,9
Toplam 382 100,0

Arag soforlerine 6grenim diizeyi soruldugunda katilimcilarin % 95,31 Lise ve altt 6grenim

diizeyine sahiptir. {lkdgretim tahsiline sahip olanlar %45,8 ile nerede ise drneklemin yarisini

olusturmaktadir (Tablo 6).

Tablo 6: Minibiis soforlerinin 6grenim diizeyleri

Ogrenim Diizeyi Sikhk %

Hkégretim 175 458
Ortadgretim 72 18,8
Lise 117 30,6
On Lisans 8 2,1
Lisans 9 2,4
Yiiksek Lisans 1 3

Toplam 382 100,0

Tablo 7 incelendiginde ara¢ soforlerinin % 82,51 evli % 17,5 i de bekar oldugu

goriilmektedir..

Tablo 7: Minibiis soforlerinin medeni durumu

Medeni Durum Sikhik %
Bekar / Boganmis 67 17,5
Evli 315 82,5
Toplam 382 100,0
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4.1. Minibiis soforleri memnuniyet anketinde yer alan unsurlara iliskin karakteristik degerler

analizi

Tablo 8: Minibiis soforii memnuniyet anketinde yer alan unsurlara iliskin karakteristik degerler

N Ortalama| Mod | Standart | Carpiklik | Basiklik
SORULAR Sapma
ISP_AR_K tarafindan sunulan hizmetin 382| 13,9136 4.00| 062777 -1.406 3,855
kalitesinden memnun musunuz?
Lokasyondaki ISPARK personelinden
memnun musunuz?

Lokasyondaki ISPARK lokasyon
sorumlusundan memnun musunuz?
ISPARK personellerine istediginiz
zaman ulasabilirliginden memnun 382 4,0916 4,00 0,35418 1,281 3,866
musunuz?

ISPARK calisanlari ile rahat iletisim
kurabilmekten memnun musunuz?
Hizmet aldiginiz alanin giivenliginden
memnun musunuz?

Hizmet aldigimiz alanin WC
temizliginden memnun musunuz?
Hizmet aldiginiz alanin Mescit
temizliginden memnun musunuz?
Hizmet aldigiiz alanin ¢ay
hizmetinden memnun musunuz?
Sorun ve 6nerilerinizi ISPARK'a

382| 4,0916 4,00 0,39615 0,011 7,354

382| 4,0628 4,00| 0,44807 -1,306| 13,075

382| 4,0838 4,00| 0,38104 0,566 5,029

382| 2,7723 4,00 1,20496 -0,007| -1,461

382| 3,5340 4,00| 1,04122 -1,444 0,924

382| 3,6073 4,001 0,73727| -1,007 1,354

382| 3,6623 4,00| 0,64282 -0,922 1,832

kolayca iletebilmekten memnun 382 3,5419 4,00 0,60797 -0,689 0,786
musunuz?

Sorunlarimz ile ilgili ISPARK

personelinin tavir ve geri 382 3,6021 4,00 0,59198 -0,592 1,047

doniislerinden memnun musunuz?
ISPARK'm sorunlar1 zamaninda
¢Oziimiinden memnun musunuz?
Lokasyon hizmetleri karsilig
0dediginiz ticret miktarindan memnun 382 3,7304 4,00 0,77904 -1,733 3,066
musunuz?

382| 3,4843 4,00| 0,64683| -0,643 0,807

Arag c¢alisanlar1 ve arag¢ sahiplerinin en memnuniyetsiz olduklari unsur hizmet alinan alanin
giivenligidir (ortalama memnuniyet degeri 2,77). En ¢ok memnun olduklar1 unsur ise
ISPARK personeli ve personel istendiginde ulasilabilirlik (ortalama memnuniyet degeri

4,091) olarak ortaya ¢ikmuistir.

Arastirmaya katilan soforlerin anket sorularinda ISPARK’dan aldiklari hizmete iliskin
memnuniyet diizeylerine (1: Hic Memnun Degilim, 2: Memnun Degilim, 3: Karasizim, 4:

Memnunum ve 5: Cok Memnunum) iligkin siklik dagilimi1 Tablo 9°da verilmistir.
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Tablo 9: Soforlerin ISPARK’dan aldiklar: hizmete iliskin memnuniyet diizeyleri

Hic¢ Cok
Memnun Memnun Kararsizzim | Memnunum | Memnunum
Degilim (1) | Degilim (2) 3) 4) (5)

SORULAR Siklik | Oran | Siklik | Oran | Siklik | Oran | Siklik | Oran | Siklik | Oran
ISPARK tarafindan sunulan
hizmetin kalitesinden memnun
musunuz? 1 0,3 19 5 30 79 | 294 | 77 38 9,9
Lokasyondaki ISPARK
personelinden memnun musunuz? 0 0 3 0,8 5 1,3 | 328 (85,9 | 46 12
Lokasyondaki ISPARK lokasyon
sorumlusundan memnun musunuz? 2 0,5 1 0,3 12 3,1 | 323 [84,6| 44 11,5
ISPARK personellerine istediginiz
zaman ulasabilirliginden memnun
musunuz? 0 0 0 0 8 21 | 331 |86,6| 43 11,3
ISPARK calisanlari ile rahat
iletisim kurabilmekten memnun
musunuz? 0 0 1 0,3 10 26 | 327 | 856 | 44 115
Hizmet aldiginiz alanin
giivenliginden memnun musunuz? 60 |15,7| 140 36,6 | 19 5 153 |40,1| 10 2,6
Hizmet aldiginiz alanin WC
temizliginden memnun musunuz? 35 9,2 36 9,4 19 5 274 | 71,7 | 18 4.7
Hizmet aldiginiz alanin Mescit
temizliginden memnun musunuz? 5 1,3 25 6,5 | 103 | 27 | 231 |605| 18 47
Hizmet aldiginiz alanin ¢ay
hizmetinden memnun musunuz? 3 0,8 11 29 | 114 [ 298| 238 [62,3| 16 472
Sorun ve énerilerinizi ISPARK'a
kolayca iletebilmekten memnun
musunuz? 2 0,5 11 29 | 153 |40,1| 210 | 55 6 1,6
Sorunlariniz ile ilgili ISPARK
personelinin tavir ve geri
donislerinden memnun musunuz? 2 0,5 5 1,3 | 146 38,2 | 219 |57,3| 10 2,6
ISPARK '1n sorunlart zamaninda
¢Oziimiinden memnun musunuz? 3 0,8 16 42 | 163 | 42,7 | 193 | 50,5 7 1,8
Lokasyon hizmetleri karsilig
0dediginiz ticret miktarindan
memnun musunuz? 9 2,4 31 8,1 34 89 | 288 | 754 | 20 52

Analizde parametrik veya parametrik olmayan testlerin mi kullanilip kullanilmayacag: karar

vermek ig¢in SPSS paket programi ile Kolmogorov-Smirnov testi kullanilarak %35 hata

diizeyine gore verilerin normal dagilip dagilmadiklarina bakilmistir. Yapilan analiz
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sonucunda veriler normal dagilmadigi (p = 0 < a = 0,05) i¢in arastirmada parametrik olmayan

testlerden yararlanilmigtir.

Ilk olarak arag sahipleri ve araglarda sofor olarak calisanlarin her soru ig¢in memnuniyet
durumlar arasinda fark olup olmadigi, grup degiskeninde iki grup oldugundan parametrik
olmayan testlerden Mann-Whitney U testi kullanilarak arastirilmistir. Tablo 10°’de Mann-

Whitney U testi sonuglari toplu olarak verilmistir.

Tablo 10: Mann-Whitney U testi

Ranks Mann-Whitney U Test
Mann-
. Ortalama | Ranklar :
?
Arag sahibi misiniz, ¢aligan misiniz? N Rank Toplami \L/JVhItney
Arag
ISPARK tarafindan Sahibi & 180,171 131525
sunulan hizmetin
kalitesinden memnun [ Cahsan 309|  194.18| 600005| 104°1S | -1.323 | 0,186
musunuz?
Toplam 382
. g;ﬁfbi 73| 17574 12829
Lokasyondaki ISPARK
. _ *
personelinden memnun Calisan 309 19522 60324 10128 2,244 0,025
musunuz?
Toplam 382
. g;ﬁfbi 73| 180,19 13154
Lokasyondaki ISPARK
lokasyon sorumlusundan Calisan 309 19417 £9999 10453 -1,55 0,121
memnun musunuz?
Toplam 382
Arag
ISPARK personellerine | Sahibi 3 179.84| 131285
istediginiz zaman
ulasabilirliginden Calisan 309 194,25 60024,5 10427,5 L7 0,089
memnun musunuz?
Toplam 382
Arag
ISPARK calisanlari ile | Sahibi 3 180,78 13197
rahat iletigim
kurabilmekten memnun | Calisan 309 194,03 59956 10436 -1,514 0,13
musunuz?
Toplam 382
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Tablo 10: Mann-Whitney U testi (devam)

Ranks Mann-Whitney U Test
Mann-
o Ortalama | Ranklar .
?
Arag sahibi misiniz, ¢alisan misiniz? N Rank Toplam \L/J\/hltney z
Arag
s 73 198,33 14478
Hizmet aldiginiz alanin | Sahibi
ﬁqul}/;r;l;gzglden memnun Calisan 309 189.89 58675 10780 -0,625 0,532
Toplam 382
Arag 73| 189.94| 138655
Hizmet aldiginiz alanin | Sahibi ' ’
WC temizliginden Calisan 309 19187| 592875 11164,5 -0,169 0,865
memnun musunuz?
Toplam 382
Arag 73| 101,01| 140005
Hizmet aldiginiz alanin | Sahibi ' ’
Mescit temizliginden Calisan 309 191.4| 591435 112485 -0,041 0,968
memnun musunuz?
Toplam 382
Arag
A 73 207,26 15130
Hizmet aldiginiz alanin | Sahibi
cay hizmetinden Calisan 309 18778 58023 10128 -1,585 0,113
memnun musunuz?
Toplam 382
A
Sorun ve dnerilerinizi | gopit: 73| 21024| 153475
ISPARK'a kolayca
iletebilmekten memnun | Calisan 309 187,07 57805,5 99105 -1,838 0,066
musunuz?
Toplam 382
Somnlarlnlz ile ilg.illi Arag ) 73 22147| 161675
ISPARK personelinin | Sahibi
: R *
tavir ve gert Caligan 300| 184,42 560855| 0900 | -2966 1 0,003
doniislerinden memnun
musunuz? Toplam 382
Arag
. s 73 205,68 15014,5
ISPARK'm sorunlari Sahibi
zamaninda ¢6ziimiinden Calisan 309 183.15| 581385 10243,5 -1,37 0,171
memnun musunuz?
Toplam 382
A
Lokasyon hizmetleri S;ﬁ?bi 73 196,73 14361
karsilig1 6dediginiz licret )
miktarindan memnun Calisan 309| 190,27 58792 10897 0,595 0,552
musunuz?
Toplam 382

* Arag sahipleri ile ¢calisanlarin memnuniyeti arasinda fark vardir.
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Genel olarak arag sahipligi ile ara¢ calisanlarinin ISPARK ’a iliskin sorulan sorular dahilinde
memnuniyetleri konusunda bir farklilik olup olmadiklart Tablo 10 incelendiginde iki unsur
disinda arag sahipleri ile arag ¢alisanlar1 arasinda fark olmadigi (p < a = 0,05 ise fark vardir,

aksi takdirde fark yoktur) saptanmuistir.

Lokasyondaki ISPARK personelinden ve Sorunlar ile ilgili ISPARK personelinin tavir ve
geri doniislerinden %5 hata dilizeyinde, ara¢ sahipleri ile arag calisanlarinin memnuniyetleri
arasinda fark oldugu saptanmistir. Yani lokasyondaki ISPARK personellerinden ¢alisanlarim,
ara¢ sahiplerine gore daha ¢ok memnun olduklar1 goriilmektedir. Diger taraftan, hem Arag
Sahibi hem de Calisanlar, sorunlari ile ilgili ISPARK personelinin tavir ve geri déniislerinden
memnuniyetleri farklilik gdstermektedir. Ortalama degerlere bakildiginda ISPARK
personellerine iletilen sorunlar karsisinda, personelin tutum ve davraniglari konusunda arag

sahiplerinin ¢alisanlara gore daha memnun olduklart goriilmektedir.

Ikinci olarak arastirmaya katilanlarin grenim diizeylerine (ilkdgretim, Ortadgretim, Lise, On
Lisans, Lisans, Yiiksek Lisans) iliskin her soruya gére memnuniyet durumlar1 arasinda fark
olup olmadigi, (grup degiskeninde ikiden fazla grup oldugundan, parametrik olmayan
testlerden Kruskal-Wallis testi kullanilarak) arastirilmistir. Tablo 11°de Kruskal-Wallis testi

sonuglar1 toplu olarak verilmistir.

Tablo 11: Kruskal-Wallis Test Ogrenim diizeyine gore

Rank Kruskal Wallis

Ogrenim durumunuz nedir? N Ortalama Rank (S:(:]llj-are df [P

[Ikogretim 175 192,97

Ortadgretim 72 180,27
[SPARK tarafindan sunulan Lise 117 191,03
hizmetin kalitesinden memnun | On Lisans 8 218,25 4,807 51 0,44
musunuz? Lisans 9 234,39

Yiksek Lisans 1 1975

Total 382

[Ikogretim 175 188,76

Ortadgretim 72 183,35
Lokasyondaki ISPARK Lise 117 195,54
personelinden memnun On Lisans 8 195,88 | 10,222 (50,069
musunuz? Lisans 9 255,61

Yiksek Lisans 1 1725

Total 382
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Tablo 11: Kruskal-Wallis Test Ogrenim diizeyine gore (devam-1)

Rank Kruskal Wallis

Ogrenim durumunuz nedir? N Ortalama Rank ggil_are df | P

[Ikogretim 175 191,91

Ortadgretim 72 185,31
Lokasyondaki ISPARK I:ise 117 194,95
lokasyon sorumlusundan On Lisans 8 158,06 4,251 50,514
memnun musunuz? Lisans 9 219,56

Yiiksek Lisans 1 177

Total 382

[kogretim 175 188,09

Ortadgretim 72 182,52
ISPARK personellerine Lise 117 198,42
ﬁfs;fl‘lrl‘;i ;ﬁlrgzg remmun LOn Lisans 8 197,38 757 |5]0182
musunuz? Lisans 9 236,33

Yiiksek Lisans 1 174

Total 382

[Ikogretim 175 189,07

Ortaggretim 12 180,86
ISPARK calisanlar ile rahat Ijise 117 196,29
iletisim kurabilmekten On Lisans 8 198,19 11,409 510,044*
memnun musunuz? Lisans 9 257,44

Yiiksek Lisans 1 175

Total 382

Ilkdgretim 175 197,61

Ortadgretim 72 178,56
Hizmet aldiginiz alanin Eise 117 189,34
giivenliginden memnun On Lisans 8 222,63 4.1 510,535
musunuz? Lisans 9 165

Yiksek Lisans 1 296

Total 382

[Ikogretim 175 197,79

Ortaggretim 72 184,66
Hizmet aldiginiz alanin WC Ijise 117 192,19
temizliginden memnun On Lisans 8 184 7,382 510,194
musunuz? Lisans 9 136,94

Yiksek Lisans 1 53,5

Total 382
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Tablo 11: Kruskal-Wallis Test Ogrenim diizeyine gore (devam-2)

Rank Kruskal Wallis

Ogrenim durumunuz nedir? N Ortalama Rank gg&;lre df [P

[Ikogretim 175 186,67

Ortadgretim 72 197,7
Hizmet aldiginiz alanin Mescit I:ise 117 194,66
temizliginden memnun On Lisans 8 193,94 3,77 510,73
musunuz? Lisans 9 211,89

Yiiksek Lisans 1 18

Total 382

[kdgretim 175 184,37

Ortadgretim 72 188,35
Hizmet aldiginiz alanin ¢ay Ijise 117 201,93
hizmetinden memnun On Lisans 8 197,38 3,177 510,673
musunuz? Lisans 9 208,39

Yiiksek Lisans 1 2475

Total 382

[Ikogretim 175 185,96

Ortadgretim 12 194,92
Sorun ve Onerilerinizi Lise 117 190,03
ISYARK kolayea On Lisans 8 22613| 5827 |5][0323
musunuz? Lisans 9 251,33

Yiksek Lisans 1 2715

Total 382

*Her 6grenim diizeyinde aldiklar1 hizmetlerden memnuniyeti arasinda fark vardir.

ISPARK calisanlar1 ile rahat iletisim kurabilmekten ve lokasyon hizmetleri karsiligi
odedikleri ticret miktarindan %35 hata diizeyinde her 6grenim seviyesine sahip minibiis
soforlerinin memnuniyetleri arasinda fark oldugu saptanmistir. ISPARK calisanlar ile en iyi
iletisim kuran soforler lisans 6grenimine sahip iken, yiiksek lisans d6grenimine sahip soforler
en diisiik ortalama ile iletisim kuran gruptur. Bunun yami sira aldiklari hizmet karsilig
Odenen tcretten memnuniyetlerine bakildiginda, 6n lisans ve yiiksek lisans 6grenimindeki
soforler en yiiksek memnuniyeti sergilerken, lisans ve ortadgretim Ogrenimindeki soforler

aldiklar1 hizmet karsiliginda 6dedikleri iicret miktarindan memnun goriinmemektedirler.
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Sonug¢

Istanbul’da toplu tasima araglarindan biri olan 6437 minibiisten, ISPARKA.S. tarafindan
isletilen minibiis park alanlarmi kullanan minibiislerin ISPARK’dan memnuniyetlerini

Olemek i¢in anket yapilmistir.

ISPARK’dan hizmet alan 1392 adet minibiis ana kitlesinde anketin dogru sonug verebilmesi
icin orneklem biiyiikligl % 95 giliven diizeyi icin 338 olmast gerektigi hesaplanmistir ve 382
minibilis soforiine anket yapilmistir. Yapilan anketlerde % 19,1 oraninda ara¢ sahibinin
soforliikk yaptigi, Soforlerin % 81,9’ unun ise minibiis sahibi olmayan calisanlardan olustugu
gortilmistiir. Katilimeilarin yartya yakini %45,8 gibi bir oranla ilkgrenim mezunudur. Lise

ve alt1 6grenim diizeyi % 95,31 teskil etmektedir.

Analiz neticesinde ve saha gdzlemlerinden de anlasiliyor ki, ISPARK 1n isletmecilik yaptigi
minibiis park alanlarinda, minibiis ara¢ sahibi ve ¢alisanlarmin ISPARK personelinden ve
sirket merkezine ilettikleri sorunlara karsi personelin geri doniislerinden ve personelin
tutumlarindan memnuniyetleri farklilik gostermektedir. Bunun yani sira diger memnuniyet
sorularin tamamina memnuniyetlerini bildirmislerdir. Ozellikle minibiis soférlerinin magdur
oldugu konulardan olan WC ihtiyac1 ve temizligi ile mescit temizligi en yliksek memnuniyet

degerini almigtir.

Yapilan aragtirma sonucunda; minibiis soforleri her ne kadar yasal zorunluluktan park
alanlarim kullanarak ISPARK ’a bir iicret ddese de, eger ISPARK personel egitimine agirlik
verip, iletisim becerilerini gelistirir ise, soforler iicret 6demekte ve alani kullanmakta daha
istekli olacaktir. Bunun yami sira verilen hizmetler karsiliginda alinan {icret konusunda
soforlerin beklentileri de gdz Oniine alinarak memnuniyetsizligin giderilmesi gerekmektedir.
Bu diizenlemeler yapildig1 takdirde, yeni yapilacak park alanlarinda herhangi bir zorluk ile

karsilasiimadan, soforlerin ISPARK park alanlarini tercih etmesi saglanabilir.

Bu calisma Istanbul’da ISPARK 1n islettigi minibiis park alanini kullanan minibiis soforleri
ana kitle alinarak yapildigindan, Istanbul’da toplu tasima hizmeti veren minibiis sayilari
dikkate alindiginda, tiim minibiis soforlerinin genel ihtiyaglarinin tespiti konusunda yetersiz
kalabilir. Bu nedenle, daha sonra yapilacak calismalarda tiim minibiis soforleri dikkate
almarak arastirma yapilmasi, minibiis soforlerinin ihtiyaglarini belirlemede daha anlamhi

sonugclar verebilecektir.
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