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OZET

Tiiketicilerin istek ve ihtiyaglarina gore tanzim edilmis bir iiriin
paketi, tiiketicilere daha ¢ok deger ve fayda saglar. Bu ¢alismada, Usak
tiniversitesinde Ogrenim goren oOgrencilerinin sehirlerarast yolcu tasima
firmasi tercihlerini etkileyen ozelliklerin onemleri belirlenmeye ¢alisilmigtir.
Uriine ait ézellik sayisimin fazla olmasi nedeniyle geleneksel konjoint analizi
yerine tiimlesik hiyerarsik konjoint analizi tercih edilmistir. Elde edilen
sonuglar ozellikle; giivenirlik, kalkis saatlerine oOzen, yolculara davrams,
televizyon ve internetin bulunmasi, bilet satis noktalarina erigim
ozelliklerinin onemli oldugunu ortaya koymaktadir.

ABSTRACT

A product package which is arranged according to the customers’
demands and needs gives more value and benefit to them. In this study, the
significances of the factors that affect the preference of inter provincial
passenger transportation company of the students studying in Usak
University are tried to be determined. The integrated hierarchical conjoint
analysis is preferred instead of the traditional conjoint analysis, since the
number of the features belonging to the product is big. The results show that
reliability, care for departure times, behaviour towards passengers;
availability of TV and internet; easy access to the booking offices, are
important.
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1. GIRIS

Tiiketici tercih ve beklentilerinin karsilanma derecesi olarak ifade
edilen misteri degeri, ayn1 zamanda ¢agdas pazarlama anlayisinin temel
prensibidir. Cagdas pazarlama anlayisina gore isletmelerin kendi hedeflerini
elde etmesi ancak tiiketicilerin isteklerini, beklentilerini ve ihtiyaglarini dogru
bir sekilde tespit edip, bunlar1 gideren ve tatmin saglayan {iriin karmasinin
etkili bir sekilde tiiketiciye arz edilmesi ile saglanabilir(Altunisik
vd.2006:18). Miisterilerine daha fazla deger katan ve deger katma siirecinde
miigterilerinin bilgi, tecriibe ve beklentilerini dahil eden isletmeler kendi
kazanglarmi ve degerlerini de arttirirlar (Altuntug, 2009:2, Aktan 2009:68).
Isletmelerin bu noktadan itibaren karsilastigi temel problemlerden birisi
tiiketici istek, beklenti ve ihtiyaglarin en dogru bir sekilde tespit edilmesinde
yatmaktadir. Bunlarin dogru bir sekilde tespit edilmemesinde yasanan bir
hata, igletmelerin nihai hedeflerini elde etmesini zorlastiracagi gibi, tiiketici
beklenti ve ihtiyaclar1 da karsilanmamis olacaktir. Isletmelerin bu problemi
¢Ozebilmesi, dogru bir bakis agisindan probleme bakmalarini
gerektirmektedir. Dogru bakis agisina yonelik bir oneri ise tiiketicinin
goziinden olaylara bakabilmedir. Sirketler tiiketici gdziinden kendilerinin
hedeflerini elde etmeyi saglayacak mal ve hizmet karmasma bakarak,
bunlarin ger¢ek anlamda tiiketici istek, beklenti ve ihtiyaglarini en dogru
sekilde karsilayip karsilayamadiklarini anlamis olabileceklerdir.

Bilgi ¢ag1, tiiketici tercih ve beklentilerini arttirmistir. Tiiketiciler
daha ytiksek kalite, daha uygun fiyatlar, daha iyi ve hizli hizmet beklemeye
bagladilar. Bunun 6nemli bir sebebi, kiiresel rekabetin artmasi ve bilgi ve
iletisim teknolojilerinin yayginlasmasiyla tiiketici beklentilerinin artmasidir.
Tiiketici istek ve ihtiyaglarini karsilamak igin sirketlerin ilk basvurdugu
yontem pazar1 boliimlendirmektir. Bu yiizden sirketler hedef aldiklar1 Pazar
bolimlerine gore benzer bir iriiniin onlarca gesidini gelistirip tiiketicilere
sunmuslardir (Doyle,2003:29). ikinci bir ¢dziim ise rakiplerin gérmedigi
firsat alanlarmni goriip yenilik yaparak, karsilanmamig tiiketici istek ve
ihtiyaclarini tatmin etmeye ¢aligmaktir. Bunu bagarabilmek icin sirketlerin
kendilerine ve miisterilerine aligila gelen bakis acisindan farkli bir bakis
acgisia gecmelerini zorunlu kilmaktadir (Kirim, 2009:124). Bu yeni bakis
acist mevcut liriin karmasinin karsiladigi fonksiyonel ihtiyaglarin otesinde
tilkketicilerin  kendilerinin Onemsendigi, rahatlik, eglence ve giivende
hissetme, garanti, kendileri i¢in riski azaltma, faydalar1 arttirma gibi en genis
anlamdaki istek ve ihtiyaclarini anlayabilmek ve bu ihtiyaglar iizerine yeni
iiriin ve hizmet stratejileri gelistirmekle ilgili bir stratejik bakis agisidir
(Kirim, 2009:125).

Bu stratejik bakis agisi tiiketici istek ve ihtiyaglarinin bir geregi
olarak miisteri degeri yaratmayi zorunlu kilar. Miisteri degeri, iiriin ve
hizmetlerin tiiketicilerin beklentilerini karsilayarak tatmin derecesini
arttirmasidir. Miisteri degerinin iki asamasi bulunur. Birinci agamada {iriin ve
hizmetlerin tiiketici istek, ihtiyac¢ ve beklentilerine gore faydalar saglamalidir.
Ikinci asamada ise bu faydalarin tiiketici icin kabul edilebilir bir bedeli
olmalidir (Kotri, 2006:6).
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Hizmet isletmeleri i¢inde yer alan sehirlerarasi otobiisle yolcu
tagima sirketleri tiiketici istek ve ihtiyaglarmi anlama ve bunlart en st
seviyeden karsilama noktasindan daha istekli olabilecekleri bir doénemi
yasamaktadirlar. Otobiisle yolcu tasima sirketleri miisterilerin  hizmet
karmasiyla ilgili daha yiiksek seviyedeki istek, beklenti ve ihtiyaclarimi
anlamaya c¢aligmalidirlar. Ciinkii hava yolu sirketlerin yayginlasmasi ve
ulagilabilir olmasmin etkisiyle, otobiis sirketleri farkli bir oyuncu ile daha
genig bir alanda rekabet etmek zorunda kalmiglardir. Bu yiizden otobiisle
kara yolu tasimacilifi yapan ulasim sirketlerinin misterinin mevcut
fonksiyonel ihtiyaglarinin neler oldugunu, bunun yaninda miisteriye fazladan
nasil faydalar saglanabilecegi iizerinde hassasiyetle durulmasi gereken
noktalar olarak belirmektedir.

Otobiisle kara yolu tagimaciligi yapan sirketler icin tiiketici istek,
beklenti ve ihtiyaglarinin neler oldugu ve bunlarm 6nem derecelerinin
sirasinin  anlagilmasi i¢in usak iniversitesinde 6grenim goéren ogrenciler
iizerinde bir arastirma yapilmigtir. Ogrencilerin bu ¢aligmaya konu olma
sebebi, onlarin daha fazla yolculuk yapma, egitimli olma ve hizmete karsi
daha fazla duyarli olmalaridir.

2. METOD

Bu ¢aligmada da tiniversite 6grencilerinin ulagim firmasi tercihlerini
etkiyen faktorlerin tiimlesik hiyerarsik konjoint analizi ile belirlenmesi
amaclanmistir.

2.1. Konjoint analizi

Ik olarak matematiksel psikoloji alaninda calisan Luce ve Tukey
(1964) tarafindan gelistirilen konjoint analizinin pazarlama alanma girisi
Green ve Rao‘nun (1971) ¢aligmalariyla gergeklesmistir.

Konjoint analizi, tiiketicilerin iiriin ve hizmetlerin baz1 6zellikleri
icin digerlerinden vazgegme varsayimma dayali olarak farkli ozellik
demetlerinden olusan iiriin ve hizmetlerin hangi 6zelliklerinin tiiketicilerin
tercihinde hangi oranda Onemli oldugunu ortaya koymaya calisan bir
yontemdir. Bu yontem sayesinde pazara yeni sunulacak bir iiriin veya mevcut
iriinde yapilacak degisikliklere tiiketicilerin verecegi tepkiler tahmin
edilebilmektedir (Gren vd., 2001)

Diger pek ¢ok analiz i¢in gerekli olan istatistiksel varsayimlar,
konjoint analizinde zorunlu degildir. Ornegin normal dagilim ve bagimsizlik
varsayimlar1 konjoint analizi icin gerekli degildir. Konjoint analizinde
istatiksel olarak dogru hazirlanmig kartlar, tahmin ve yorum yapmak igin
gerekli varsayimlari saglamaktadirlar (Hair vd., 1995: 465, 501)

Konjoint analizi; {irlinlerin her bir 6zellik seviyesinin toplam {irlin
degerlendirmesine katkist bulunarak yeni iiriin gelistirme, optimal fiyati
belirleme, pazar paymni tahmin etme, tercih temelli pazar boliimlendirme ve
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pazar firsatlarin belirlenmesinde kullanilabilmektedir (Marshall ve Bradlow,
2002: 674).

Konjoint analizde galismaya dahil edilen iiriin 6zelligi sayisi veya
iirtin ozelliklerinin seviyeleri artikga galismaya katilanlarin degerlendirmesi
gereken deneysel tasarim sayist artmaktadir. Bunun sonucu olarak, ¢aligmaya
katilanlarin, bilgi yiikiinii azaltmak amaciyla iiriiniin biitiin 6zelliklerini degil
de belirli ozellikler alt grubunu dikkate alarak deneysel tasarimlari
degerlendirmeleri, ¢aligmanin giivenirligini diigmektedir. Bu problemi agmak
iizere; adaptive conjoint analizi, birka¢ Ozelligi kapsayan ortak ozellik
kullanma, o6zelliklerin ¢iftler olarak degerlendirilmesi gibi farkli yontemler
kullanilmigtir. Bunlara alternatif olarak, hiyerarsik bilgi tiimlestirmeye
teorisini esas alan hiyerarsik konjoint analizi ve tiimlesik hiyerarsik konjoint
analizi 6nerilmektedir (Molin ve Timmermans, 2009: 635).

2.1.1. Hiyerarsik Konjoint Analizi

Hiyerarsik konjoint analizinin teorisi, hiyerarsik bilgi tiimlestirme
yaklasimina dayanmaktadir. Hiyerarsik bilgi tlimlestirme yaklagiminin temel
varsayimi; bireylerin karmasik karar problemleri ile karst karsiya
kaldiklarinda, siireci kolaylastirmak {tizere ilk olarak ozellikleri, belirli
kriterlere gore alt gruplara ayirarak degerlendirmeleri ve daha sonra nihai
karar1 vermek {izere bu degerlendirmelerini tiimlestirmeleridir (Louviere ve
Timmermans, 1990: 293).

Bu temel varsayim ile uyumlu olarak hiyerarsik konjoint analizinde
iirlin veya hizmet ile ilgili 6zelliklerden benzer olanlar, 6nceki ¢aligmalara
veya mantiki degerlendirmelere dayali olarak faktor analizinin faktorlerine
benzer sekilde ortak yapilar altinda gruplandirilirlar. Ornegin “hizmet
kalitesi” ile ilgili 6zellikler hizmet kalitesi yapisi altinda “Giiven” ile ilgili
ozellikler Giiven yapisi altinda gruplandirilirlar. Her bir yapi igin ayr1 ayr1
olusturulan alt deneysel tasarimlar uygulandiktan sonra, yapilarin faktor
olarak degerlendirmeye alindigi baglayict deneysel tasarimlar, genel
degerlendirmeyi elde etmek iizere uygulanmaktadir. (Molin ve Timmermans,
2009: 636).

Fazla sayida oOzelligin degerlendirilmesi gerektigi durumlarda,
hiyerarsik konjoint analizinin geleneksel konjoint yontemlerine gore énemli
avantajlar1 olmasina ragmen, bazi kisitlar1 ve problemleri de bulunmaktadir.
Oppewal vd., (1994) bu kisit ve problemleri asagidaki gibi 6zetlemislerdir:

v' Gegerlilik testinin yapilabildigi tek bir model yerine birden fazla
model iiretilmektedir.

v Alt deney tasarimlarinda dier yapilar yer almadigi igin
cevaplayicinin diger karar yapilari hakkindaki yorumlar: {izerinde kontrol
miimkiin degildir.

v' Alt deney tasarimlari, se¢ime dayali tasarrm  olarak
olusturulamamaktadir.

v' Farkl yapilar arasi etkilesimler ile ozellikler ile yapilara arasindaki
etkilesimler hesaplanamamaktadir.
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Yukarida ifade edilen kisit ve problemleri agmak amaciyla Oppewal
vd., (1994) tarafindan tiimlesik konjoint analizi 6nerilmistir.

2.1.2. Tiimlesik Hiyerarsik Konjoint Analizi

Hiyerarsik konjoint analizinden farkli olarak tiimlesik hiyerarsik
konjoint analizinde herhangi bir yap1 i¢in hazirlanan deneysel tasarimda, o
karar yapisi ile ilgili 6zeliklerin diizeyleri yaninda diger karar yapilari, 6zet
Olcekler seklinde yer almaktadir. Bu sayede baglayici deneysel tasarima
ihtiya¢ duyulmamaktadir. Karar yapilarmin 6zet 6lgekler seklinde deneysel
tasarimlarda bulunmasi, bilgi yilikiinii artirsa da karar problemi ile ilgili biitiin
bilgiler deneysel tasarimda yer aldigi igin daha gercekg¢i sonuglar elde
edilebilmektedir (Timmermans ve Molin, 2009: 563).

Sekil 1°de ttimlesik hiyerarsik konjoint analiz siireci goriilmektedir.
Alt deneysel tasarimlarda 6zelliklerin yaninda yapilarin hipotetik degerleri de
yer almaktadir. Alt deneysel tasarimlarindan elde edilen verilerden tek bir
modele iligkin tahminler yapilabilmektedir.

Sekil 1: Ttiimlesik Hiyerarsik Konjoint Analiz Siireci

Alt Deneysel Tasarim 1
Ozellik Diizeyi 1, Yapi 1 Alt deneysel Tasarim 1

AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA Yap1 1 | igin Verilen Deger

Ozellik Diizeyi /, Yap1 1
Yapi 2 i¢in Hipotetik Deger

Birlesik
P Modele
iliskin

Tahmin

Alt Deneysel Tasarim G
Ogzellik Diizeyi 1, Yapr g

AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA Yapi g
Ozellik Diizeyi I, Yap1 g Alt deneysel Tasarim G
Yap1 1 i¢in Hipotetik Deger > i¢in Verilen Deger

Yapi g-1 i¢in hipotetik Deger

Kaynak: Molin ve Timmermans, 2009: 644
2.2. Calismanin Deneysel Tasarumi

Caligmada; gerek degerlendirmeye alinan Ozellik sayisinin fazla
olusu gerekse hiyerarsik konjoint analizine gore dstiinliikleri nedeniyle
Timlesik Hiyerarsik Konjoint Analizi yontemi benimsendigi i¢in deneysel
tasartm buna uygun olarak gercgeklestirilmistir. Bu amacla 06ncelikle
calismada kullanilacak 6zellikler; literatiir arastirmasi ve dgrencilerle yapilan
on goriismeler sonucunda belirlendi. Bu sekilde belirlenen 25 6zellik i¢inde
benzer olanlar birlestirilerek, fazla spesifik veya ayirt edici 6zelligi olmayan
temel Ozellikler c¢ikarilarak toplam 13 o&zellik elde edildi. 13 ozellik;
benzerlikleri dikkate alinarak “Hizmet Kalitesi ve Fiyat”, ‘“Kolayliklar”,
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“Konfor ve Giiven” ve “Siire ile ilgili faktorler” olmak tizere 4 yap1 altinda
gruplandirildi ve her bir yapi i¢in ayr1 alt deneysel tasarimlar olusturuldu. Alt
deneysel tasarimlar olusturulurken yapiya ait 6zelliklerin diizeyleri yaninda,
Tiimlesik Hiyerarsik Konjoint Analizinin geregi olarak diger yapilarin 6zet
olgekleri de tasarima dahil edildi. Ornegin “hizmet kalitesi ve fiyat” yapisi ile
ilgili alt deneysel tasarim olusturulurken bu yapiya ait Ozellikler olan
“personelin yolcuya davranis1”, “Ikram cesitliligi ve siklig1”, “sehir icin
servis imkan1” ve “fiyat” ozelliklerinin diizeyleri yaninda; “Kolayliklar”,
“Konfor ve Giiven” ve “siire ile ilgili faktorler” yapilari, “kotii”, “orta” ve
“lyi” diizeyleri ile tasarimda yer aldilar. Tablo 1’de “hizmet kalitesi ve fiyat”
alt deneysel tasariminda ortogonal diizende olusturulmus kart Ornegi
goriilmektedir.

Tablo 1: Hizmet Kalitesi ve Fiyat Alt Deneysel Tasarima Ait Kart
Ornegi

Sehir ici servis: Var

Yolculara davrams: Kotii

Ikram cesitligi ve sikigr: Orta

Fiyat: Diisiik

Konfor ve Giiven: [yi

Kolayliklar: Orta

Siire Tle Tlgili Faktorler: i

Her bir deneysel tasarim igin olas1 kart sayilari; “Hizmet Kalitesi ve
Fiyat”icin 2 X 3 X3 X3 X3 X3 X 3: 1458, “Kolayliklar’ i¢cin 2 X 3 X 3 X
3 X 3 X 3: 486, “Konfor ve Giiven” igin 2 X 3 X 3 X 3 X 3 X 3: 486 ve
“Stire ile ilgili faktorler” i¢in 3 X 3 X 3 X 3 X 3 X 3: 729 seklindedir. Ancak
bu sayida kartin caligmaya katilanlar tarafindan dogru, 6zenli ve dikkatli
olarak cevaplanmasi miimkiin degildir. Bundan dolay1 diizeylerin dikkate
almmadigi, sadece ana etkilerin (Faktorler) dikkate alindigi bir diizenleme
yapildi. Bu amagla deney diizenleme tekniklerinden kesirli faktoriyel diizen
yardimiyla ana faktorlerin etki derecesini ortaya koyabilecek miimkiin olan
en az saylda kombinasyonla olasi durumlar temsil ettirilerek soruna ¢oziim
getirilir. 3 veya 2 diizeyli 7 faktore kadar olan ¢aligmalarda kart sayisinin 16-
18 olmas1 Onerilirken daha fazla faktore sahip caligmalarda Onerilen say:
20dir (Tathdil, 2009).

Tablo 2’de Alt deneysel tasarimlari olusturan yapilar, yapilari
olusturan 6zellikler, 6zelliklerin diizeyleri ve her bir alt deneysel tasarimdaki
ortogonal diizende olusturulmus kart sayilar1 goriilmektedir.
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Timlesik Hiyerarsik Konjoint Analizi Kullanarak Sehirlerarasi Yolcu

Tablo 2: Alt Deneysel Tasarimlara Ait Yapi, Ozellik ve Profil

Sayilar1
ALT DENEYSEL TASARIMLAR ORTOGONAL
" . . DUZEN
YAPI OZELLIKLER DUZEYLER KART SAYISI
Hi ¢ Personelin Yolculara davranigt Kotii, Orta, iyi
1zme Tkram Cegitliligi ve Stkligi Kotii, Orta, Iyi
Kalitesi ve o PP
Fivat Sehir ici servis imkdni Var, Yok 18
Y Fivat Yiiksek, Orta,
Y Diisiik
Bilet Satis Noktalarimin Ulagimi | Zor, Normal, Kolay
Bileti A¢iga Alma veya Iptal Var, Yok
Kolayhklar | Efme 18
. . evs Diigiik, Orta,
Internet Sayfasinin Yeterliligi Yiiksek
Otobiisiin Modeli Mercedes, Neoplan,
Setra
Km{for ve TV, Radyo Cd ve internetin Var, Yok 18
Giiven bulunmas
. L. Diigiik, Orta,
Firma Giivenirligi Yiiksek
Siire ile Giinliik Sefer Sayisi Az, Orta, Cok
Tlgili Kalkig Saatlerine Ozen Kotii, Orta, iyi 18
Faktorler .
Mola Disi Duraklamalar Hi¢ Yok, Orta, Cok

Alt deneysel tasarimlarin her biri i¢in SPSS programi data
meniisiinde yer alan “ortogonal design” komutuyla 18’er kart olusturuldu.
Daha sonra bu kartlar, Ogrencilere uygulanmak iizere anket formuna
doniistiirtildii. Anketlerin uygulanmasinda 6grencilerden Tablo 1’de ornegi
goriilen ve her bir alt deneysel tasarimda 18 adet bulunan kartlari, “ulagim
firmas1” tercihlerinde dikkate aldiklari o6zellikler agisindan 100 iizerinden
puanlamalar1 istenmistir.

2.3. Orneklem

Calismanm érneklemini; Usak iiniversitesi Iktisadi ve Idari Bilimler
Fakiiltesi ile Meslek Yiiksekokulu 6grencileri arasindan rasgele segilen 400
ogrenci olusturmaktadir. Anketler, sinif ortaminda ve gerekli agiklamalar
yapilarak her bir alt deneysel tasarim igin 100’er 6grenciye uygulanmustir.
Uygulanan anketlerden 6zensiz ve eksik doldurulanlar ¢ikartilarak toplam
284 anket degerlendirmeye alinmustir.

Tablo 3. Anket Uygulanan 6grencilerin cinsiyete gore dagilimi

Alt Deneysel Tasarim Kiz Erkek Toplam
Hizmet kalitesi ve fiyat 41 38 79

Siire ile ilgili faktorler 30 30 60
Konfor ve Giiven 46 23 69
Kolayliklar 39 37 76
Genel toplam 156 128 284
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3. ANALIZ SONUCLARI

Uygulanan anketlerden her bir deneysel tasarim i¢in elde edilen
verilerin analizi, SPSS programimda ayr1 ayr1 gerekli syntax’lar yazilarak
yapilmistir. Ornegin “hizmet kalitesi ve fiyat” ile ilgili syntax asagidaki
gibidir.

CONIJOINT PLAN=*
/DATA ='C:\Users\cc\Desktop'\ortakmakale\hizkal\hizkals.sav'
/SCORE=SCOREI TO SCORE18
/SUBJECT=ID

/FACTORS=davran (LINEAR MORE) ikram (LINEAR MORE) servis
(DISCRETE) fiyat (LINEAR MORE) konfor (LINEAR MORE) kolay
(LINEAR MORE) sure (LINEAR MORE)

/PRINT =ALL
/UTILITY='C:\Users\cc\Desktop\ortakmakale\hizkal\hizkalutil. SAV".

Syntax iginde “FACTOR” satirinda yer alan “LINEAR MORE”,
ilgili ozelligin diizeyleri ile tercih arasinda olumlu bir iliskinin oldugu,
“LINEAR LESS” olumsuz bir iliskinin oldugunu, “DISCRETE” ise &zelligin
diizeyleri ile tercih arasinda herhangi bir iliskinin olmadigin1 dngérmektedir.
Bu sekilde her bir deneysel tasarimda kurulan modellerin gézlenen sonuglarla
iligkileri Tablo 4’de Kendall's tau ve Pearson's R degerleri olarak
verilmektedir. Buna gore bu degerlerin en diisiigii 0,712 olmak iizere her bir
deneysel tasarim i¢in oldukca iyi degerler elde edilmistir.

Tablo 4, 5 ve 6 yer alan 6nem oranlar1 ve fayda katsayilarinin
hesaplanmasinda Oppewal ve Vriens (2000)’in ¢alismalarinda kullandiklar
yontem benimsenmistir.

Tablo 4’de her bir deneysel tasarim igin 6zelliklerin 6nem oranlar1
ve fayda katsayilar1 goriilmektedir. Her bir deneysel tasarim igin Snem
yiizdeleri hesaplanirken ilgili deneysel tasarim, hangi yapi ile ilgili ise onun
o6nem ylizdesi, 6zelliklerinin 6nem yiizdeleri toplam1 olarak alinirken diger
yapilarmn 6nem yiizdeleri dogrudan almmaktadir. Ornegin “kolayliklar”
deneysel tasariminda, kolayliklar yapisinin 6nem yiizdesi hesaplanirken
“Bilet iptal veya agiga alma”, “Bilet satis noktalarma ulasim”, “Internet

=19

sayfasinin yeterliligi” 6zelliklerinin 6nem yiizdeleri toplanmaktadir.
Kolayliklar: 14,763 + 17,824 + 12,963= 45,55 olarak bulunmaktadir.

Genel Onem ylizdeleri bulunmasinda ise dort ayri1 deneysel
tasarimdaki yapilarin 6nem yiizdelerinin ortalamalar1 alinmaktadir. Yapilarin
genel onem yiizdeleri Tablo 5’de goriilmektedir. Buna goére otobiis firmasi
tercihinde Ogrencilerin en fazla dikkate aldiklari yapi, ylizde 28,64 Gnem
yiizdesi ile “hizmet kalitesi ve fiyat” olarak bulunmustur. Konfor ve Giiven,
yiizde 27, 47 kiigiik bir yiizdesel farkla ikinci sirada yer almaktadir. Siire Ile
Ilgili Faktérler ve Kolayliklar’in énem yiizdeleri ise sirastyla 22,334 ve
21,54275 seklinde bulunmustur.
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Tablo 4: Alt Deneysel Tasarimlara ait Analiz Sonuglar1

HIZMET KALIiTESi VE FIYAT KOLAYLIKLAR KONFOR VE GUVEN SURE iLE iLGILi FAKTORLER
Onem: 62,42 Onem: 45,55 Onem: 58,77 Onem: 49,34
Faktorler Onem % Diizeyler Fayda Faktorler Onem % Diizeyler Fayda Faktorler Onem % Diizeyler Fayda Faktorler Onem % Diizeyler Fayda
v Katsaylar Y Katsayllar Y Katsayllar v Katsayllar
Var 4309 Bilet iptal Var 5.229 Mercedes | 0,853 Az 5,113
Sehir i¢i servis 12,108 veya ag13a 14,763
Yok 4,309 alma Yok -5.229 Otobiis modeli | 13,128 Neoplan 0,764 Sefer siklig 14,522 Orta 10,225
7,829 Kaotii 6,68 Setra -1,618 Cok 15337
Bilet satis
Yolculara davranis 22256 15,658 noktalarma 17,824 Orta 1336 TV, Radyo, CD Var 7,53 Kotii 7,94
N ulagim N ve Internetin 17,738 Kalkig 5
Iyi 23487 Iyi 20,039 Bul Yok 7,53 saatlerine szen | 20784 Orta 15881
Kotii 6,239 internet Diisiik 3,993 E Diisiik 12,066 Tyi 23821
ikram cesitligi ve sikligi | 15819 Orta 12479 sayfasinin 12,963 Orta 7,987 l‘l:“:‘:‘r‘l'l‘l 27907 Orta 24133 Mol d Hig Yok 3,596
Tyi 18,718 yeterliligi Yitksek 1198 g e Yitksek 36,199 du‘;ﬁila‘;‘a]ar 14236 Az 7,192
Yiiksek 3,929 R Kotii 6,052 Kotii 3615 Cok -10,787
Fiyat 12239 Orta 7,859 ?9“‘8‘: ve | 20195 [Ora 12,103 Kolayliklar 12238 | Ora 7,229 - Kotd 5,368
iiv - - '
Diisiik 11,788 ] fyi 18,155 fyi 10,344 ?ﬁi“e‘r"r ve 17,289 Orta 10,736
5 -
Kotii 4,61 ire e Ilgil Kotii 5,027 ire e Ilgil Kotii 5,698 Iyi 16,104
Konfor ve Giiven 13,654 9219 Stire lle ligili | 5 707 Orta 10,055 Stire lle ligili 14,609 Orta 11,39 Kotil 3217
Faktorler — Faktorler -
13,829 Iyi 15,082 Iyi 17,094 Kolayliklar 14,137 Orta 6,433
3,672 Hizmet Kotii 6,371 Kotii 5,571 Iyi 9,65
Hizmet kalitesi —
Kolayliklar 14246 7,344 kalitesi ve 18,547 Orta 12,741 ve fiyat 1438 Orta 11,143 Hizmet Kotii 6,499
11,016 fiyat Tyi 19,112 Iyi 16,714 Kalitesi ve 19232 Orta 12,997
0416 (Constant) 14438 (Constant) 7,069 fiyat Tyi 19,496
Siire ile Ilgili Faktorler | 9,678 0,831 Correlations Correlations (Constant) -1,375
Iyi 1,247 Value Sig. Value Sig. Correlations®
(Constant) -11,02 Pearson's R 0,977 0 Pearson's R 0,969 0 Value Sig.
Correlations Kendall's tau 0,817 0 Kendall's tau 0,895 0 Pearson's R 0,979 0
Value Sig. Kendall's tau 0,83 0
Pearson's R 0,905 0
Kendall's tau 0,712 0
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Tablo 5: Yapilarin Genel Onem Yiizdeleri

YAPILAR GORECELiI ONEM

Hizmet Kalitesi ve Fiyat |(62,42+18,547+14,38+19,232) / 4 = 28,64525

Konfor ve Giiven (58,77+13,654+20,195+17,289) / 4 = 27,47775

Siire Ile Tlgili Faktorler | (49,34+9,678+15,707+14,609) / 4 = 22,334

Kolayliklar (45,55+14,246+12,238+14,137) / 4 = 21,54275

Ozelliklerin, dort deneysel tasarim icinde yer alan biitiin dzellikler
icindeki goreceli 6nemlerinin belirlenmesinde geleneksel konjoint analizinde
gegerli olan yontem kullanilmistir. Buna gore; ozelliklerin fayda degerleri
arasindaki fark, tim ozelliklerin fayda farklar toplamima boliinerek goreceli
onem ylizdeleri bulunmaktadir. Tablo 6’de goriildiigii gibi &grenciler
tarafindan ulasim firmasi tercihinde en fazla etkili olan 6zellik yiizde 15,94
ile firmanimn giivenirligi olarak bulunmustur. Sirasiyla, kalkis saatlerine 6zen,
yolculara davranis ve TV, Radyo, CD ve Internetin bulunmasi birbirine yakin
onem yiizdelerine sahip diger dzellikler olarak belirlenmistir.

Tablo 6: Ozelliklerin Genel Onem Yiizdeleri

OZELLIK ONEM
Firmanm Giivenirligi 15,94%
Kalkis Saatlerine Ozen 10,49%
Yolculara Davranis 10,34%
TV, Radyo, CD ve Internetin Bulunmas1 9,95%
Bilet Satig Noktalarma Ulagim 8,83%
Ikram Cesitliligi ve Siklig 8,24%
Bilet Agiga Alma veya Iptal Etme 6,91%
Sefer Siklig 6,75%
Sehir i¢i Servis 5,69%
Internet Sayfasinin Yeterliligi 5,28%
Fiyat 5,19%
Mola Dist Duraklamalar 4,75%
Otobiisiin Modeli 1,63%

SONUC VE DEGERLENDIRMELER

Gilinlimiiz kiiresel rekabet ortaminda misterilerine daha fazla fayda
sunarak rekabet avantaji elde etmek isteyen isletmelerin en Snemli gorevleri,
iriin ve hizmetlerin hangi ozelliklerinin tiiketiciler tarafindan fayda olarak
algilandiginin ve bu dzelliklerin goreceli dnem oranlarmnm belirlenmesidir.
Bu baglamda tiiketicilerin satin alma tercihlerinde hangi 6zelliklere hangi
oranda Onem atfettiklerini dogru tespit etmek isletmeler icin oldukca
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onemlidir. Bu ¢alismada da tiimlesik hiyerarsik konjoint analizi ile tiniversite
ogrencilerinin ulasim firmasi tercihlerinde etkili olan faktérler belirlenmeye
calisilmistir.

Yapi diizeyinde elde edilen arastirma sonuglarina gore, aragtirmaya
katilan Ogrencilerin otobiis firmasi tercihinde en ¢ok onemsedikleri yapi,
hizmet kalitesi ve fiyat yapisi olmustur. Hizmet kalitesinin 6n plana ¢ikmasi,
ogrencilerin kendilerini iyi hissetme ve O6nemsenme ihtiyaglarinin tatmini
anlamina geldiginden 6nemlidir. Bunu ¢ok kii¢lik 6nem yiizdesi farki ile
Konfor ve Giiven yapisi takip etmektedir. Ancak yapiy: olusturan 6zelliklerin
onem diizeyleri incelendiginde Konfor ve Giiven yapisi iginde yer alan ve
yiizde 1,63 onem diizeyine sahip olan Otobiisiin Modeli 6zelliginin bu
yapinin ortalamasmi oldukc¢a disiirdiigii gozlemlenmektedir. Otobiisiin
Modeli 6zelliginin ¢ok diisiik 6nem diizeyine sahip olmasi, &grencilerin
ulagim firmalarin1 bu ozellik agisindan farkli algilamadiklar1 seklinde
yorumlanabilir. Nitekim su an hizmet veren ulagim sirketlerinin sahip
olduklar1 otobiis markalarmm konfor diizeyleri agisindan belirgin fark
olmadig1 sdylenebilir.

Yiiksek onem ylizdesi sahip bir diger faktér de Yolculara Davranis
olarak bulunmustur. Diger hizmet igletmelerinde oldugu gibi ulasim sirketleri
icin de insan faktorii miisteri tatmin ve tercihinde 6nemli rol oynamaktadir.
Universite ogrencileri o6zelinde personelin yaklagimi daha da 6nem
kazanmaktadir.

Konfor ve Giliven yapisi iginde yer alan Firmanm Gilivenirligi
ozelligi ise en yiiksek 6nem diizeyine sahip ozellik olarak ortaya ¢ikmistir.
Yolcugun dogasinda var olan can ve mal riski, giiven 6zelliginin 6n plana
¢ikmasinda etken olabilir. Bu anlamda kaza oranmnm yiiksekligi, miikerrer
satig, bagaj giivenligi ve kaza onleyici faktorlere 6zen gosterilmemesi diisiik
tercih nedeni olabilmektedir.

Saatlerce bir koltuga bagh kalarak seyahat etmek durumunda olan
yolcular i¢in en biiylik rahatsizliklardan bir zamanin gegmemesi ve yasanan
can sikintisidir. Son yillarda otobiislerde yer alan TV, Radyo, CD ve internet
yolcular bu sikintilarini 6nemli dl¢lide hafifletmektedir. Miizik ve sinema
gibi eglence unsurlarina goérece olarak daha ilgili ve daha dinamik olan
{iniversite dgrencileri igin TV, Radyo, CD ve Internetin bulunmasi &zellikle
uzun yolculuklarda 6nem arz etmektedir.

Sonug olarak, tiiketici istek ve beklentilerini karsilamak isteyen
firmalar; arastirma sonuglarma gore yiiksek Onem diizeyine sahip olan
giivenirlik, kalkig saatlerine 6zen, yolculara davranis, televizyon, radyo, film
ve internetin bulunmasi, bilet satig noktalarina ulasim, ikram cesitliligi ve
siklig1 6zelliklerine dikkat etmek durumundadirlar.
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