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Degerli okurlar bu sayimizda, Ogr. Gér. Nese ACAR ve Ogr.
Gor. Ali Caglar CAKMAK, 6zellikle bulunduldar: yorede reklam-
veren ve reklam ajansiarina bazi ipuclar verebilecek calismalannda
Reklamlarm Universite Ogrencileri Uzerindeki Etkileri: Kahra-
manmaras Siitcti Imam Universitesi Afsin Meslek Yitksekokulu Ile
Erciyes Universitesi Nevsehir Meslek Yiiksekokulu Ogrencileri
Uzerinde Bir Uygulama,konusunu arastirmuslardir.

Sayin Ates Bayazit Hayta ,qocuk merkezli bir diinyada gelece-
gin giivencesi olan ¢ocuk titketiciler icin hazirlanacak pazarlama ve
pazarlama iletisim stratejilerine yaklagim agisindan bazi ipuglar ve-
ren, Pazarlama Stratejileri Acisindan Cocuk Tiketiciler Pazar
gibi 6nemli bir konuyu giindeme getirmistir.

Sayin Dog. Dr. Ahmet Bardaka, Sehirlerarasi Otobiis Firmala-
nnin Hizmet Kalitesini Olgmege Doénitk Bir Aragtirma, bashkh
makalesinde Tiirkive’de bityiik bir sektor olan ve 6nemli bir islev goren sehirlerara-
s1 otobiis firmalariun hizmet kalitesini dlgmeye yonelik calismasinda ilgilere gtk tu-
tabilecek bazi bulgulan sunmaktadir.

Saymn Yrd. Do¢.Dr. Nilgiin Sartkaya, Magaza Tercihinde Fiziksel Unsurlann
(Servis Peyzaji) ve Hizmet Sunumunun Rolit Uzerine Bir Aragtirma™ baslikh maka-
lesinde servis peyjajinun perakendeci igletmelerde hizmet sunuma etkisini irdeleyen
aragtirmastnun bulgularim agiklamakeadur.

Sayin Yard.Doc¢.Dr.Duygu KOCOGLU, Makro Cevre Faktérlerine Verilen
Onem (Denizli Mermer Sanayinde Bir Arastirma) bashkli cahsmasinda pazarlamanin
kontrol edilemeyen dis cevre faktorlerini farkl bir sektore uygulayarak, Denizli 1li
mermer sanayi acisindan bu faktorlere verilen 6nemi incelemistir.

Not: Bitim kurulumuza asafida isimierini verdigimiz yeni katilan degerli meslektaglarimizlz daha da
renginlegmis bulunmaktadir. Kendilerine hog geldiniz diyoram.

Saygilarimla

Prof. Dr. Omer Baybars TEK
http://web.dew.edu. 1 /baybars

+" Prof, Br. Sanem Alkibay
~Prof. Br. Eser Borak™ . oo
*Prof. Br. Muhittin Karahulut

Prof. br. Murat Ferman & 5

-__Prof Br. Tamer Cavuggil
o prof, Dr, Attila Yaprak
Prof. Dr, Sevda Deliginiil
Prof. Di: Refik Gulpan -
Prof. Dr. Erdener Kaynalk
ol of, br; Gemal Exin.
" Prof, Dr. Nizam Aydir
2% ProfDr. Zeynep Bilgin' :
- Pref, Dr.-Omer Baybars Tek: ‘
J2L i Prod, Drs Serap (;abuk'i g
.. Prof. Dr, Muzaffer Body
" Prof. Dr. Nimet Uray -
= “Prof. D, Selirie Sezgin
CoProf. Dr. Aypar Uslu
- Prof, D Yavez Odahas
me o, Irfan Suer

S ‘:'Basklan V Frof. !Jr Tung Erem
7. Prof. Dr. Senay gdogruk
Prof. B, Conati Ay ._Prof. IJr, Tamer (}avu§g=|

B LIRHA ﬁﬂal‘! }' o

“Prof, Dr. Kemal Kuriulug Prof, Dr. Attfa Yaprak .

. Prof. Dr. Ismail Kaya - '5'_.;.-"_me Dr §eyda Dehgunul
. Prof. Dr.: Mehmeﬂ(arafakmglu R R Dr Befskr}u!pan :

» - Prof, Dr. Rezan Ayde S :
_/Prof, Dr. Mustafa Tanyeri Prof. D, Erderer Kagnak .
Prof. Dr. Gemai Ekin

. Prof: Dr, Tunter Tokol, . o
= Prof. Dr. leam Aydm Lo

Prof. Dr. Zafer Kegelir - i
Prof. Dr. Mustafa Dﬂber AT PR

.- Prof. Dr. Aot Kog © [ __;!_rpr._ur‘ Tuncay Kocamaz

,._ _-‘Pro_f _D_r K_as:m.Kara_han_ :,‘j RN R Pr__s_ﬁ. Dr, [smet Mucuk

T

e e Pasarlami anyast Dergisn "Hakem!.' Dergi sratusundedlr
e Dokuz Eyﬂ;’ Oniveréites! lktasady ve Idarf BJI.'mfer Faktiltesi'ce akredite edn‘m.-sur
e Pazar.'ama Dunyasn Dergisi'nde yayinlanan szaﬂ yazliann sorum!uiugu yau sahibine armr .
A » Hei hakki sakﬂdnr ° Kaynak gmzanlmeden alinti yaplamaz. " .




Yi:22 Says: 2008/ Ocak-Subat

' Kurucusu '
Izmir, EXPO 2015 Igin Seni Neden Segelim? PROF DR MEHMET OLUQ
{lzmir Kentinin Pazarlanmasina Bir Bakig) .........o.receesereces T S 4 ooo |
Sekidr 2008'den endigeli............. T TOTU OO B REEE - imtiyaz Sah1b1 :
EXPO 2015'In harcamalaring 626l Yasa .............oe.. remmrsssmrssmssesmssansennss 10 e DIDEM DEMIRKENT
lzmir, EXPO 2015'e daha yakin Gl ees
EXPO 2015 piyangosu lzmir'e mi MIlano'ya mi? ... veminssvnsemsseessesersisnnens 12 L Y Igleri Muduru o
Turizmeinin gbzdesi EMITTe rekor katiim beklentisi............coo........ et 13 B 0% T '__-_.BARBAROS._DARUGA: o
E Fuarcihk, yeni satm almalar yapacak ..........c.ceemmevenmesseninns wrvervaraveresveneonenes 1 e : T
“Fuarciikia daraima var”......ocoveeeerivnnnnee. e s s vreernen 1D
CNR, rotayr Uzakdofiu'ya ¢evirdi.......ceoecomvnrcennnsvessennnens rerrrsrsemvererenenssnserasases 18
ITO 40 Yildir Tiirk Fuarcgimin Hizmetinge. ... e v, verervene 18
Tokat, fuarlar kenti olmak icin koflari svadh................ SRR |
Bittent Unal: TFYD (yeleri 2007 yilinda hedeflerine 1E:2 | 21
Ladin'i alan Expotim atakla..........cmvermrsrmssvesssesenssssssssssssmees seerersansrerebererern B2
Yurtdigi fuarlanina katiim teretinin yanst TO'an ..., .23
TOBB: Sekitrde yeni bir dinem baglatiik ..........cc.ocrrievvsiinenae rerreressesmmrarssseenreren 0
7. Uluslararasi Tarim Fuari, 6-9 Aralik'ta Antalya'da gergeklegtirildi............ veerrne@B
Fuarlar KOBI'leri geligtiryOr. ... muuummcecsramemsasessssoressesns SOV
TUYAP'In 5 yillik plant hazir ..., et R—.
10. Istanbu! Yiizme Havuzii, Spa Ve SAUNA FUAM.....ccvueeeereeseeseressvesssseesesessons 29 U Yayin Kuruld
Markalar "Marka Fuartar"da Bulusmaki.........cccooevermecercnnnemneeensmne . w30 pmf Dr ZEYNEP BILGIN
Gilventiirk: Fuarlara Katihm Patladi ............corevnnseniens ssasessesesesenssrserisssesseessne 3 | - Prof. Dr AYRAR USLUY -
HKF Fuarcihk, UF Kongresine ev sahipligi yapacak........... .32 ‘ ; “Prof. Dr. [RFAN SUBR

Prof Dr SANEM ALKIBAY
Abone ve Daglt;zﬁ Muduru o
HULYA Koc;
’Famum Ve Halkla Ehgkller Muciuru
_ NILAY S{}HINQGLU DQYURAN
Yayln T
YAYGIN SURELE

g ayda bir-
aym 1 mcie "aylmiamr

Rekiamlarin Universite Ogrenciler! Uzerindeki Etkileri: Kahramanmarag
Siitgii imam {niversitesi Afgin Meslek Yiiksekokulu lle Erciyes
Universitesi Nevsehir Meslek Yiiksekokulu Ogrencileri Uzerinde Bir Uygulama .....34

T, Ofsat Hazzrh.k ¥ eBaskz

S ..'@ D{JNYA YAYINCILIK A $
P “GLOSUS " DUNYA BASIN’EVI
:Baiasmx Sokak Not7 34330 .
; Kavacxkl Beykoz Istanhul o U
el 0.216 6811923

Sehirlerarasi Otobiis Firmalarinin Hizmet Kalitesini Oigmege SanuaITel 0216681 18 06 o Fax: oz:séso » 15
ERIE _wwwpazarlmnaduny z.com i

DEnUK Bir AraGHIMA ..oucvsrscscvresrmsnensssssermmasesssssnseresssesssssssommsessssressssssssssesssmeecee 46 s i
o e_posta paza:lama dunyam@ciunya com

Magaza Tercihinde Fizikse] Unsurlann (Servis Peyzaji) ve R Ucretsiz Dapsgma Hawy -~ * -

Hizmet Sunumunun Rolil Uzering Bir Aragtiima .........c..ceoveecerersrresnsressssosensnrnsssnsn 52 9800219 202450.8002192025 .
co WWW duﬁyastorﬁ'- Com B

Pazarlama Stratejileri Agisindan Cocuk Tiiketiciler Pazart.................. verrerraiararnes 42

Makro Gevre Faktirlerine Verilen Onem S ot
(Denizli Mermer Sanayinde Bir Aragtirma)......... O, seeressrsansmnsreerserees 39 : i_DUNYAls'UP;R%iGﬁm AS.



makale

Sehirlerarasi Otobiis Firmalarinin Hizmet
Kalitesini Olcmege Donuk Bir Arastirma

Do¢. Dr. Ahmet BARDAKCI
Pamutale Universitesi IBF, Igletme B6iimi
abardakci@pamukkale.ediLir

Yrd. Dog. Dr. Selguk Burak HASILOGLU
Pamukkale Universitest JIBF, Isletme Botima
seleukburak@hasilogiu.com

# ara Ulagtumas: Genel Mildartigs (KUGM) verile-
rine gire 2004 yilinda yaklagik 550 milyon yolcu-

| nun tagidigs gehirleraras: yoleu tagimacilifi, hem
ortaya gikardifls ekonomik bilyiiklik acisindan hem de sag-
ladigs istihdam agisinda filkemizin dnemli sektdrlerinden
birisidir. Bu sektorde faaliyet gosteren firmalann en bilyiik
pazar béliimlerinden birisini gogunlukla ailelerinden vzak-
ta Ogrenimlerini stirdiiren Onlisans ve Hsans 8grencilerinin
olugturdupu varsayihirsa, yiiksek ofrenim 6grencilerinin
sehirleraras: otobiis firmalarmdan memnuniyetinin ve is-
teklerinin ortaya gikanlmas: Snem tagimaktadir, Bu do§-
rultuda bu cahgmamnn birinci amac 6grenct gbziinde sehir-
leraras: seyahat isletmelerinin hizmet kalitesinin ortaya ¢1-
kartlmastdrz. Cahgmann bir diger amaci Tan ve Bekiag
(2002} tarafindan Kahramanmaras'ta gergeklestirilen ca-
fismann sonuclarr ie Denizli Buldan MYO &grencilerin-
den elde edilen vestleri karsilastirmaktir. Bu baglamda ¢a-
hgmamizda Oncelikle genel anlamda Tirkiye’de sehirlera-
rast yoleu tagmmacilifs konusu ele ahnmig ve devammnda
hizmet pazarlamasina iligkin tartigmalara yer verilerek am-
pirik bulgular ve karsdastirmalar sunulmugtur.

Tiirkiye’de Sehirlerarasi Yolcu Tagimaciiii

Tiirkiye’de sehirlerarast yolcu tagimacibimm hemen
hemen tamarm karayollaninda vapilmakiadir. Bu nedenle
Tiirkive Avrupa'mn en bityiik karayolu tagima filolarindan
birisine sahiptir. KUGM agiklamalarma gire Tiirtkiye'de
sehirleraras1 yolcu tagumacihimn bilyiik boHimiiniin kara-
yollarindan saglanmasiun nedeni; “kapidan kapiya tagima
yapilmas: yaninda modermn tasit araglarimn iilkemize hizh
bir sekilde girmesi ve stivath, konforlu kolay ve ekonomik
bir hizmet sunmas1 yatmaktadi”, Diger taraftan, tilkemizde
toplam 10.984 km’lik demiryolu ag: Tiirkiye nin ihtiyacta-
rina cevap vermekten oldukga uzaktir, Hava ulagimimin nis-
peten pahals bir ulagim ytntemi olmas: yaninda her nokta-
ya seferlerin de bulunmamasi, bu ulagim tiirliniin daha az
tercih ediliyor olmasina neden olarak diigiintiimektedir,

Titrkive’de sehirlerarasi yoleu tasimacilifi sektoriiniin
Bnemini gisteren bir bagka gosterge de Tiirkiye'deki oto-
biis sanayi tiretimi verileridir. Tablo 1°de yer alan veriler-
den de giriilecegi lizere, Tirkiye’de otobiis @iretimi her ge-
gen il artmaktadir. Buglin bu sektdrdeki en bityiik pay,
Mersedes-Benz ve Man firmalarindadur.

Yapilan aragtinmalar, Tiirkiye’de karayolu ile yoleu ta-

sima pay:mn her gecen yil daha da artifing gbstermektedir.
Ornegin yolcu tagimactliginda 1960 yihnda % 72,9 olan ta-
sima payi, 1980 yilinda % 94,87, 2004 yilinda ise % 95’in
iizerine ¢ikmustr (DPT, 2006: 20). Aynica TCDD verileri-
ne gire, demir yoliarinda yolcu tagimacihif sayisi her ge-
cen giin dilsmektedir. Demiryolu ve deniz yolu ile yapilan
yoleu tagimacilifi oramnin diigtik olmas: ve karayolu yol-
cu tagimacilifinm artmast, sehirleraras: otobils isletmecili-
#1 sektorlinlin Snemini ortaya koymaktadiy.

Tirkiye’de sehirleraras: yolcu tagimacihgr sektoriiniin
en belirgin dzelligi otobiislerin firmalar tarafindan kiralan-
masidir. Sektdriin bu dzelliginden dolayi, hangi firmamn
kag otobiisiiniin oldugunu kestirmek oldukea zordur. Clin-
kit kiralamalar daha colk mevsimsel olarak yapmaktadir
(Aksiyon, 2005). Kiralama y8nteminin sehirlerarast sefer
yapan otobiisierde sunulan hizmetin kalitesini arthrmaya-
caf, aksine bunu diigtirecegi bir gercektir. Kiralama yon-
temine bakildigmda, kiralanan araglann cofunlukla perso-
neli ile beraber kiralandifi ve gogunlukla aractaki perso-
nelden en az birisinin arag sahibi veya ortagi oldugu diigii-
niilmektedir, Arag icindeki ortak veya sship ¢ofunlukla

Kaynak: OSD (2007) “Otomotiv Sanayi Genel ve Istatistik Biiltoni
2007-I", http.fiwww.osd.org.tricata2007 pdf, 5.15-18

voicuklara daha ucuz iirlinleri ikram etmek veya bazi irlin-
leri hig ikram etmemek yoluna bagvurabildigi gibi, aracin-
daki bog koltuklara yolcu bulabilmek icin her firsatta durup
yolcu aradsgr da goriibmektedir. Otobiisiin, her firsatta dur-
durulup yeni yolcu i icin bekletilmesi birgok problemi bera-
berinde getirecektir. Omegin bir sonraki duraga vaktinde
girebilmek icin kaybedilen vakit agin iz yapilarak kaza-
nilmaya caligitacak veya trafik kurallan ihlal edilerek kay-
bedilen vakit telafi edilmeye ¢ahigilmaktadir.

Bu olumsuzluklarin yaninda kiralama yontemi ile iigi-
I elegtirilerden birisi de gorevlilerin kendilerini firmamn
degil de, arag sahibinin personeli olarak algilamalar: sonu-
cu ortaya cikabilecek olumsuzlokiardw, Dolayisiyla arag
icindeki personelin tncelikli amac: miigterisi olan yoleula-
11 memnun etmek degil, arag sahibini mutlu etmek anlayi-
gt hakim olabilmektediz. Bu nedenle arag icinde caliganlar
igin coguniukla logosunu tagidiklan marka pek énemli al-
mayabilir. Bu anlayigta Snemii olan minimum maliyete en



fazla yolcu tagimaktir. Bu durumda kiralama yonteminin,
marka adina zarar vermesi kacinlmazdr.

Dogal olarak, otobiis igletmelerinin en biiylik pazam
vitksek 6grenim Ogrencilerinin okul ile aileleri arasmdaki
yolcu tagimaciligidir. OSYS Merkezi yerlestirme sonugla-
ria gore, 2006 yilmda toplam 367.690 6grenci orglin bir
yiiksekOgretim programina yerlesmistir (Tablo 2). Ogren-
cilerin %47.91°1 lisan, %352,08'1 ise Onlisans programina
yerlesmistir. YOK (2005: 50)’in raporuna gore, 2004-
2005 efitim-gretim yili itibaryla tiim yiiksekogretim ku-
rumlarmda kayith 6grenci sayis: 1.969.086 kigidir. Bu 6§-
rencilerin 695.591°1 acikdgretimde, 1.273.495°1 Orgiin 6g-
retimde okumaktadir. Tahmin edilecefi tizere, yiksekdgre-
nim dgzrencilerinin biiyiik bir boliimi kendi ailesinin yaga-
diffn il chgnda, hagka bir ildeki yiiksek&gretim programm-
da egitim gormektedir. Bu gostergeyi, Kredi ve Yurtlar Ku-
rumu verileri daha agik ortaya koymaktadir. Kurum 2006
yilinda, 78 il ve 79 ilcedeki toplam 219 yurt binasinda;
115.304 kuz ve 85.638 erkek olmak lizere toplam 200.942
yatak kapasitesiyle yiiksekdgrenim dgrencilerine barmdir-
ma hizmeti vermektedir (KYK, 2006:6). Bu ver, iilke ge-
nelinde en az 200.942 dgrencinin, yilda en az dért defa ge-
hirlerarasi tagimacilik sektériintin bir miisterisi oldugunun
Ongoriistidiir.

Dogan, Akay ve Oktay’mn (2005:7-8) yaptif: aragtir-
maya gire, 6Frencilerin %90: gehirleraras: nlagimda ka-
rayollar: toplu tagima araclarm tercih etmektedir. Ayrica
hava yollant %9, demir yollan ise %! diizeyinde tercih
edilmektedir. Ayni aragtinma; §grencilerin ailelerinin ika-
met ettigi yerlegim biriminin kdyden kente dofru degis-
mesi, aile reisinin Ogrenim seviyesinin ylikselmesi, seya-
hat sitresinin kisalifi ve 6grenci gelirindeki artiglar 6gren-
cilerin gehirleraras: yolculuklannda ugag talep ettiklerini
gostermektedir.

Hizmet Pazarlamasi

Hizmet sekedrit, zellikle gelismis iilkelerde IL Diinya
savagindan sonra, biligim sek:8rindeki nzh geligme, tanm
ekonomisinden sanayl ekonomisine gegis, ortalarmna dmriin

uzamas: ve niifusun yaglanmasi, ig disinda gecirilen zama- |

mn artmasy, kisi bagma gelirin artmas:, sosyo-kiiltiirel de-
gerlerin defigmesi ve tiretim teknolojilerindeki gelismeler
nedeniyle hizla biiyurmiigtir (Mucuk, 2001: 284). Tek
(1999), hizmet sekitriindeki biiylik gelismenin 6zellikle
bilgi teknolojilerinde meydana gelen gelismelerin etkisine
baflamakta ve bagta ABD olmak tizere birgok geligmis til-
kede bu sektor hizla biiyiidiigini ifade etmektedir. Ome-
gin, ABD’de tarim digindaki istihdaman %75%inin hizmet
sektoriinde ¢ahstigr, buna baght olarak bu iilkedeki
GSMH'nm yaklagik %65’inin hizmet sektOriince ortaya
giktifs tespit edilmistir (Tek, 1999: 429),

Copu gelismis ekonomi aslinda ‘hizmet ekonomisi’
olarak tammlanabilir, ¢iinkii bu tilkelerde hizmetlerin top-
lam GSMH iginde pay: imalat ve tarun sekiOrleri topla-
mindan daha biiyiktiir. Omegin, Ingiltere’de iggticiiniin
licte ikisi, ABD'de dérite iicli, hizmet sekt@riinde istihdam
edilmektedir. Aynca, kayith hizmet sektdrii yamnda kayit
drst hizmet sektbrii de oldukga yaygmdir, imalat sanayinde
caliganlarm %70inin de aslinda bir hizmet ifa ettigi bile
iddia edilebilir (Chernatony & Riley, 1999). Ingiltere eko-
nomisinin bir hizmet ekonomisi olarak nitelendiriimesi

yanhs olmayacakur. Clinkil hem ¢ahiganlanm bityitk bir bo-
liimii hizmet sektériinde istihdam edilmekte, hem de milli
gelire en fazla katk: hizmet sektoriince yapilmaktadsr. Hiz-
met sektdrit, Ingiltere'nin vluslar aras: ticaretinde de go-
riinmeyen kalemler baghg: altinda oldukca dnemli bir kat-
ki saglamaktadir (Cowell, 1997).

Hemen her tilkede en bitytk hizmet saglayict aslinda
deviettir. Devlet; eZitin, saghk, savanma hizmetieri basta
olmuk tizere yiiriitme ve yargl iglemieri, orman, kadastro,
asayls, iletisim, ulagtirma gibi sektSrlerde vatandagma hiz-
met etmek igin stirekli olarak hizmet tedarik etmektedin
Yiik ve yolcu tagiyicilar, oteller, lokantalar, bankalar, sigor-
ta girketleri, finans kurumlari, eglence yerlerl, avukatlar,
mimarlar, doktorlar, reklam ajanslan gibi 6zel sektdre ait
kurum ve kuruluslar da hizmet sektdrtl igerisindedir. Biitiin

Kaynak: OSYM (2006} “2006 ~OSYS Merkezi Yerlegtirme Sonuglart”,
Basin Duyurusu, 23.08.2006

olan birgok iilke ekonomisi icin hizmet sekttriiniin toplam
ekonomi i¢indeki yeri daha kolay bir sekilde anlagihr. An-
cak itlkeler ve blgeler arasinda hizmet sekitriiniin gelig-
mighigi agisindan farkliliklar stz konusadur. 2002 yihnda
sektdriin geligmis iilke GSMH ndaki pay: % 72 iken, ayni
oran geligmekte olan tilkelerde % 49 olarak gergeklesmis-
tir. 2000-2003 donemi i¢in geligmekte olan iilkelerde hiz-
met ticareti toplam ticaretin % 16’s11 olugturmustur. Ge-
lismekte olan tilkelerde hizmet sektdriinde caliganlarin top-
lam istihdamdaki pay1 yaklagik % 30 iken bazi gelismekte
olan {itkelerde bu oran % 53’e ¢ikmistiz. S6z konusu oran
birgok geligmis tilkede % 70 diizeyindedir.

Diinya Ticaret Orgiitii’niin 2003 yih diinya hizmet ihra-
catt biilgesel dagilim verilerine gore, Bati Avrupa 916 mil-
var dolar, Asya 352 milyar dolar, Kuzey Amerika 330 mil-
var dolar diizeyindedir. Ithalatta ise aym swralama ile Bat:
Avrupa 852 milyar dolar, Asya tilkelerinin 402 milyar dolar
ve Kuzey Amerika 279 milyar diizeyindedir. Diinya hizmet
ihracatmm tilkelere gore dafihmunda ise ik swrada 2877
milyar dolar ve %16’k pay: ile ABD yer almaktadr,

Aslinda hizmetlerin genel kabul gdrmiig evrensel bir
tamm meveut defildir. Bu nedenle hizmetler baz dzellik-
leri dikkate alinarak tanimlanolar (Cowell, 1997). Hizmet-
ler amlan birtakim &zellikleri ile mallardan ayribirlar, bu
Szellikler kisaca; hizmetlerin soyutluguy, fiziksel miitkiye-
tin bulunmamasi, hizmetlerin stoklanamamasi, iretim ve
tiiketimin birbirinden aynlmamasi, ve hizmetlerin homo-
jen yani standart olmamasidir (Brassington & Pettitt, 2000;
Chernatony & Riley, 1999, Cowell, 1997).

Fiziksel miilkiyetin olmamasi: Hizmetlerin niteligi
gerefi miilkiyetin el degigtirmesinden stz etmek miimkiin
olmaz. Omegin bir otobiis koltugu bir seyahat icin sadece
kiralanabilir, ama koltuga sahip olmak miimkiin degildir.

| 47 —




Soyutluk: Hizmetlerin kalbi miigterisine yagattify tec-
riibedir. Miigteride almacak hizmet hakkinda bir 6n fikir
veya tutum meveut olabilir fakat hizmetlerin satin alima ka-
ras: Oncesinde duyu organlan yardumiyla incelemmesi
miimkitn degildir. Ciinkii gercek hizmet deneyimi ancak
hizmet satin alindiktan sonra yaganabilir. Miigterinin yaga-
yacag: dig hekiminde veya kuafor oldugu gibi bireysel bir
tecriibe olabilecegi gibi, bir tiyatro gisterisi, anlatilan bir
ders veya bir seyahatte oldugu gibi kolektif bir tecriibe de
olabilir (Brassington & Pet-
titt, 2000; Chernatony & Ri-
ley, 1999; Cowell, 1997).

Stoklanamama: Hiz-
metler iretildifi anda titketi-
lir, Bir seyahat esnasinda sa-
tilamayan koltufun kapasi-
tesini bir sonraki yolculuga
aktarmak veya bir gece bog
olan otel odasmu bir sonraki
geceye kaydrmak miimkiin
degildir. Bir gok hizmet igin
miigteriler de hizmetin iire-
tim stirecine dahil olur. Bu
dogrultuda miigterd ile hiz-
met saflayicinin etkilesimi
ve sinejisi miigterinin yaga-

yacagy tecritbenin kalitesi Kaynak: Cowell, D.W, {1997) Marketing of Services, iginde: Baker M.J.(1997} The Marketing Book, p.G68.

fizerinde dofrudan etkiye

sahiptir. Stoklanamadiklan igin, daha Onceden tiretilmig
hizmetlerde yoktur bu da hizmetlerin satin alma éncesinde
denenememesi sonucunu dofurur. Sag kesimini Snceden
deneyerek yaptumak olanaksizdir (Blythe, 2001; 125;
Brassington & Pettite, 2000; Chernatony & Riley, 1999,
Cowell, 1997).

Ayrilmazhk: Hizmet firetimine miigterinin katiliou ve
hizmet fretimi ile tilketiminin eszamanh olmasim ifade
eder. Hizmetlerin bu 6zellifinden dolay1 bir hizmeti, o hiz-
mett sunan kigi veya kumumdan ayn diigiinmek miimkiin
degildir. Aynimazhk tilketicinin hizmet saglayrc: ile dogru-
dan iletisim kurmasin da ifade eder. Dolayiyla hizmet sag-
layict, hizmetin teslim gekline, tiiriine ve zamamna bagh
olarak hizmet kalitesi fizerinde etkili olur (Brassington &
Pettitt, 2000; Chematony & Riley, 1999, Cowell, 1997).

Heterojenlik: Her bir hizmet tecriibesi, her bir miigte-
ti, hizmeti sunan personel, zamarn, mekan ve igletim siireci
gibi diger faktérlerle etkilesimine bagh olarak farkli bir ge-
kilde ortaya ¢ikacaktin Emek fakttriintin nispeten daha
fazla oldufu hizmetler icin hizmetlerin standartiastirilmas:
ihtiyacy daha fazla olmasia ramen cogu hizmetin stan-
dartlastorlmas: mitmkiin degildir. Her ne kadar bir ugug
igin rezervasyonun standart hale getiriimesi, hayat sigorta-
st i¢in fiyatm standart hale getiritmesi miimkiin olsa da bir
miigterive sunulan hizmet digerinden farklt olabiliz. Hiz-
met sektbriinde yogun olarak kullantfan franchising siste-
mine bagli isletmelerde sunulan hizmetin standart hale ge-
tirilmesine caligilmaktadir, ancak tiim gabalara ragmen, her
defigkenin standartlagtmlmas) miimkiin olamamakeadix
(Brassington & Pettitt, 2000; Chematony & Riley, 1999,
Cowell, 1997).

Ashnda hizmetierin ayit edici zellikleri biitiin hiz-
metlerde tamamen aym gekilde kargrmiza cikmaz. Omegin

efitim, damgmanhk gibi bazi hizmetlerde soyutiuk daha
fazla iken, bir lokantada soyutluk nispeten daha azdir. Oto-
matik oto yikama hizmetinde homojenlik ¢ok fazla iken,
dig hekiminin sundugu bir hizmette heterojenlik daha faz-
ladir. Bu nedenle dzellikle hizmetlerin soyutlugu, stoklana-
marma, firetim ve tiiketimin birbirinden ayrilmamas: ve he-
terojenlik dzelliklerinin hepten-hice kadar uzanan bir dog-
ru geklinde diigiiniilerek incelenmesi yerinde bir yaklagun
olacaktiz. Bu konuda liferatiirde ortaya ¢ikan bir yaklasim

sekilde sunulmugtur (Cowell, 1997). Sayilan ¢zelliklerin
herbangi birinde ortaya ¢ikacak artig Snerilen sunuyu hiz-
met olarak ele almay: gerektirir.

Hizmetlerde c¢aliganlarn bilgisi, girglisii ve egitimi
onemii oldufiu kadar, hizmetin nas: teslim edildigi konu-
sunu sorgulayan siireclerde oldukga Snemlidir. Hizmetin
geneli nasil yviiriimektedir? Bu konoda benimsenen politika
ve siiregler, kullanilan teknoloji diizeyi, sisteme miigterinin
ne kadar dahil edildifi, hizmet performans:, hizmetin ve
bilginin akig, randevu sistemi, kuyrukta bekleme stiresi gi-
bi faktérler her ne kadar yiiritme ile ilgihi olsa da verilen
hizmetin performansum ve kalifesinin oldukga yakmdan il
gilendirir. Dolayistyla pazarlama personelin yanmda stireg-
leri de kapsayacak sekilde genigletilmelidir (Cowell,
1997).

Hizmetleri mallardan ayirt etmek igin verilen zeflikler
dikkatle ele ahndifinda, hizmet sektdri i¢in, pazarlama i-
teratiiriinde kullamlan 4P nin yetersiz kaldi1 goritlmekte~
dir, Hizmet sekttriinde hizmeti sunan personelin hizmetin
diginda tutulmasy dilgtintilernez. Hizmeti sunan kisi kavra-
muun kapsamma operatdrler (otobiis goféri, kiitiiphane
gorevlisi gibi), bankadaki caliganlar, resepsiyon gorevlile-
ri, tamnirciler, servis personeli, Sgretmenler gibi hizmet su-
numunda miigteri ile dogrudan veya dolayh olarak etkile-
sime giren tiim personel girer. Hizmet sekttriinde personel
tle miigteri arasindaki etkilesim sansa birakilamaz. Bu dog-
raltuda hizmet sektdriinde pazarlama herkesin gorevidir
(Cowell, 1997). Bu nedenle geleneksel mal direten igletme-
lerin pazarlama planlaninda yer alan amac ve hedeflere ula-
stlabilmeleri icin mal, fiyat, dagitum ve tatundurma ¢abala-
rin anlarnly bir gekilde bir araya getirmeleri gerekmektedir.
Hizmet pazarlamasing Ozgll yerd pazariama karmas: ele-
manian ise, katithme: (people), fiziksel olanaklar {physical



facilities) ve siire¢ yOnetimi (process) seklindedir
(Uner,1994:10-11).

Hizmes pazarlama karmas: elemanlanndan fiziksel or-
tam igin cevre, mobilyalar, renkier, islemleri kolaylagtirict
aletler, sayfa diizeni, sesler, giizel kokular, havalandirma
gibi titketicilerin ve ¢aliganlarm etkilencbilecekler? unsur-
lar 6nem tagsmaktadir (Fidan, 1995:28). Hizmet pazarla-
ma karmas: elemaniariun ikineisi olan katslumeilar, iglet-
me gahganlan ve tiketiciler dahil olmak {izere hizmetin
ulagtinbmast esnasmda yer alan ve hizmet alicisimn algila-
malarim etkileyen tiim bireyleri kapsamaktadir (Oztiirk,
2003:22). Hizmet pazarlamasma $zgil son pazarlama kar-
mast elemant ise siireg yonetimidir. Talebin yogunluguna
gore hizmet verecek personel, ortammn genishigi, ferahligl,
talebi zamammnda ve dogru kargilanabilmesi gerekmektedis.
Stirec ydnetimi talep dalgalanmalarina ragmen tiiketici is-
tek ve ihtivaglanim karsilamada uygulanan cesitli alierna-
tiflert igermektedir,

Metodoloji ve Bulgular

Bu ¢aligma sehirlerarast yolcu tagimaciigt yapan fir-
malarn hizmet kalitesinin degerlendiriimesi ve etkinlikle-
rinin artimiabilmesi agisindan neler yvapilmas: gerektigi
konusunda uygulayicitara yol gbstermeyi amaglamaktadir.
Caligmamizin amacina benzer olarak Tan ve Bektag
{2002), Kahramanmarag ilinde 435 yolcu ile bir arastmma
yapmugtir. Calismamizda Tan ve Bektag (2002) tarafindan
knilaralan Likert tipi Slgege dayall olarak sorulan sorular-
dan yarartambmgtir. Bu sekilde hazirlanan anket formu Pa-
mukkale Universitesi Buldan Meslek Yitksekokuhe'nda
Ogrenim goren ve ailes] Denizh diginda oturan 225 6gren-
ciye dagitilms ve bir hafta icerisinde geri toplanmugtir.

Caligmanin drneklem biiyiik]iigtinin belirlenebilmesi
icin daha 6nceden yapilan Kahramanmaras Srnegi cahigma-
sina iligkin standart sapmalarm ortalamasi 1'nolu formiil-
den hareketle belirlenmistir {o,=1,0071}.

r

(7'
o = H 10071
r

Buldan MYO’da yaklagik 1200 6grenci olup, bu say1
araghrmamizimn evrenini ternsil etmektedir (N=1200). Or-
neklem bityilkHigiind belirlemek i¢in formiil 2’deki soniu
anakiitle diizeltmesi kuHamlarak 3°deki egitlige nlagilmgtiz,
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Orneklem biiyiikliigiin hesaplanmasinda, _=0,05 diize-
yinde almmmg ve hata payr %15 olarak belirfenmigtir. Bu
veriler dogrultusunda 3’deki hesaplamalar sonucunda or-
neklem biiyikliigii, n=144 olarak bulunmustur. Geri donils
oram da ditgiintilerek 225 anket daZmilrug, 200 anket geri
donmiigtiir. Ornekleme giren dgrencilerin % 45° bayan ka-
lan %55°1 erkek dfrencilerden olugmaktadir (Tablo 3).

Tablo 4 ve Tablo 5’de §grencilerin firma segimini et-
kileyen faktorlerin aguhklan yer almaktadir. Tablo 4’deki

sonugiar sadece Buldan MYO &megine dzglin sorulara
iligkin bulgular: géstermektedir. Buna gore, firmanm gehir
ict servisinin olmasi ve otobilsiin varg saatinin uyguningu
en Onemli faktdr iken, garajdaki gifirtkanlar 6grencinin
firma tercihini en az diizeyde etkilemektedir. Aynica oto-
biis ¢alssaniannm kigisel temizligi (hijyen), vans saati,
kalkss saati ve vanlan yerdeki gehir i¢i servis deBiskenteri
iziemektedir. Ulkemizin cogu gehirlerarast otobis termi-
nallerinde gérillen ¢1fntkanlann firmas tercihinde olduk-
ca ditgilk dneme sahip oldugu goriilmektedir. Bulgulardan
otobiislerin markasi ve gofuniukla firmalar tarafinda ih-
mal edilen bankodaki bilet satg gbrevlilerin tutumunun
firma otobiislerinin daha 6nce bir kazaya karigmis olmala-
run 6renciler agisindan bilet fiyatlarindan daha 6nemli
oldugu goriilmektedir

Tan ve Bektag (2002) bolgulanm tanimlayic istatistik-
lerle sunmak yerine frekans tablolan geklinde sunmuglar-
dir. Bu nedenle kargilagtirma yapabilmek igin tncelikle
Tan ve Bektag (2002) bulgulanna fligkin aritmetik ortala-
malar ve standart sapmalar
formiillerden yararlanilarak
hesaplanmigtir. Kargsilagtir-

malar yapilzken p-degerleri

hesaplanmamis sadece 7 de-

gerleri ile Kahramanmarag

omegi ve Denizli Smegine

iligkin ortalamalarin esit oldugunu ifade eden HO hipotezi-
nin sonucu verilmistir (_=0,05), Tablo 5'de Denizli’deki
cahsmada dfrencilerin firma secimini etkileyen faktorierin
Kahramanmarag Srnegi ile kargilagtiriimas: bulunnaktadir,

Hata yapan firmamn tercih edilmemesi konusunda iki

{5: tamamen katrlyorum, 1. hic katdmiyorun)

anakiitle ortalamas: arasinda antamii bir fark ortaya gikma-
mugir. Kahramanmaras'taki cevaplayicilarla dgrencilerin

- bu noktada paralel diigiindiikleri ve bu firmalar daha az

tercih ettikleri goritlmektedir. Kahramanmarag'taki cevap-
layrcilar firmanm mola verdigi tesislere dgrencilerden da-
ha fazla dikkat etmektedirler. Aynica firma segiminde siirii-
cilerin ve difer otobiis personelin davramsglanmn &grenci-
lerin sehirleraras: otobiis firmas: seciminde en tnemli fak-
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tor oldugu goriilmektedir
(Tablo 35).

Tablo 6°da goriiidiigi KMaragOm, . [ - _
gibi hem Kahramanma- I Z Somg
rag'taki cevaplayicilar | AtOrt S’Fd,Sap, :

hem de GZrenciler oto-

2841300450 Hoed

biislerin keyfl olarak iste-

dikleri yerde yoler indi-
rip bindinmelerini dogru

382 028 | 370  HOred

bulmamaktadirlar, bu ha-
reket Gfrencilerce daha
fazla tepki ile kargian-
maktadir. Her iki Srnek-

324 103 35  Hored

| 372 080|083 HOred
T Kanit yok

lemde de cevaplayicilar (5. tamamen katthyorum, 1; hig katilmiyorum)

ikramlann daha kisa araliklarla olmasini arzu ederlerken
Kahramanmaras érneginde bu diizey daha yiiksektir. Of-
renciler otobiis cahganlanimin yolculara kargt kibar davra-
mglar sergilediklerind diigiinmektedir. Kabwamanmarag tr-
nefinde kibar davransg igin nétr nokta etrafinda bir yoZun-
lagma gozlenmigtir. Her iki dmeklemde de bayan hostesle-
rin erkeklerden daha iyi hizrmet sunduklar: bulunmugtur ve
Sreklem ortalamalart arasinda da anlamb bir fark gorul-
memektedir. Her iki dmekiemde de cevaplayicilar bagaja
verdikieri egyalarla ilgili endige tagimamaktadirlar. Her iki
omeklemde de otobiislerin 1sitma ve sofutma sistemierinin
diizenhi calitif ifade edilmektedir. Marag Smegindeki ce-
vaplayicilar otobiislerin geneliikle hareket saatlerine uydu-
funa, 8grenci drneginden daha fazla katiimaktadirlar. Oto-
biisterin temizligi konusunda her iki drneklemde nétr etra-
finda yogunlasmaktadir, Bu baglamda firmalann otobis ici
temizlife daha fazla dzen gostermeleri tavsiyve edilebilir.
Ogrenci trneginde otobiis gorevlilerinin yaptiklan ha-

talara karg: hassasiyetlerin incelenmesi sonucunda (Tablo
7), cevaplayicilarin yapilan hatay: firma ybnetimine sika-
yet konusunda ¢ok duyasl olmadify gtrithmiistiir.

Sonug ve Oneriler

Modem pazarlama yaklasiminin amaci miigteri mem-
nuniyetinin saflanarak kar elde edilmesidir. Misteriyi
mernun etmek ise ancak ve ancak miigterd istek ve ihtiyac-
faniun tespit edilmesi e mimkiin olacaktr (Altumgik ve
dig., 2002: 15). Caligma bu baglamda sehirleraras: otobiis
firmalarm:n miisterilerine daha iyi hizmet sunabilmesi ya-
ni miigtert memnuniyetini artirabilmesi acisindan pratik
birtakim: ipuglan saglamast nedeniyle uygulamacilar agr-
sindan biiylik Snem tagimaktadir,

Ogrenciler iizerinde uygulanan anket sonuglar: ve Tan
ve Bektas (2002)"1n ¢aligmasiniz sonuglan incelendifinde
ortalamalarin ¢ogunivukla nétr nokta olan iic civaninda yo-
Zunlagt:f1 gorillmektedir. Cevaplarmn nétr nokta etrafinda

o Soﬁug

- ”HGred

HG red ..

- HO red

Hored

05 HO red: Kanit yok
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©"HO red
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yogunlagmas: firmalarmn iyilestirmesi ge-
reken bircok nokta oldugunun bir goster-
gesi olarak yorumlanabitir,

Ogrencilerin firma segiminde en bii-
yitk faktor, siiriicli ve difer géirevlilerin

davramglan ve kisisel temizlikleri oldugu

goritlmektedir. Kiralk otobiis kullanma-

am yaygmligr stiriicli ve diger goreviile-
rin davramglannda bitytik bir heterojen-

lik olusturmaktadir. Bu nedenle firmala-

rin otobiis kiralarken araci personelsiz
olarak kiralayip siiriicii ve dier gérevli-
leri ise hizmet igi eBitime tabi tutup, si-

rekli egitim ve denetim sayesinde davra- 5. ymamen kanliyorum, 1 hic katibmigorum)

mglarda da nispeten homojenkik saglama-
farz rekabet giicii agisindan Snemli gdritlmektedir.

Migterilerin seyahat espasmda firmayla ik etkilegimi
bankodaki gorevliler sayesinde olmaktadir. Banko gbrev-
filerinin tutum ve davramglan firma seciminde Gnemli
olarak goriilmektedir. Buna karsiik g:gitkanlarm miigte-
riterin firma secimlerini kesinlikle etkilemedigi bulun-
mustur. Bu dogrultuda bankolara 8nem verilmesi ve ¢i-
Sutkanlann kullaniiamamas tavsiye edilebilir.

Firma segiminde dnemli bir diger faktdr otobiislerin
katkig ve varg saatleridir. Normat hava ve yol kogullarnda
seyahat siiresinin standart olmasi gerekirken kiralama yin-
temi ile calisan otobiislerde stiriiciilerin veya arag sahiple-
rinin keyfi hareketleri Srnegin, yol iistiindeki terminallerle
ugrayip yolcn bulma telagt yolenluk siiresinde dnermli sayi-
lacak sapmalara neden olmaktadir. Kiralama iglemi perso-
nelsiz yapilirsa hemn yolcuyu rahatsiz eden stirliciiniin her
yerde yolcu indirip bindirmesi probleminin Snilne gecile-
cek hem de kallag ve varig saatleri standardize edilerek da-
ha planl seyahatler yapilabilecektir. Bu buigular teorik
olarak hizmet pazarlamasinda personelin Snemini ortaya
koymakta, pazariama karmasina personelin de ekienmesi
gerektigini s6yleyen yazartara destek saglamaktadir.

Firmalarin gehir i¢i servislerinin firma tercihinde
Snemli oldugu goriilmektedir. Bu dogrultuda nispeten bii-
yitk 6lcekli firmalar servis hizmeti sunma yetenegine sa-
hip olurken kiigtik Slgekli firmalar Snemii rekabet glicli
kaybetmekiedirler. Birgok firmamn kilgtik Sicekli oldugu

digiiniilirse bunlanm uzun dénemde pazardan ¢ekilmelen
bile s6z konusu olabilir. Bu nedenle birkac kiiciik dlcekii
firmanin bir araya gelerek sehir-i¢i servis hizmeti sundu-
gunu ghrmekieyiz. Bu noktada migterilerin daha iyl ve
homojen olarak tatmin edilebilmesi agisinda otogar mii-
diirltiklerinin gehir-igi servislerini tek elden sunmas: pra-
tik bir ¢tiziim olarak Onerilebiliz. Bu sayede sehir-ici ser-
vis afa yaygmlagtinlmig olunacak ve servisler daha stk
olarak ¢aligabilecektir.

Sehirlerarasi otobils firmalarin bagaja aldiklan egya-
lar ve varg saatleri konusunda bir miktar daha iyilestirme
yvapmalan: gerekmektedir. Aym sekilde 1sitma/sofutma
sistemlerinin diizenli caligtinlmas: konusunda ilerleme
saflanmasi gerekmektedir. Aragtmaya konu olan her iki
trnek igin de cevaplayiciiarin otobiisierin igini ¢ok temiz
bulmadiklan goriiimektedir. Ayni sekilde otobiislerdeki
ikramiar da yetersiz bujunmaktadir,

Aragtirmada elde edilecek son sonug ise otobiis miig-
terilerinin seyahatten memnun olmamas: dururnda sika-
yetlerini ilgili birimlere ve gevrelerine iletip iletmedikleri
hakkmdadir, Bunlarla ilgili verilere gire, cevaplayicilarm
yapilan hatay: firma y@netimine gikayet konuesunda gok
dayarl) olmadif: tespit edilmistir. Ancak goBu temel pa-
zarlama kitabinda meveut olan “memnuniyetsizlifi refe-
rans gruplarina aktarma™dz ¢ok daha duyarl: olduklan g6-
ritlmektedir. Bu bulgu, Ag:zdan Afiza (Word of Mouth)
Pazarlama’nin énemini bir kez daha ortaya koymustur,
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