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Ozet

Ulkemizde gegmisten bugiine artan teknolojik gelismelerle birlikte ulasim tiirlerinde biiyiik
degisimler yasansa da karayolu ulasimi hala en ¢ok tercih edilen ulagim tiirii olma 6zelligini
korumaktadir. Artan yol agryla birlikte karayolu ile tasinan yolcu ve yiik miktari da artmaktadir.
Bu artigla karayolu ulagimi iilkemize sagladigi katma degerle ekonomiyi canli tutmaktadir.
Sehirleraras1 yolculukta karayolunu tercih eden bir¢ok yolcu sayisiz firma arasindan yaptigi
tercihle hizmet satin almaktadir. Bu calismanin amaci; karayolu yolcu kapasitesinin dnemli
kismini1 olusturan liniversite 6grencilerinin otobiis firma tercihini etkileyen faktorleri belirlemek
ve hizmet kalitesi algisin1 6lgmektir. Calismada veriler anket yontemi ile toplanmustir.
Calismadan elde edilen verilerin istatistik analizinde Mann-Whitney U testi, faktor analizi ve
giivenilirlik testleri yapilarak degerlendirilmis ve yorumlanmustir. Ogrencilerin aldiklari
hizmete karsilik memnuniyet ve sikayetleri degerlendirilerek tercih ile aralarindaki iliski
belirlenmeye ¢alisilmistir.

Anahtar kelimeler: Miisteri memnuniyeti, firma tercihi, hizmet algisi, ulastirma
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Abstract

Although there have been major changes in the types of transportation in our country with
increasing technological developments from past to present, road transportation is still the most
preferred type of transportation. With this increase, road transportation keeps the economy alive
with the added value it provides to our country. Many passengers who prefer the road in the
intercity journey buys services from the choice of numerous companies. The purpose of this
study is; to determine the factors that affect the choice of bus company of university students
which constitute an important part of the passenger capacity and to measure the perception of
service quality. The data were collected by the survey method. In the statistical analysis of the
data obtained from the study, Man-whitney U test was evaluated and interpreted by factor
analysis and reliability tests. Student’s satisfaction and complaints against the service they
received by evaluating the relationship between the preference has been tried to determine.

Keywords: Customer satisfaction, firm preference, service perception, transportation
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1.Giris

Ulastirma; kisilerin, esyalarin, hizmetlerin ve bilgilerin ekonomik, hizli ve giivenli olarak, fayda
saglayacak sekilde yer degistirmesidir(Yayar & Tekin, 2015). Diinya iizerinde ulasim tiirleri
karayolu, havayolu, denizyolu ve demiryolu olarak bilinmektedir. Teknolojik gelismeler ile bu
ulagim tiirlerinin tanim ve aralifi genislemektedir. Diinya genelinde kullanilan bu ulasim
tiirlerinden iilkemizde insanlarin gelir durumu, aligkanliklar1 bulunduklar1 bolgelerdeki fiziksel
imkanlara bagl olarak en ¢ok kullanilan karayolu ulasimi olmustur. Ekonomik kalkinma ve
toplum refahinin gelismesinde biiylik dnemi olan karayolu tagimaciligi, kendi biinyesinde bagh
basma ekonomik bir faaliyet oldugu gibi, diger sektdrlere de ¢ok yakin iliskisi olan ve bu
sektorleri olumlu veya olumsuz yonde etkileyen bir hizmet tiirii konumundadir (Ulagtirma ve
Turizm Paneli ,2003, 1-2).

Hizmet sektoriine olan ihtiyag; gelisen teknoloji, karmasiklagan is hayati, refah diizeyinin
artmas1 ve insanlarin kendilerine daha ¢ok zaman ayirma istekleri gibi nedenlerden dolayi
artarak devam etmektedir. Bireyin ihtiya¢c duydugu en 6nemli hizmetlerden biri de ulasim
hizmetidir. Ulagim hizmetine talep; is, ziyaret ya da turistik amaclh olabilir. Birey, ulagim
hizmetine olan ihtiyacin1 genel olarak bu hizmeti sunan seyahat igletmelerinden satin alir.
Seyahat isletmesi; yolculuk yapmak isteyen herhangi bir kisinin ister turist, ister is adamu, ister
yalnizca yolcu olsun; yolculuguna iligkin tiim gereksinimleri karsilayan ticari bir
kurulustur(Cat1 & Yildiz, 2014). Seyahat sirketine olan talebin bilinmesi sirket i¢in strateji ve
fiyat politikalarinin gelistirilmesi agisindan biiyiik bir avantaj saglayacaktir. Seyahat sirketleri
amaglarini etkin ve verimli olarak gergeklestirebilmesi i¢in piyasa arastirmasi ¢aligmalarina
gereken 6nem vermeleri gerekir(Kartal & Ozcan, 2013).

Otobiis firma sayilarinin her gegen giin artmasi isletmeler arasi yogun rekabeti kaginilmaz hale
getirmistir (Karakan, Tirkmen, Giritlioglu, & Kilig, 2016). Rekabet, sosyal hayatta kimin iyi
oldugunun bilinmedigi durumlarda, bunu belirleme yoludur. Artan rekabet ortami ise
isletmelerin hizmet kalitelerini arttirmasina, miisterilerin istek ve ihtiyaclarinin karsilanmasi
icin c¢esitli yontemler gelistirmesine neden olmustur. Otobiis isletmelerinin olusturduklar
hizmet kalitesi siiriicii ve diger otobiis personellerinin davraniglari, aracin kalkis ve varis yerine
olan dakikligi, aracin sahip oldugu teknik konular, aracin konforu ve mola yerlerinin kalitesine
gore belirlenmektedir(Cat1 & Yildiz, 2014).

Rekabetin geregini yerine getiren ve miisteri begenisini kazanan isletmeler, hizla biiytimektedir
(Cat1 & Yildiz, 2014). Bu rekabet ortaminda toplumun farkli kesimlerine hizmet veren seyahat
firmalar1 miisteri memnuniyeti ve sadakatini temel alan bir firma stratejisi gelistirmelidir. Yolcu
potansiyelini olusturan bu toplum kesimlerinden otobiis firmalarindan hizmet talep eden en
yogun kesim tiniversite 6grencileridir.

1.1.Hizmet Kalitesi, Miisteri Memnuniyeti

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988) hizmet kalitesini, isletmenin miisteri beklentilerini
karsilama veya bu beklentileri asma yetenegi seklinde ifade ederken bir bagka tanim ise; hizmet

567



I1. International Symposium on Economics, Finance and Econometrics, December 6-7, 2018,Bandirma/Balikesir

kalitesini  misterilerin ~ beklentileri  ile  algilamalar1  arasindaki  fark  olarak
tanimlamaktadir(Y1lmaz, 2012).

Hizmet kalitesi, isletmeler agisindan rakiplere karsi onemli bir silahtir. Hizmet isletmeleri,
kaliteli hizmet karsiliginda miisteri memnuniyetini ve karlilik oranlarini artacaktir. “Sifir hata”
ile hizmet sunabilmek icin hizmet kalitesini stirekli gelistirmek gerekmektedir. Ancak, hizmet
kalitesinin gelistirilmesi Ol¢lilmesiyle miimkiin olacaktir. Fakat hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi,
mamul kalitesinin 6l¢iilmesi kadar kolay degildir. Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinin zorlugu,
hizmetin dogasindan kaynaklanmaktadir(Cat1 & Yildiz, 2014).

Miisteri memnuniyeti mal veya hizmetten beklenen performans ile tiiketim sonucu elde edilen
performans arasindaki degerlendirmeye dayanmaktadir (Oliver, 1999). Ancak, buradaki
beklenti (beklenen performans) kavrami miisterilerin herhangi bir isletmenin kendilerine ne
sunabilecegine iligkin tahminleridir (Parasuraman, Zeithaml, A., Berry, & L., 1998).

Miisteri memnuniyeti, bir lirlin veya hizmetin satin alinmasi sirasindaki beklentiler ve kullanimi1
sonucu elde edilen deneyimin bir ¢iktisidir (Varinli & Cati, 2008). Memnun olmus miisterilerin
isletmeye sagladig1 en 6nemli fayda miisterilerin isletmeye sadik hale gelmesidir. Buna ek
olarak memnun olmus miisteriler; daha fazla {iriin ve hizmet satin alma, isletmenin iirettigi diger
iirlin ve hizmetlerden satin alma ,rakip isletmenin tiriin ve hizmetlerine kars1 daha az duyarl
olma ve isletme ve isletmenin {rettigi {riin ve hizmetlerle ilgili pozitif diislinceler
beslenildiginden dolayi isletmenin olumlu bir imaja sahip olmasina katkida bulunur (Baytekin
& Pelin, 2005),(Bowen, Shiang-Lih, T, & Chen, 2001).

1.2.Ulasim Hizmetleri

Ulastirma hizmetleri giiniimiizde arz ve talep yogunlugu en fazla olan sektorlerden bir tanesidir.
Niifusun giin gectikce artmasi ve yiiksek sehirlesme orani insanlarin ev disindaki faaliyetlerine
ancak ulagim aracglari ile gitmelerine neden olmustur. Birgok kisi ara¢ sahibi olamadig1 i¢in
kisitli ulasim imkanlar1 olan bu kitle toplu tagima araglarina ydnelmislerdir. Universitelerin
artmasi, sehirlerarasi otobiis isletmelerinin sayisinin arttirmasina ve gelismesine katkida
bulunmustur(Cat1 & Yildiz, 2014).

Tan ve Bektas (Tan & Bektas, 2002) tarafindan Kahramanmaras’ta yapilan arastirmada
miisterilerin sehirlerarast otobiis firmalarinin verdikleri hizmetlerin kalitesine iliskin goriisleri
alinmistir. Arastirma kapsaminda goriisiilen 455 yolcu ¢esitli konularda (yapilan ikramlarin
yetersiz olmasi, sehir i¢i servislerin yetersiz olmasi, otobiislerin gelisigiizel yerlerde yolcu
almalar1 ve indirmeleri vb.) beklentilerinin karsilanmadigini belirtmislerdir(Y1ilmaz, 2012).
Tokat’ta faaliyet gOsteren sehirlerarasi otobiis firmalarinin hizmet kalitesi diizeyinin
belirlendigi arastirmada(Ardi¢ & Sadaklioglu, 2009) miisterilere 931 anket uygulanmustir.
Arastirmada, hizmet kalitesinin yedi boyuttan olustugu ve bu boyutlarin personelin tutum ve
davraniglari, otobiislerin fiziksel 6zellikleri, zamanindalik, konaklama ve mola, rezervasyon,
servis ve bagaj islemleri ile yazihane islemleri seklinde adlandirildigr gériilmektedir. Personelin
tutum ve davraniglarinin hizmet kalitesinin en 6nemli bileseni (belirleyicisi) oldugu ortaya
cikmistir. Biitlin boyutlar agisindan miisterilerin algilamalar diistik ¢ikmistir(Yilmaz, 2012).
Bardak¢1 ve Hasiloglu’nun (Bardaker & Hasiloglu, 2008) calismasinda ise sehirlerarasi yolcu
tasimacilig1 yapan firmalarin hizmet kalitesinin degerlendirilmesi ve etkinliklerinin arttirilmasi
amaglanmistir. Calismada ana kiitle olarak yalnizca ogrenciler sec¢ilmistir. Calismanin
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sonuglaria gore 6grencilerin firma segiminde sirasiyla en dnemli faktorler olarak siiriicii ve
diger gorevlilerin davraniglart ve kisisel temizlikleri oldugu, banko gorevlilerinin tutum ve
davranislari, otobiislerin kalkis ve varig saatleri 6n ¢ikmaktadir. Ayrica otobiis miisterilerinin
seyahatten memnun olmamasi durumunda sikayetlerini firma yonetimine iletme konusunda
duyarli olmadiklar1 ancak bu durumu referans gruplarma aktarma konusunda daha duyarlt
olduklar1 sonucuna ulasilmistir(Ardi¢ & Sadaklioglu, 2009).

Giliniimlizde hayat standartlarinin degismesi ile birlikte bireylerin egitime bakis agis1 da
degismis bu nedenle de iiniversite sayis1 gittikce artmistir. Ogrenciler bugiiniin sartlar1 ile
yolculugunu sadece aile ziyareti ile sinirli tutmamakta farkli birgok sebeple sik sik yolculuk
gergeklestirmektedirler. Bulunduklart yerin imkanlarina gore farkli ulasim tiirleri tercih
edebilmektedirler. Ancak iilkemizde tiim ulasim tiirleri arasinda en genis aga sahip olmasi gibi
pek cok nedenden dolay1 karayolu ulasimi en cok tercih edilen ulagim tiiriidiir. Universite
ogrencileri ise bu ulagim tiiriniin en ¢ok kullanilan sosyal kesimlerin basinda gelmektedir. Bu
nedenlerden dolay1 bu caligmada iiniversite 6grencilerinin karayolu firma tercihini etkileyen
faktorler arastirilmistir. Universite dgrencilerinin hizmet beklentileri ve buna bagl firma tercihi
egilimleri incelenmistir. Ayrica alinan hizmet sonrasi kalite degerlendirilmesi ile memnuniyet
veya sikayet durumlarinda davranis sekilleri incelenmek istenilmistir.

2.Yontem
2.1.Arastirmanin Amaci
Aragtirmanin amaci; karayolu miisteri agmin onemli bir kesimini olusturan {iniversite
ogrencilerinin otobiis firmasi tercihlerini etkileyen faktorleri arastirmak ve seyahat edilen
firmadan memnuniyet ya da sikayet sonucundaki miisteri davranislarint incelemektir.
2.2.Arastirmamin Hipotezleri
H1a: Seyahat genel memnuniyeti ile yazihane, yazihane gorevlileri ve otobiis personeline
iliskin hususlar arasinda anlamli bir farklilik yoktur.
H2a: Seyahat genel memnuniyeti ile otobiislere ve yolculuk esnasinda sunulan hizmetlere
iligskin hususlar arasinda anlamli bir farklilik yoktur.
H3a: Seyahat genel memnuniyeti ile giivenilirlik ile ilgili hususlar arasinda anlaml bir farklilik
yoktur.
H4a: Seyahat genel memnuniyeti ile sehir ici servis araglar1 ve gorevlilerine iliskin hususlar
arasinda anlamli bir farklilik yoktur.
H5a: Seyahat genel memnuniyeti ile mola ile ilgili hususlar arasinda anlamli bir farklilik
yoktur.
H6A: Seyahat genel memnuniyeti ile yer ayirma, bilet satin alma ve bagaja iliskin hususlar
arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

2.3.Arastirmanin Evreni ve Orneklemi
Arastirma Bandirma Onyedi Eyliil Universitesi merkez yerleskesinde 2018-2019 giiz dénemi
egitim alan iiniversite 6grencilerine uygulanmistir. Arastirmada kolayda 6rnekleme yontemi ile

318 tliniversite 6grencisine ulasilip yliz yiize anket yapilmistir.

3. Bulgular

569



I1. International Symposium on Economics, Finance and Econometrics, December 6-7, 2018,Bandirma/Balikesir

Arastirmaya katilan 6grencilerin cinsiyet, yas, 6grenim durumu hakkinda demografik bilgileri
sorgulanmistir. Aragtirmaya katilanlarin 187(%58,8) kisi kadin ve 131(%41,2) kisi erkektir.
Katilimcilar iiniversite 6grencilerinden olustugu i¢in 293(%92,1)’1 18-25 yas arasindadir. Geri
kalanlarin 20 (%6,3)’si 26-33 yas aralifinda, 5 (%1,6)’1 ise 34 yas ve lizerindedir. Bu yas
araliginda olanlar1 doktora 6grencileri olusturmaktadir. Katilimcilarin 5(%1,6)’1 6n lisans,
285(%89,6)’1 lisans, 23(%7,2)’l yiiksek lisans ve 5(%1,6)’i ise doktora diizeyinde egitim
almaktadir.
Universite 6grencilerinin seyahat genel memnuniyetinin aritmetik ortalamasi orta diizeyde
(3,01) olmasina ragmen seyahatinden memnuniyeti ¢ok diisiik olanlar 15(%4,7), diisiik olanlar
38(%11,9), orta diizeyde olanlar 177(%55), yliksek olanlar 78(%24,5) ve ¢ok yiiksek olanlar
ise 10(%3,1) kisidir.
Memnuniyet ya da sikayet durumundaki davraniglari igeren bilgiler de Tablo 2’de
gosterilmistir.

Tablo 2. Memnuniyet veya Sikayet Sonucu Gésterilen Tutumlara Iliskin Bilgiler

Sikayet Sonucu Davranig f % | Memnuniyet Sonucu Davranis f %
Otobiis personeline anlatirim. 74 23,3 | Otobiis personeline anlatirim. 3B 1
Arkadaslarima/yakinlarima 81 255 Arkadaslarima/yakinlarima 210 66
anlatirim. anlatirim.
Firmanin st diizey yetkililerine Firmanin st diizey yetkililerine

38 119 6 1,9
anlatirim. anlatirim.
Bilet aldigim seyahat acentesine 35 1 Bilet aldigim seyahat acentesine 7 99
anlatirim. anlatirim. ’
Resmi mercilere bildiririm. 19 6 | Hicbir sey yapmam, sessiz kalinm. 60 18,9
Ayni firma ile seyahat etmem. 65 20,4 | Toplam 318 100
Hicbir sey yapmam, sessiz kalirim. 6 1,9
Toplam 318 100

Yapilan seyahate yonelik sikayet ve memnuniyet sonucu ilk davranig her iki alanda da
arkadaslara ve yakinlara anlatma olarak goriilmektedir. Ozellikle memnuniyet sonrasi
davranista bu oran ytiksektir. Ancak burada dikkat ¢eken oran sikayetini ve memnuniyetini dile
getirmeyen, sessiz kalanlarin oranidir. Bu oran sikayetci olundugunda %1,9 iken memnuniyet
sonucunda %18,9 olmaktadir. Bu da alinan hizmetten memnun olanlarin sikayet¢i olanlara
oranla bunu dile getirmede daha pasif oldugunu gostermektedir.

Arastirmada memnuniyeti belirleyen degiskenler i¢in faktor analizi uygulanmistir. Faktor
analizi sonucglarma goére KMO(Keiser Meyer Olkin) degeri 0,869 ve Bartlett’s Test of
Sphericity anlamli (p=0,000) ¢ikmistir. Bu degerler verilerin faktor analizi i¢in uygun olduguna
ve orneklem biiyiikliigiiniin yeterli olduguna isaret etmektedir. Ogrencilerin hizmet kalitesi
algilara dair degiskenler alt1 faktorlii yapiya sahip ¢ikmistir. Faktorlerin isimlendirilmesi
sirasinda karayolu tasimacilik hizmeti veren firma sayisinin ¢ok sayida olmasmna ragmen
sunulan hizmetlerin benzer yapida olmas1 dikkate alinmistir. Her bir faktor, altinda toplanan
degiskenlerle birlikte Tablo 3’te gosterilmistir.

Tablo 3.Universite Ogrencilerinin Hizmet Kalitesi Algilamalari

Ort. S.S
F1-Yazihane, Yazthane Gorevlileri ve Otobiis Personeline ili§kin Hususlar 3,38 0,8
Yazihane gorevlileri nazik ve giiler yiizliidir. 3,28 1,07
Yazihaneler temiz ve bakimli goriiniise sahiptir. 3,4 1,08
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Yazihane gorevlileri temiz ve bakimli dig goriiniise sahiptir. 3,41 1,03
Yolculuk esnasindaki gorevliler (hostes, bagaj gorevlisi vb.) nazik ve giiler

yiizludir. 3,35 1,09
Yolculuk esnasindaki gorevliler (hostes, bagaj gorevlisi vb.) temiz ve

bakimlidir. 3,57 0,96
Yolcularin acil ve 6zel bazi ihtiyaglariyla ilgilenilmektedir. 3,35 1,09
F2-Otobiislere ve Yolculuk Esnasinda Sunulan Hizmetlere I'ligkin Hususlar 3,02 0,92
Otobiisler yeni ve bakimlidir. 3,24 1,13
Otobiislerdeki 1sitma, sogutma ve havalandirma sistemi sorunsuz ¢aligmaktadir. 3,39 1,15
Yolculuk esnasinda sunulan yan hizmetler (gazete, film, miizik vb.) yeterlidir. 2,65 1,29
Yolculuk esnasindaki ikram meniisii yeterlidir. 2,79 1,26
F3-Giivenilirlik ile ilgili Hususlar 3,17 0,8
Bilet fiyati uygundur (makuldiir). 2,25 111
Otobiisler zamaninda hareket etmektedir. 3,32 1,3
Otobiis firmasi gilivenilirdir. 3,49 1,07
Yolcular kendilerini giivende hissetmektedir. 3,45 1,02
Sofor araci dikkatli kullanmakta ve trafik kurallarina uymaktadir. 3,33 1,12
F4-Sehir I¢ci Servis Araclari ve Goreviilerine Iliskin Hususlar 2,56 0,99
Sehir i¢i servis araglar1 yeterlidir. 2,63 1,24
Sehir i¢i servis araglar1 temiz ve bakimlidir. 2,6 1,14
Sehir i¢i servis araci gorevlisi nazik ve giiler yiizliidiir. 2,46 1,15
F5-Mola ile Ilgili Hususlar 3,06 0,77
Mola sayisi yeterlidir. 3,4 1,19
Mola yerlerindeki yiyecek-igecek fiyatlari uygundur. 2,21 11
Mola sonrasinda otobiisler saatinde hareket etmektedir. 3,57 1,21
F6-Yer Ayirma, Bilet Satin Alma ve Bagaja Iliskin Hususlar 3,8 0,95
Yer ayirma ve bilet satin alma iglemleri hatasizdir. 3,73 1,18
Yer ayirma ve bilet satin alma iglemleri kolaydir. 3,96 1,08
Esyalar (bagaj) ile ilgili herhangi bir sorun yaganmamaktadir. 3,72 111

Toplam (faktorler) AO= 3,17

Ogrencilerin sehirlerarasi yolculuk esnasinda firmalar tarafindan sunulan hizmet algisinin genel
ortalamasi orta (3,17) diizeyde ¢ikmistir. Faktorler arasi hizmet kalitesi algilar1 karsilastirilsa
en yiiksek ortalamanin  Yer Ayirma, Bilet Satin Alma ve Bagaja Iliskin Hususlar’ degiskeninde

oldugu goriilmektedir. En diisiik ortalamaya sahip faktdr ise ‘Sehir I¢i Servis Araclar ve
Goérevlilerine Iliskin Hususlar dir. Faktdrlerin alt basliklar1 olan 6lgek ifadeleri agisindan yine

en yiiksek ortalamalara Yer Ayirma, Bilet Satin Alma ve Bagaja Iliskin Hususlar sahiptir.

Analiz sonucu ortaya ¢ikan faktorlerin ve genel olarak 6lgegin giivenilirlik katsayis1 Cronbach

Alpha katsayilar1 asagida Tablo 4 ile gosterilmistir.
Tablo 4. Giivenilirlik Analizi Sonuglari

Faktorler Ifade say1s1 Cronbach Alpha katsayisi
F1 6 0,85
E2 4 0,76
F3 5 0,75
F4 3 0,79
F5 3 0,34

571



I1. International Symposium on Economics, Finance and Econometrics, December 6-7, 2018,Bandirma/Balikesir

F6 3 0,79
Olgiim aracinin genel 24 0,89

Olgiim aracinin genel giivenilirlik katsayis1 0,89 yani yiiksek ¢ikmustir. Faktorlerin katsayilar:
ise genel olarak minumum diizeyin iizerinde ¢cikmstir. Olgek ifadelerinin yiiksek giivenilirlige
sahip ¢ikmasinda 6l¢ek ifadelerinin ayni konudaki literatiirden faydalanilarak olusturulmasi ve
bu nedenle gegerliliginin yliksek olmasi, ifadelerin kisa ve anlasilir olmasi ve ifadelerde olumlu
veya olumsuz(ters) ifadelere yer verilmemesi etkili olmustur.

Aragtirmada her faktoriin seyahat genel memnuniyete olan etkisini belirlemek amaciyla Mann-
Whitney U testi uygulanmistir. Test sonuglart agisindan her faktoriin memnuniyet iizerinde
etkili oldugu yani her faktoriin ayr1 ayr1 seyahat genel memnuniyeti ile arasinda anlamli bir fark
oldugu goriilmistlir(p<0,05). Buradan hareketle arastirma konusu olan hipotezler
reddedilmistir.

Tablo 5.Mann-Whitney U Testi Sonuglari

Seyahat Genel Memnuniyet

Faktorler Mann- Z sig
Whitney
U

Yazihane, Yazihane Gorevlileri ve Otobiis Personeline Iliskin Hususlar 947,500  -5,907 0,001

Otobiislere ve Yolculuk Esnasinda Sunulan Hizmetlere iliskin Hususlar ~ 984,000  -5,756 0,001

Giivenilirlik ile Tlgili Hususlar 983,000  -5,758 0,001
Sehir I¢i Servis Araglar1 ve Gorevlilerine Iliskin Hususlar 1650,500 -2,882 0,004
Mola ile Hgili Hususlar 1610,000 -3,102 0,002
Yer Ayirma, Bilet Satin Alma ve Bagaja iliskin Hususlar 1183,000 -4,954 0,001

4.Sonuc ve Oneriler

Hizmet sektorii diger sektorler arasinda maddi olmayan hizmetler sunan, hizmeti talep edenlerle
stirekli ve cift yonlii bir iliskiye sahip olan somut bir sektordiir. Yiiksek rekabetin yasandigi bu
sektorde talep pek c¢ok nedenle degisiklik gdsterebilir. Hizmet sektoriinlin sayilan tiim bu
ozelliklerine sahip bir sektor karayolu tasimaciligidir. Bu yogun rekabet ortaminda hizmet
sunan karayolu tagimacilig1 yapan firmalar sundugu hizmete karsilik miisteri memnuniyeti ve
bunun dogal sonucu olarak uzun vadeli miisteri sadakati ile hizmeti tekrar satin alma
davranislarini olusturmay1 hedeflerler. Bu miisterilerin sunulan hizmetten memnuniyet veya
sikayet algilarini nelerin etkiledigini saptamakla miimkiindiir.

Bu calismada sehirleraras1 yolcu tasimaciligini en sik kullanan kesim olan iiniversite
ogrencilerin karayolu firma tercihini etkileyen faktorlerin neler oldugu incelenmistir.
Ogrencilerin hizmet kalitesini etkileyen faktdrler alt1 yapili olarak belirlenmistir. Bu faktorler
ise yazihane, yazihane gorevlileri ve otobiis personeline iliskin hususlar’, ‘otobiislere ve
yolculuk esnasinda sunulan hizmetlere iligkin hususlar’,” giivenilirlik ile ilgili hususlar’, ‘sehir
ici servis araglar1 ve gorevlerine iligkin hususlar’, *mola ile ilgili hususlar’ ve ‘yer ayirma, bilet
satmn alma ve bagaja iliskin hususlar’ olarak isimlendirilmistir. Ogrencilerin bu alt1 faktore
(hizmet kalitesine) ve seyahatlerine iliskin genel memnuniyetinin orta diizeyde oldugu
goriilmiistiir. Faktorler arasinda ‘yer ayirma, bilet satin alma ve bagaja iliskin’ sunulan
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hizmetlerin miisteri memnuniyet algisi lizerinde en fazla etkiye sahip oldugu belirlenmistir. En
diisiik etkiye sahip olan faktor ise ‘sehir i¢i servis araglari ve gorevlerine iliskin hususlar’
olmustur. Bu sonuglar bize iiniversite dgrencilerinin aldiklar1 hizmete iligkin memnuniyet
diizeyinin en diisiik sehir i¢i servis araglarmni kullanirken oldugunu gdstermektedir. Ifadeler
acisindan degerlendirilince en diisiik memnuniyetin ‘mola yerlerindeki yiyecek-igcecek fiyatlar
uygundur’ ve ‘bilet fiyati uygundur (makuldiir)’ ifadelerinde oldugu goriilmektedir. Bu sonug
iiniversite Ogrencilerinin fiyat ile ilgili hizmetlerden memnun olmadigin1 gostermektedir.
Firmalar bu konuda memnuniyet elde etmek i¢in gerek bilet satis fiyatlarinda gerekse mola
yerlerinde 6grencilere 6zel fiyat uygulamalar hayata gegirebilirler.

Bagka bir yonden yapilan aragtirma sonuglarina gore alinan hizmet karsiliginda memnun olan
ve sikayet eden yolcularin bunu ifade edis sekli olarak arkadaglarina veya yakinlarina anlatma
yolunu tercih ettigi goriilmiistiir. Bu da Ogrencilerin tavsiye niyetli hizmet satin alirken
cevrelerindeki kisilerin tavsiyelerine dikkate alma egiliminde olduklar1 goriilmiistiir.
Arastirma da kolayda ornekleme yoluyla elde edilen verilerin sonucglari yorumlanmis ve
orneklem olarak iiniversite dgrencileri seg¢ilmistir. Uygulanan testler sonucu her bir faktoriin
seyahat genel memnuniyeti {izerinde etkili oldugu goriilmiistiir. Béylece karayolu tagimacilig
yapan firmalarin arastirmada agiklanan ve seyahat genel memnuniyetinde etkili faktorlerde olan
yapacagl iyilestirmelerle miisteri memnuniyeti ve bunun dogal sonucu miisteri sadakati
kazanabilecegi saptanmistir.
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