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Demiryolu Hizmetlerindeki Kalitenin Odenen Ucret
Acisindan Miisteri Tatminine Etkisi

The Effect of Quality at Railway Services on Customer Satisfaction in Terms of Fee Paid
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OZET

Bu arastirma, turizm sektoriindeki ulasim sistemine onemli
bir katki sunabilme ve ayni zamanda Turkiye'de yasanan trafik
teroriinl azaltma potansiyeli bulunan demiryollarinin verdigi
hizmetlerin, yolcularin goziyle kalitesini 6l¢cmek ve hizmet ka-
litesi algisinin 6denen Ucret agisindan degisken olup olmadigi-
ni tespit etmek amaciyla yapilmistir. Arastirmadan elde edilen
bulgulara gére, demiryollarindaki hizmet kalitesine donuk so-
runlarin “konfor”, “servis hizmetleri’;, “bilgilendirme”, “dogruluk”
ve “zaman” alt boyutlarinda degerlendirilebilecegi ortaya ¢ik-
mistir. “Servis hizmetleri” ve “zaman” boyutlari, hizmet kalitesi
anlaminda misteriyi en az tatmin eden boyutlardir. Korelas-
yon ve regresyon analizi sonugclari, “hizmet kalitesi” ile “0de-
nen Ucret acisindan tatmin edicilik diizeyi” arasinda anlamli
ve pozitif yonlu bir iliskinin bulundugunu ortaya koymustur
(r=0,318). Odenen icret acisindan tatmin edicilik diizeyini en
fazla etkileyen hizmet kalitesi boyutu ise “dogruluk” (r=0,289)
tur. Bunun yaninda “6denen Ucret acisindan hizmet kalitesinin

tatmin edicilik dizeyinin’, “yas” a ve “seyahat sikligina” gore de-

Anahtar Kelimeler: Demiryolu hizmetleri, hizmet kalitesi,
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1. GIRiS

GlnlUmuzde artan yogun rekabet ortaminda ya-
sanan hizli degisim ve gelismeler, ozellikle hizmet
sektoriinde etkisini gostermistir. Bu degisimlerle be-
raber ulastirma sektoriinde yer alan, yogun rekabet
ortaminda varliklarini stirdiiriip, basarili olmak iste-
yen isletmelerin hizmet kalitelerini misteri odakli
stratejilere gore belirlemeleri ve nispeten misteri sa-
dakatinin disik oldugu bu sektorde misteri odakh
disiinme ve bunun sonucu olarak sadik misteriler
olusturma konusuna 6nem vermeleri gerektigi anla-
silmistir.

Ulastirma isletmeleri, degisime ayak uydurabil-
mek, yeni stratejiler gelistirebilmek ve bunlari uygu-
layabilmek icin, alt yapilarini; teknolojik ve modern
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This survey was carried out to evaluate the quality of the rail-
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is a meaningful and positive relation between “service quality”
and “satisfaction level in terms of fee paid” (r=0,318). The ser-
vice quality dimension which affected the satisfaction level in
terms of fee paid was “accuracy” (r=0,289). Besides according
to the findings of the survey it was understood that “the sat-
isfaction level of service quality in terms of fee paid” changed
according to the “age and “frequency of travelling"”.
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ulastirma sistemleriyle butlnlestirebilen musteri
odakli yaklagimlarla olusturmak durumundadirlar.
Sadik mdusteriler olusturulabilmesi icin s6z konusu
bu isletmelerin basarisinda misteri memnuniyetinin
ve yeterli tatminin saglanmasi zorunludur. Musteri
beklentilerinin artmasinin ve musterinin kendisine
daha fazla deger verilmesini istemesinin bir sonucu
olarak, musteri odakli isletmecilik anlayisina her ge-
¢en glin daha fazla gerek duyulmaktadir. Misterinin
ihtiyac ve beklentilerine yanit vermeyi amag edinme-
yen isletmelerin uzun vadede basarili olmalar bek-
lenemez.

Turizm sektoriinde dagitim kanalinin ters is-
lemesi nedeniyle (turistik Grindn dretildigi yerde
tiiketilme zorunlulugu) 6nemi artan ulastirma faali-
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yetlerinin, ayni zamanda ulastirma guivenligi agisin-
dan kamu ya da yerel yonetimler icin de son derece
onemli oldugu disiinilmektedir. Her tirlG Gretim ve
ticari faaliyet alaninda olmazsa olmaz sartlar; yeterli,
guvenli, konforlu ve ucuz ulasim olanaklaridir. Turizm
sektoriinde acisindan ulasim ise ¢cok daha belirleyici
bir 6neme sahiptir. Dolayisiyla ulastirma faaliyetleri-
ne donuk yapilacak arastirmalarin ve bu arastirma-
lardan elde edilecek sonuglarin ilgili kurumlar tara-
findan dikkate alinmasiyla, turizm sektoriine doniik
ulastirma faaliyetlerinde de 6nemli gelismeler sagla-
nabilecektir. Bununla birlikte 6zellikle kisa streli tatil-
lerde (dini bayramlar gibi) karayollarinda artan trafik
yogunluguna bagli olarak ¢cok sayida kaza yasanmak-
ta ve buna bagh olarak olimler gerceklesmektedir.
Dolayisiyla ulagim faaliyetlerinin en 6nemli unsurla-
rindan biri olan demiryollarina déniik yapilacak olan
bu arastirmanin, hem demiryollarindaki hizmet ka-
litesinin artinlarak dolayli olarak yolcu guvenliginin
saglanmasina hem de turizm sektoriindeki onemli
bir ulasim kaynaginin daha etkin kullaniimasina im-
kan verebilecegi distiniilmektedir.

2. HIZMET KALITESi VE MUSTERI TATMINi

Hizmet kalitesi, uzun donemli bir performans
degerlendirmesi sonucu ortaya c¢ikan bir tutumdur
(Eleren ve Kilic 2007:241). Hizmet kalitesinin dogru
anlasilabilmesi icin hizmetin 6zelliklerinin cok iyi bi-
linmesi gerekmektedir. Cesitli bilim adamlari hizmet
kalitesini farkh boyutlarda degerlendirmislerdir. Or-
negin, Gronroos (1984:37) hizmet kalitesini teknik,
fonksiyonel ve itibar kalitesi olarak ele alirken Leh-
tinen ve Lehtinen (1982:6) etkilesim, fiziksel ve ku-
rumsal kalite boyutlari ile degerlendirmislerdir. Hed-
vall ve Paltschik (1989:11) ise calismalarinda hizmet
kalitesini tanimlarken isteklilik, hizmet yetenegi ve
hizmete fiziksel ve psikolojik erisim Uzerinde yogun-
lasmislardir. Ozetle literatiirde hizmet kalitesi; teknik
acgidan (Gronroos 1984:37), fonksiyonel agidan (Gron-
roos 1984:37; Donabedian (1980:21), musteri algisi
ve musteri beklentisi acilarindan (Czepiel 1990:13;
Sachdev and Verma 2004:95) ve misteri tatmini ve
mdisteri tutumu acilarindan (Sachdev and Verma
2004:95) ele alinmaktadir.

Hizmetler soyuttur, heterojendir, Gretim ve tike-
timi eszamanlidir. Hizmetler, sayllamaz, stoklanamaz
ve test edilemez. Uretilen somut Griinlerin kalite ve
performans gostergelerinin 6lctilmesi kolay olurken,
hizmetlerin soyut olmasi nedeniyle hizmet isletme-
lerinin musterilerinin, sunulan hizmetleri nasil algi-
ladiklarinin ve kalitesini nasil degerlendirdiklerinin
nicel dl¢utlerle dl¢tilmesi daha zor olmaktadir (Eleren
ve Kilig 2007:237; Tirk 2009:400; Ardi¢ ve Sadikog-

lu 2009:170). Bununla birlikte Sachdev and Verma
(2004:96) calismalarinda hizmet kalitesinin musteri
algisi, musteri beklentisi, musteri memnuniyeti ve
mdisteri tutumu acisindan olciilebileceginden s6z
etmektedirler. Hizmetin soyut 6zellikleri ve degerlen-
dirmede objektif 6lclinlin noksan olmasi gibi neden-
lerle hizmet kalitesini degerlemede en uygun yakla-
sim, musterilerin algiladiklan kalitenin 6l¢lilmesidir
(Turk 2009:401). Hizmet kalitesinin ol¢iimiinde en
yaygin kullanilan 6lcek ise, Parasuraman, Zeithaml ve
Berry tarafindan gelistirilen SERVQUAL yontemidir.
Olcek, genelde miisterinin hizmetten beklentilerini
ve hizmeti algilama duzeyini belirlemek icin tasar-
lanmistir (Eleren ve Kilic 2007:237). Gronroos'a gore
(1991:22), hizmet kalitesinin iki temel bileseni; vaat
edilen hizmet ile bu hizmetin dagitimina iliskin ka-
litedir. Teknik kalite olarak adlandirilan temel hizme-
te iliskin kalite, muUsteriye ne saglandigi sorusuna ve
fonksiyonel kalite olarak adlandirilan hizmetin dagi-
timina iliskin kalite ise hizmetin nasil saglandigi soru-
suna alinan cevaptir (Celik 2009:161).

Ulastirma hizmetleri de dahil olmak Uzere hiz-
metler, hizmetin Uretimi ve tiiketiminin ayrilmamasi
dolayisiyla hizmet saglayici tarafindan hizmet tiike-
timinin basladigi veya kismen gerceklestigi bir anda
yerine getirilir ve dagitilir. Dolayisiyla kaliteli bir hiz-
met, meydana getirilen temel hizmet ve bu hizmetin
dagitim bicimiyle musteri beklentilerini karsilamali-
dir. Bir isletme ile ilgili hizmet kalitesi algilamalari ve
musteri memnuniyeti daha 6nce yasanmis bir dene-
yime dayanmiyorsa, misterinin hizmet kalitesi bek-
lentilerine gore farkhlk gosterebilir (Aksoy 2005:99;
Zeithaml| vd. 1990:32; Parasuraman vd. 1988:54;
Gronroos 1984:38).

Ulastirma isletmelerinin amaci, yolcunun emni-
yetli ve rahat bir seyahat gerceklestirmesini sagla-
mak ve ulasmak istedigi yere miimkiin olan en kisa
zamanda ulastirabilmektir. Yolcunun beklentisi ise,
odedigi Ucret karsihginda, gller ylzli ve nazik per-
sonelle karsilasmak, kaliteli hizmet almak, emniyetli
ve konforlu bir seyahat gecirebilmektir. Yolcu, sunu-
lan hizmet degeri ve kalitesi hakkinda karari daha
¢ok hizmetin sunulma bicimine gore vermektedir.
Bu acidan hizmetteki kalite hakkindaki en son ka-
rar yolcuya aittir. (Okumus ve Asil 2007:11). Hizmet
kalitesinin belirlenmesinde, yolcularin beklentileri
algilamalarindan daha yiiksek ise hizmet kalitesi al-
gilamasi disik duzeyli olmaktadir (Murat ve Celik
2007:4). Bu nedenle sunulan ulastirma hizmetlerin-
de basarili olmanin temel faktord, hizmet kalitesini
en Ust seviyeye cikarmaktir. Hizmet kalitesine 6nem
veren ulastirma isletmeleri, musterilerin beklentileri
dogrultusunda hizmetlerinde farkhlagtirma yapmak-
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ta ve musteriye hizmet sunarken yakinlik kurmaya
O0zen gostermektedir. Milsteri memnuniyetinin sag-
lanmasi ise sunulan hizmetlerde kaliteyi yakalamakla
gerceklestirilebilmektedir (Okumus ve Asil 2007:11) .

Mdsteri tatmini, isletmeler agisindan pazarlama
faaliyetlerinde odak noktayr olusturmaktadir. Fir-
malarin rekabet glici agisindan sadik miusterilere
sahip olmasi vazgecilmez bir unsurdur (Piplani ve
Fu 2005:598; Avcikurt ve Koéroglu 2006:6). Kosulsuz
misteri tatmini olarak aciklanan miusteri odaklilik,
hem satis sirasinda ve sonrasinda misterinin ihtiyac
ve beklentilerini karsilamayi, hem de misteri tatmi-
nini strekli kilmayr amaclar. Bu yolla memnun olan
mdisterinin Griin ya da hizmeti ayni saglayicidan
alma egilimi gostermesi ve sadik musteriler haline
gelmesi saglanabilmektedir (Xu vd. 2002:442; Ocer
ve Bayuk 2001:26). Boylece eski musteriyi elde tut-
ma maliyeti, yeni musteri kazanma maliyetine gore
daha dsuk ve cazip diizeyde kalacaktir (Lin ve Wang
2005:272). Bir isletmenin sadik musterilerinin olmasi
etkili bir misteri memnuniyeti stratejisi ile miimkiin
olmaktadir Galbreath ve Rogers 1999:162).

Ribiére vd. (1999:2) tarafindan yapilan calismada
hastane bilgi sistemi ile ilgili olarak bilgilerin gtincelli-
gi, dogrulugu ve eksikligi acilarindan musteri tatmini
incelenmistir. Hastane hizmetlerinden musteri tatmi-
ni ile ilgili yapilan baska bir ¢alismada; hasta, perso-
nel yeterliligi, personel davranigi, tesislerin kalitesi ve
algilanan maliyetler ile iletisim dikkate alinmistir (An-
daleeb 1998:181). Miisteri tatmini konusunda evden
eve nakliyat isletmeleri tzerine yapilan bir calismada
ise esyalarin tasinmasi, yukleme ve bosaltma hiz-
metleri, istege bagl paketleme, sigortalama, hasar
o0demesi gibi faktorler dikkate alinmistir (J. D. Power
and Associates Reports 2007). Eboli and Mazzulla
(2007:22) calismalarinda otobiis hizmetlerinde ms-

teri tatminini; otobuUs duraklarinin korunak durumu
ve kullanilabilirligi, temizlik, kalabalik, bilgi sistemle-
ri, glivenlik, personel giivenligi, otobis duraklarinin
fiziksel sartlari, personelin yardimseverligi gibi cesitli
degiskenler baglaminda degerlendirmislerdir. Shai-
nesh ve Mathur (2000:15) calismalarinda demiryolu
ulasiminda hizmet kalitesini 6lcmek amaciyla arag
gelistirme Uzerinde durmuslardir. Boylece bu sayede
hizmet kalitesinin surekli izlenebileceginden s6z et-
mektedirler. Rahaman ve Rahaman (2009:115) Bang-
lades demiryollariyla ilgili yaptiklari ¢cahismada belli
rotalar secerek s6z konusu rotalarda yolculuk yapan
miusterilerin musteri tatmini ile hizmet kalitesi arasin-
daki iliskiyi incelemislerdir. Hindistan demiryollariyla
ilgili yapilan baska bir calismada SERVQUAL yonte-
minde kullanilan empati, gtivenirlik, yanit verme gibi
bes adet faktdr boyutuna konfor, glivenlik ve rahathk
gibi ic boyut daha eklenerek demiryolu yolcularina
sunulan hizmetlerin kalitesinin kontrol edilmesi ve
izlenilmesi amaciyla bir ¢cerceve sunulmustur (Prasad
ve Shekdar 2010:87). Feiz vd. (2010:68) tarafindan
yapilan calismada ise iran demiryollarinda seyahat
eden yolcularin misteri beklentisi ile musteri algisi-
nin musteri tatminine etkisi arastiriimistir.

Yukarida yapilan aciklamalarda da gorilecegi
lzere hizmet kalitesi ve misteri tatmini gibi konular
literatiirde uygulama alani bulan ana konulardandir.
S6z konusu bu iki unsur ulagtirma hizmetlerinde yol-
cu tatmini, karlilik, yolcu sadakati gibi olumlu etkileri
meydana getirmektedir. Bu nedenle yolcu tatmininin
bilinmesi ve Olctilmesi, bitlin isletmelerde oldugu
gibi ulastirma isletmeleri acisindan da biyik 6nem
arz etmektedir. Basta ulastirma olmak lizere hizmet
sektoriyle ilgili hizmet kalitesi ve misteri tatmini ile
ilgili yapilan calismalar Tablo 1'de 6zet olarak veril-
mistir.

Tablo 1: Hizmet Kalitesi ve Miisteri Tatmini Literatiir Ozet Tablosu

Temel Calisma Konulari

Yazar(lar)

Hizmet kalitesi boyutlari (teknik,
fonksiyonel, isteklilik, hizmet yetenegi)

Donabedian (1980, 1982), Lehtinen ve Lehtinen
(1982), Gronroos (1984), Ribiere vd.(1999),
Friman ve Edvardsson, (2003), Pakdil ve Aydin
(2007), Celik (2009).

Mdsteri tutumu, misteri algisi ve
musteri beklentisi agisindan hizmet
kalitesi

Czepiel (1990), Shainesh ve Mathur (2000),
Sachdev and Verma (2004), Okumus ve Asil
(2007), Feiz vd. (2010).

Hizmet kalitesi algisinin satin alma
niyetine etkisi

Ostrowski vd. (1993), Simpson (2000), Suzuki
vd. (2001), Sultan ve Aksoy vd. (2003), Park vd.
(2004), Pe'rez vd. (2007), Barros vd. (2007),
Bonilla ve Bonilla (2008), Chen (2008).

Yolcu tatminine etki eden faktorler

Eboli ve Mazzulla (2007), Nathanial (2008),
Roman vd. (2008), Prasad ve Shekdar (2010),
Feiz vd. (2010).
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Tablo 1'de de gorildugu gibi hizmet kalitesi ve
mdisteri tatmini ile ilgili yapilan calismalara bakildi-
ginda hizmet kalitesi ve musteri tatmini genel an-
lamda asagidaki alt boyutlar agisindan arastirma ko-
nusu olmustur:

« Hizmet kalitesi alt boyutlarinin misteri tatmini
Uzerindeki etkileri,

« Msteri algisi, tutumu ve beklentilerinin hizmet
kalitesi algilamalarina etkisi,

« Hizmet kalitesi algisinin satin alma niyetine etkisi,
« Yolcu tatminine etki eden faktorlerin tespiti.

Yukarida ifade edilen arastirmalardan bircogun-
da 6rneklem olarak demiryollari misterileri ele alin-
mistir. Bununla birlikte demiryolu hizmetlerindeki
kalitenin 6denen (cret agisindan musteri tatminine
etkisi konusunda bir arastirmaya rastlanamamis-
tir. Dolayistyla demiryollarina donuk yapilacak bu
arastirmanin literattire 6nemli bir katkisi olabilecegi
distnilmektedir. Bunun yaninda, demiryollarinda
yolculuk i¢in 6denen Ucret miktarinin hizmet kalite-
si algisini etkileyip etkilemedigi arastinlmak istenen
baska bir olgudur.

3.YONTEM
3.1. Evren ve Orneklem

Arastirmanin evreni, Turkiye Cumhuriyeti Devlet
Demiryollari'nin (TCDD) farkli bolgelere yonelik hiz-
met veren konvansiyonel trenleriyle seyahat eden
yolcularidir. Evren hacminin genis, evren birimleri
arasindaki mesafenin uzak oldugu durumlarda ba-
sit, tesadlfi ve tabakali 6rnekleme ydntemlerinin
herhangi birinden yararlanmak oldukga zordur (Ural
ve Kilig, 2005:24). Bu nedenle arastirmada, 6érneklem
olarak istanbul-Eskisehir Istanbul, istanbul-Ankara-is-
tanbul, Ankara-izmir-Ankara, istanbul-Ankara-Tatvan,
istanbul-Ankara-Kars, istanbul-Ankara-Diyarbakar,
Ankara-Adana yolculari, kiime 6rnekleme yontemine
gore orneklem olarak segilmistir. Bu 6rneklem iceri-
sinden arastirmaya katilmayi kabul eden ve hazirla-
nan anketleri dolduran 928 yolcudan anketlerin geri
donlstimi saglanmistir. Anket formlari incelendigin-
de 50 ankette cok fazla doldurulmamis alan bulun-
dugundan degerlendirilemeyecegi anlasiimis ve 878
anket degerlendirmeye alinmistir. Bu anketlerin elde
edildigi hatlar istanbul-Eskisehir istanbul 186, istan-
bul-Ankara-istanbul 72, Ankara-izmir-Ankara 127,
istanbul-Ankara-Tatvan 171, istanbul-Ankara-Kars
75, istanbuI-Ankara-Diyarbaklr 90, Ankara-Adana 157
seklinde gerceklesmistir. Anketlerin uygulanmasinda
tren gorevlileri kullaniimis ve trendeki tim yolcula-
ra anket formlari dagitilarak belli bir stire sonra geri

toplanmistir. Anket formlarinin uygulandigi hatlarin
cesitliligi ve farkh ozelliklerdeki musteri kitlelerinin
bu hatlari kullanimi, 6rneklemin evreni temsil yete-
negini gliclendirmektedir.

3.2, Veri Toplama Araci

Bu calismada veri toplama araci olarak anket kul-
laniimistir. Ankette toplam 31 soru bulunmaktadir.
Yazinda, konvansiyonel trenlerle seyahat edenlerin
hizmet kalitesi algisi ve bu alginin 6denen (cretin
karsiliginin alinmasina etkisini belirleyebilecek her-
hangi bir 6lcege ulasilamadigindan anket formu,
arastirmacilar tarafindan gelistirilmistir. Anket for-
munun gelistirilmesi stirecinde yukarida s6z edilen
alan yazinda ortaya konulan hizmet kalitesi boyutlari
oncelikli olarak ele alinmistir. S6z konusu yazindan
elde edilen bilgiler ve arastirmanin amacina goére an-
ket formu hazirlanmis ve 0n test asamasina gegilmis-
tir. Arastirmanin 6n testi, TCDD'nin Eskisehir istanbul
seferini yapan Anadolu Ekspresi yolcularindan 80 ki-
siyle yapilmistir. On test degerleri sonucunda ankete
son sekli verilmis ve uygulama asamasina gegilmis-
tir. Anket formu li¢ bélimden olusmaktadir. Birinci
bolimde yolcular ile ilgili demografik 6zelliklerin
belirlenmesine yonelik 8 soru bulunmaktadir. ikinci
bolimde ise konvansiyonel trenlerin bilgilendirme
hizmetleri ve tren ici hizmetlerin degerlendirilmesi-
ne donik 5'li Likert 6lcegine uygun 21 soru, Gglinct
bolimde ise yolcularin 6dedikleri Gcretin karsihgini
hizmet olarak alip alamadiklarini belirlemeye yone-
lik 1 soru bulunmaktadir. Yolcularin diistincelerini en
iyi temsil eden secenegi isaretlemeleri istenen anket
formunda 6lcek, 1 Kesinlikle Katilmiyorum — 5 Ke-
sinlikle Katiliyorum seklinde siralanmistir. Anket for-
munda ayrica bir acik uglu soruya da yer verilmistir.
Bazi 6nermelerde ise ters kodlama yapilmistir.

3.3. Arastirmanin Amaci ve Onemi

insanlarin bir yerden baska yerlere hareket et-
mesi, en temel ihtiyaclardan ve faaliyetlerden bir
tanesidir. Bu hareketlilige donuk hizmet veren farkli
alternatifler bulunmaktadir. Bu alternatiflerden en
cok tercih edileni karayolu ulasimidir. Tercihin yogun
olmasi ve oldukca fazla sayida ulasim aracinin kara-
yollarinda seyretmesi bu alandaki kaza risklerini de
artirmaktadir. istatistikler bu durumu acikca ortaya
koymaktadir. Oysa cok daha glvenli ve ekonomik
olan demiryolu ulasimina yeterli miktarda yolcu sag-
lanamamaktadir. Bu nedenle bu alanda yapilacak
calismalar oldukca énemlidir. Ozellikle demir yolu
ulagimini tercih eden yolcularla yapilacak arastirma-
larin sonuclari, demiryolu ulasim hizmetlerinin ge-
listirilebilmesi acisindan da 6nemlidir. Bu yolcularin
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demiryollarinda verilen hizmetlerle ilgili algisinin 6l-
cllmesiyle, sorun bulunan alanlarin belirlenmesi ve
hizmetlerin gelistirilmesi mimkiin olabilecektir. Bu
noktadan hareketle bu arastirmanin amaci, ulagim-
larinda trenle seyahat etmeyi tercih eden yolcularin,
aldiklar hizmet ile ilgili kalite algilarini 6lcebilmek ve
bu kalite algisinin 6denen Ucret agisindan tatmin edi-
ci olup olmadigini belirlemektir. Literatlirde hizmet
kalitesi boyutlari ile miisteri memnuniyeti arasinda-
ki iliskilere doniik yapilan ¢alismalar bulunmaktadir.
Ancak bu calismanin literatiirdeki ¢alismalardan te-
mel farki, 6denen Ucret dikkate alindiginda tatminin
gecerli olup olmadigini belirlemektir. Turkiye'deki
demiryolu tagimaciliginda Ucret ¢cok 6nemli bir ter-
cih faktoriadir. Dolayisiyla Gcretin etkin oldugu bir
tatmin degerlendirmesi yapmak énemli bir ihtiyactir.
Bunu dikkate alan bu calisma ile pazarlama faaliyet-
lerinde aslinda tcretlendirmenin nasil yapilmasi ge-
rektigine de katki saglanabilecegi diistintiimektedir.

3.4. Verilerin Analizi ve Gilivenirlik

Anket verilerinin ¢6ziimiinde, sosyal bilimler ala-
ninda kullanilan glncel istatistik programlarindan
yararlanilmistir. Arastirmadan elde edilen sonuglar
hemen hemen her arastirmada kullanilan Agirlikh
Ortalama, Standart Sapma, Ylzde ve Frekans Yon-
temi yardimiyla tablolastirilmis ve bulgular isiginda
yorumlar yapilmistir. Herhangi bir arastirma ile olguil-
mek istenen yapinin sirekli ayni degerleri alip alma-
digr arastirmalarin sonraki asamalarina gegilebilmesi
acisindan 6nemlidir. Dolayisiyla guivenirlik analizini
ilk asamada yapmak gerekmektedir. Bu nedenle 6n-
celikle 6lcegin guvenirligi test edilmistir. Demiryolu
yolcularinin hizmet kalite algilarinin ve kalite algisi-
nin 6denen lcret acisindan tatmin edici olup olma-
diginin belirlenmesi amaciyla gelistirilen dl¢edin gu-
venirlik katsayisi (Cronbach Alfa) 0.86 bulunmustur.
Alfa katsayisi 0,00<a<0,40 ise dlcek guvenilir degil,
eger katsayl 0,40<a<0,60 ise dlcek dusiik givenilir-
likte, eger katsayl 0,60<a<0,80 ise olcek oldukca gi-
venilir, eger katsay1 0,80<a<1,00 ise Olcek ylksek gu-
venirlikte olarak degerlendirilir (Akgul ve Cevik, 2003:
435-436). Elde edilen sonuc (0,86) dikkate alindigin-
da o6lcegin yiksek guvenirlikte oldugunu belirtmek
mimkiindir. Olcegin giivenirlik incelemeleri sonu-
cunda olcekten “treni zamandan tasarruf saglamak
icin tercih ediyorum” ifadesinin ¢ikarilmasina ihtiyac
duyuldugu belirlenmistir. Bu ifade cikarildiktan son-
ra 6lcegin glivenirlik katsayisi (Cronbach Alfa) 0.874
olarak bulunmugtur. Faktor analizi, hazirlanan 6lge-
gin olciilmek istenen yapiyi 6lctip 6lgmedigini kisaca
Olcek yapisinin gecerli olup olmadigini belirlemek
amaciyla kullanilmaktadir. Ayrica olcilmek istenen

yap! i¢cinde gizil degiskenlerin bulunup bulunmadigi
ve verilerin kiimelenip kiimelenemeyecegi de fak-
tor analizi ile olcllebilmektedir. Bu amagla dlcegin
yapi gegerliliginin bulunup bulunmadigi belirlemek
icin yakinsak ve iraksak gecerlilik analizi ve aciklayici
faktor analizi yapilmistir. Yakinsak ve iraksak gecerlik
analizleri ile faktor analizi sonucu ortaya cikan faktor
boyutlarinin anlamli olup olmadigi belirlenebilmek-
tedir. Korelasyon analizi; iki degisken arasindaki iligki-
nin derecesini ve yonunu belirlemek amaciyla kulla-
nilan istatistik yontemlerden birisidir. Hizmet kalitesi
algisi ile bu kalite algisinin 6denen Ucret agisindan
tatmin edicilik duizeyi arasinda bir iliskinin bulunup
bulunmadigi belirlemek amaciyla korelasyon analizi
yapilmistir. Regresyon analizi, aralarinda sebep-so-
nug iliskisi bulunan iki veya daha fazla degisken ara-
sindaki iliskiyi belirlemek ve bu iliskiyi kullanarak o
konu ile ilgili tahminler (estimation) ya da kestirimler
(prediction) yapabilmek amaciyla yapilmaktadir. Hiz-
met kalitesi algisi ile bu kalite algisinin 6denen Ucret
acgisindan tatmin edicilik diizeyi arasinda bir iliskinin
yoni ve siddetinin belirlenmesi amaciyla da regres-
yon analizi yapilmistir.

3.5 Arastirma Modeli ve Hipotezler

Nathanail (2008), demiryollarinda yolcular aci-
sindan servis hizmetlerinin kalitesini 6l¢cen ¢alisma-
sinda, kalite boyutlarini; bilgilendirme, glizergah
dogrulugu, glivenlik, temizlik, konfor ve servis olarak
belirlemistir. Rahaman ve Rahaman (2010) ¢alismala-
rinda servis hizmetlerinin kalitesini 6lcmede zaman,
yolculuk siresi, tren ici hijyen, tren ici giivenlik, dog-
ruluk, istasyon bilgisi, istasyon ici guvenlik ve istas-
yon gorevlilerinin davranislar olmak tzere toplam
sekiz boyut kullanmislardir. Yine Prasad ve Shekdar
(2010) ¢alismalarinda Hindistan demiryollariyla ilgili
hizmet kalitesini 6lcmede dogruluk, empati, gtivenir-
lik, duyarhhk, servis hizmetleri, konfor, iletisim ve ra-
hatlik gibi sekiz boyut kullanmiglardir. Feiz vd. (2010)
calismalarinda iran demiryollarindaki hizmet kalite-
sini 6lgmede Prasad ve Shekdarin kullandigi sekiz
boyutu kullanmislardir. Bu konudaki arastirmalarin
sonuclari, hizmet kalitesi boyutlarinin ayni zamanda
yolcularin memnuniyet dizeylerini de etkiledigini
gostermektedir. Buradan hareketle bu arastirmada;

H1: “Yolcu konforu” ile “6denen Ucret karsihgr ah-
nan hizmetten tatmin olma diizeyi” arasinda anlamli
ve pozitif yonla bir iliski vardir.

H3: “Bilgilendirme” ile “6denen Ucret karsiligi ah-
nan hizmetten tatmin olma dizeyi” arasinda anlamh
ve pozitif yonla bir iliski vardir.

H4: “Dogruluk” ile “6denen Ucret karsihgr alinan
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hizmetten tatmin olma dizeyi” arasinda anlamli ve
pozitif yonlu bir iliski vardir.

H5:“Zaman” ile “6denen Ucret karsiligi alinan hiz-
metten tatmin olma diizeyi” arasinda anlaml ve po-
zitif yonlu bir iliski vardir seklinde kurulan hipotezle-
rin gecerli olup olmadigi belirlenmeye calisilacaktir.

Ulasim hizmetleri, 6zellikle turizm sektori agisin-
dan tamamlayici hizmetler olarak degerlendirilebilen
bir faaliyet alanidir. Dolayisiyla ulasim hizmetlerinde-
ki hizmet kalitesine doniik arastirmalari turizm sekto-
ri acisindan da degerlendirmek miimkiindir. Ulagim
hizmetlerinin turizm faaliyetinin bir parcasi olmasin-
dan hareketle, turizm sektoriine dénik arastirmala-
rin bu arastirma acisindan da 6lci olabilecegi dusu-
nilmektedir. Kozak (2003; 2001), turizm sektoriinde
hizmet kalitesi ol¢imq, turistlerin destinasyon mer-
kezlerini tekrar ziyaret nedenleri, hizmet kalitesinin
belirlenmesine yonelik calismalar yapmis ve bu ca-
lismalarda hizmet kalitesi boyutlarini; konaklama yeri
ve yiyecek icecek hizmetleri, ulasim, genel hijyen ve
temizlik, misafirperverlik, aktivite ve hizmetler seklin-
de siniflandirmistir. Duman ve Oztiirk (2005) ise ca-
lismalarinda misteri memnuniyetini 6nemli dl¢lide
etkileyen faktorleri; konaklama yeri, yiyecek icecek
hizmetleri ve misafirperverlik olarak belirlemislerdir.
Bunun yaninda bu calismada ayrica, tekrar ziyaret
nedenleri agisindan misteri memnuniyetini etkile-
yen faktorlere ilave olarak aktivite ve hizmetlerin de

Seyahat
Siklig1

\\“

[ Seyahat Edilen Smlf

Gehr

onemli bir gosterge oldugu ortaya konulmustur. Tu-
rizme donuk bu arastirmalardan hareketle servis hiz-
metleri ile alinan hizmetten tatmin olma diizeyi ara-
sinda bir iliski oldugu distnilmektedir. Buna yonelik
olarak ileri stirilen hipotez asagidaki gibidir:

H2: “Servis hizmetleri” ile “6denen Ucret karsiligi
alinan hizmetten tatmin olma duzeyi” arasinda an-
lamli ve pozitif yonlu bir iligki vardir.

Turizm faaliyetlerine katilanlarin demografik 6zel-
liklerinin hizmet kalitesinden tatmin diizeylerine etki
ettigi Duman ve Oztiirk (2005) tarafindan ortaya ko-
nulmustur. Ulastirma hizmetlerinden yararlananlarin
da satin aldiklari Urlinlerin hizmet niteligi tasimasi
ve ulastirma islemelerine ait hizmetlerin de turizm
faaliyetleriyle benzerlikler tasimasi demiryolu yolcu-
larinin da demografik 6zelliklerinin hizmetlerden tat-
min duzeyini etkileyebilecegini dusindiurmektedir.
Bunun yaninda farkl fiyatlandirmanin bulundugu
seyahat sinifinin ve tren yollarindan alinan hizmet
sikliginin da 6denen Ucret karsiligr alinan hizmetten
tatmin olma dizeyini etkileyecegi dustunilmektedir.
Bu noktadan hareketle asagidaki gibi bir hipotezin
test edilmesinin yararl olacagi distintlmektedir.

Hé: Yolcularin demografik 6zelliklerine gore 6de-
nen Ucret karsiligi alinan hizmetten tatmin olma di-
zeyi” istatistiksel olarak anlamli farkliliklar géstermek-

tedir.
[ Egitim ] [ Yas ]

Odenen iicret kargilig1 alinan
hizmetten tatmin olma diizeyi

/N T

[ Yolcu Konforu ][ Servis Hizmetleri ][ Bilgilendirme ] Dogruluk Zaman

Sekil 1: Arastirma Modeli

Yukarida so6zii edilen yazindan hareketle
Turkiye'de hizmet veren konvansiyonel trenlerle se-
yahat eden yolcularin aldiklari hizmetin kalitesine
yonelik duslincelerinin ve bu duslincelerin 6denen
Ucret acgisindan tatmin edicilik diizeyinin belirlene-
bilmesi icin asagidaki modelin uygun olabilecegi 6n-

gOrulmustir. Bu modelde yukarida s6z edilen yazinin
hemen hemen tamaminda ortak olarak kullanilan ve
hizmet kalitesi algisini belirleyen 5 boyutun buluna-
bilecegi distnilmektedir. Bu boyutlar: “yolcu konfo-

ru’, “servis hizmetleri’, “bilgilendirme’, “dogruluk” ve
“zaman” olarak adlandiriimistir. Hizmet kalitesine ait

578



Demiryolu Hizmetlerindeki Kalitenin Odenen Ucret Agisindan Miisteri Tatminine Etkisi

bu boyutlarin her birinin, 6denen Ucret agisindan
tatmin edicilik dizeyine dogrudan ve pozitif yonli
bir etkisinin bulundugu disinilmektedir.

4. BULGULAR

Konvansiyonel tren yolcularina uygulanan anket
formundan elde edilen bulgular; “faktor analizine ilis-
kin bulgular, “kontrol degiskenlerine iliskin bulgular”
ve "hizmet kalitesi ile 6denen Ucret karsihgr alinan
hizmetten tatmin duzeyi” arasindaki iliskiye donuk
bulgular olmak Uizere U¢ ana baslik altinda degerlen-
dirilmektedir.

4.1. Faktor Analizine iligkin Bulgular

Hizmet kalitesini belirlemeye yonelik dlgcegdin yapi
gecerliliginin sinanabilmesi icin faktor analizi uygu-
lanmustir. Verilerin faktér analizine uygunlugu Kai-

ser-Meyer-Olkin (KMO) katsayisi ve Barlett Sphericity
testi ile incelenmistir. KMO degeri 0,888dir. Barlett
Sphericity testi sonuglari da anlamlidir (x2=4416,433;
p<0,000). Her iki test sonucuna bakildiginda, hizmet
kalitesini belirlemeye yonelik verilere, faktor analizi
yapilmasinin uygun olacagi gortlmustir. Yapisal ge-
cerlilik analizi icin oncelikle aciklayici faktor analizi
yapilmis ve daha sonra ortaya cikan faktorler arasi ve
her bir faktori temsil eden degiskenlerin kendi arala-
rindaki korelasyon degerlerine bakilmistir. Agiklayici
faktor analizi sonucunda 0Olgegin faktorler arasi kore-
lasyon degerinin 0,107 ile 0,200 arasinda oldugu ve
faktorleri olusturan ifadelerin kendi aralarindaki ko-
relasyon degerlerinin “konfor” icin 0,415 “servis” icin
0,524, “bilgilendirme” icin 0,454 “dogruluk” icin 0,448
ve “zaman”icin 0, 403 degerlerini aldigi belirlenmistir.

Tablo 2: Hizmet Kalitesi Olcegine iliskin Faktér Analizi Sonuclari (n=878)

Olcek Maddeleri

KON SER BIL DOG ZAM

Tuvaletler ve lavabolar temizdir.
Trendeki koltuklar temizdir.

Vagon ici havalandirma yeterlidir.
Trendeki koltuklar rahat ve konforludur.
Sunulan yiyecek-icecekler hijyeniktir.

Vagonlarda verilen yiyecek icecek hizmetlerinin sunum
tarzindan memnunum.

Sunulan yiyecek-icecek hizmetleri yeterlidir.

Sunulan yiyecek-icecek hizmet fiyatlari uygundur.

internetten sunulan bilgi, rezervasyon ve bilet satig hizmetleri

seyahatimi kolaylastiriyor.

Tren bileti fiyatlan makul 6l¢ulerdedir.
Treni konforlu oldugu igin tercih ediyorum.
Treni glvenli oldugu icin tercih ediyorum.

Trenin ses yalitim sistemi yeterlidir.

Bilet satig ve rezervasyon islemleri hatasiz yapilmaktadir.

Tren personeli nazik, gller yiizlii ve yardimseverdir.
Tren personeli isinde profesyonel ve guiven vericidir
Trene binis sirasinda yonlendirme hizmeti yeterlidir.
Treni dakik oldugu icin tercih ediyorum.

Hareket saatlerinde gecikme yasanmamaktadir.

Treni zamandan tasarruf saglamak icin tercih ediyorum.

0,733
0,698
0,690
0,650
0,819

0,757

0,718
0,567

0,690

0,645
0,616
0,521
0,471
0,702
0,690
0,681
0,548
0,810
0,663
0,642

Faktor eigen degerleri

Faktorlere ait agiklanan varyans degerleri (%)
Cronbach Alfa

Aciklanan toplam varyans (%)

KMO Orneklem Yeterliligi Olctimii

Barlett Yuzeysellik Testi

6,091 1,557 1,278 1,257 1,181

30,456 7,787 6,392 6,283 5,907

0,789 0,75 0,697 0,712 0,651

56,825
0,888
Anlamhhk: 0,000

Ki kare: 4416,433
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Faktor analizi sonucunda 6zdegeri birden buyuk
bes boyut belirlenmistir. Belirlenen bu bes boyut
toplam varyansin %56,825'ini aciklamaktadir. Belir-
lenen bu boyutlar “yolcu konforu (KON), “servis hiz-
metleri (SER)’, “bilgilendirme (BiL)", “dogruluk (DOG)”
ve “zaman (ZAM)” olarak adlandirilan boyutlardir.
Konvansiyonel tren yolcularina donik olarak yiru-
tilen bu calismada ortaya cikan bulgular, Nathanail
(2008)'in calismasinda ortaya konulan boyutlari bi-
yuk oranda desteklemektedir. Hizmet kalitesinin 6l-
¢imine yonelik olarak gelistirilen 6lgegin, glvenir-
lik analizi sonucunda Cronbach Alfa Katsayisi 0,874
olarak bulunmustur. Bu sonug, 6l¢egin guvenilirlik
sinirlan icinde bulundugunu gdstermektedir (Ural
ve Kilig, 2005:258). Elde edilen boyutlar Nathanail
(2008)'in calismasinda elde ettigi boyutlara paralel
olsa da guvenlik gibi bir boyutun Turkiye acisindan
cok da gecerli olmadigi ortaya cikmistir. Tirkiye
acisindan trenlerde énemli bir glvenlik sorunu bu-
lunmamaktadir. Benzer bir sekilde Rahaman ve Ra-
haman (2010)1n ¢alismasinda da gtivenlik boyutu

bulunmaktadir. istasyon ici giivenlik ve istasyon go-
revlilerinin davranislari da bu calismada alt boyutlar
olarak belirlenmistir. Bilgilendirme, dogruluk ve kon-
for boyutlarinda ise benzerlikler bulunmaktadir. Bu
acidan literattirli destekleyici bulgulara erisildigini
soylemek mimkinddr.

4.2. Kontrol Degiskenlerine iliskin Bulgular

Tren yolcularinin genel 6zelliklerine bakildiginda,
trenleri en ¢ok 6grencilerin tercih ettikleri, cogunluk-
la trenlerle ayda bir seyahat edildigi, gezi/tatil amacli
olarak trenle seyahate cikildigi ve yolcularin énemli
bir cogunlugunun 0-25 yas arasinda bulundugu so-
nucuna ulasilmaktadir. Bunun yaninda, tren yolcula-
rinin %70’e yakininin erkek musterilerden olustugu,
yolcularin aylik gelirlerinin 1000 TL'nin altinda oldu-
gu ve trenle seyahat edenlerin cogunlukla Gniversite
egitimi alanlardan olustugu anlasiimaktadir. Yolcula-
rin genel profiline uygun olarak musterilerin yaklasik
%88'inin pulman vagonlarda seyahat etmeyi tercih
ettikleri de aragtirmanin diger bir sonucudur.

Tablo 3: Kontrol Degiskenlerine iliskin Bulgular

Meslek N % Seyahat Sikhig N %
Memur 161 18,34  Haftada 1 den ¢ok 17 13,33
Isci 103 11,73 Haftada bir 138 15,72
Emekli 118 13,44  Ayda bir 295 33,60
Ogrenci 286 32,57 Ucayda bir 144 16,40
Esnaf 44 501  Altiayda bir 91 10,36
Serbest 97 11,05  Yilda bir 45 513
Ev hanimi 44 5,01 Diger 37 4,21
issiz 21 2,39 Eksik Veri 1 0,11
Toplam 878 100,00 Toplam 878 100,00
Seyahat Amaci N % Yas N %
is 229 26,08 0-25 310 35,31
Ogrenim 136 1549 26-35 173 19,70
Gezi/Ziyaret 338 38,50 36-45 165 18,79
Saghk 55 6,26  46-55 138 15,72
Diger 114 12,98 56+ 82 9,34
Eksik Veri 6 0,68 Eksik Veri 10 1,14
Toplam 878 100,00 Toplam 878 100,00
Aylik Gelir N % Egitim Durumu N %
0-500 200 22,79 Ik 84 9,57
501-1000 213 24,27 Orta 81 9,23
1001-1500 166 1891 Lise 222 25,28
1501-2000 106 12,07  Onlisans 115 13,10
2001-2500 65 741  Lisans 290 33,03
2500+ 67 7,64  Lisansisti 80 9,11
Eksik Veri 61 6,91 Eksik Veri 6 0,68
Toplam 878 100,00 Toplam 878 100,00
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Genel Seyahat Edilen Sinif N % Cinsiyet N %
1.Sinif Pulman 570 64,92 Bay 601 68,45
ILSiif Pulman 202 23,01 Bayan 249 28,36
Kusetli 31 3,53 Eksik Veri 28 3,19
Yatakli 25 2,85 Toplam 878 100,00
Eksik Veri 50 5,69
Toplam 878 100,00

4.3. Acik Uclu Sorulara iliskin Bulgular

Anket formunda yer alan acik uclu soruya yolcula-
rin bir kismi (%35,2) yasadiklari olumlu veya olumsuz
durumlari yazmislardir. Buna gore, yolcularin 6zellik-
le ifade etme ihtiyaci duyduklari sorunlar sunlardir:

- Trenlerin hareket saatlerinde ve varis noktasina
ulagmasinda dort saate kadar ulasan rétarlar yasan-
maktadir. Bu konuda yasanan sorunlarla ilgili dnemli
miktarda sikayet bulunmaktadir. Demiryollarinin ge-
lis-gidis ¢ift yonlu hale getirilerek rotarlarin ortadan
kaldinimasi TCDD acisindan bu sorunlarin ¢éziimi
icin cok buylik 5nem arz etmektedir.

« Bliylik cogunlugu 6grenci ve emekliler gibi fiyat
hassasiyeti yliksek bir profile hizmet veren konvansi-
yonel trenlerde, yiyecek icecek hizmetlerinin fiyatlari
yuksek bulunmaktadir. Yiyecek-icecek hizmetlerinin
sunumunda da sorunlar tespit edilmistir. Yolcular, va-
gonlarda siirekli ve sesli sekilde gerceklestirilen satis
cabalarindan rahatsiz olduklarini ifade etmektedirler.
Ozellikle gece geg saatlerde de bu hizmetlerin ayni
sekilde devam ediyor olmasi bu konudaki sikayetleri
arttirmaktadir. Satislarda herhangi 6deme belgesinin
diizenlenmemesi ve kahvalti yapmayan yolculara
icecek verilmemesi ve yiyecek-icecek seceneklerinin
cocuklu yolcular agisindan yetersiz kalmasi sikayet
edilen diger konulardandir.

« Koltuk ve tuvalet temizliklerinin yetersizligi sika-
yet edilen bir baska konudur. Bununla birlikte 1sitma
ve sogutma sisteminde de sorunlar bulundugu be-
lirtilmistir.

« Yolcular sorunlarinin ¢6zimi yaninda TV yayi-
ni, yolculuk suresi ve kalkis saati gibi konularda bilgi
alabilecekleri ekranlarin kurulmasini, TCDD web site-
sinin daha islevsel hale getirilmesini ve tren icinde
internet hizmeti verilmesini, talep etmektedirler.

« Personelin nezaket kurallarina uymamasi ve gi-
yim ve kusamina 6zen gdstermemesi sikayet edilen
bir baska konudur.

« Bunlara ek olarak bir grup yolcu, tim yurt sat-
hinda hem yeni rotalarin hem de artan seferlerin
gerekli oldugunu, demiryollarinin ulasim agisindan
onemini ve karayollarindaki yogunlugu azaltan etki-

sini ifade etmisler ve demiryollarindaki hizmet kali-
tesinin artirilarak her yere yayilmasinin gerekliligine
vurgu yapmislardir.

4.4. Kontrol Degiskenleri ile Hizmet
Kalitesi Alt Boyutlari ve Odenen Ucret
Karsihigi Alinan Hizmetten Tatmin Diizeyi
Arasindaki lligkilere Yonelik Bulgular

Tablo 4'te degiskenlere iliskin ortalama ve stan-
dart sapma degerleri ve degiskenler arasindaki
korelasyon sonuclari gorilmektedir. Kontrol degis-
kenleri ile hizmet kalitesinin alt boyutlar arasindaki
iliskiye bakildiginda, seyahat sikligi ile servis hizmet-
lerinin kalitesi (r=,108**) ve bilgilendirme hizmetleri
(r=,078*) arasinda anlamli ve pozitif yonlu bir iliski
belirlenmistir. Aylik gelir acisindan bakildiginda ise
sadece dogruluk degiskeni ile aylik gelir arasinda an-
lamli ve pozitif yonli (r=,080%) bir iliski bulunmakta-
dir. Yas degiskeni ile hizmet kalitesi alt boyutlarinin
tamami arasinda anlaml iliskiler belirlenmistir. Yas
degiskeni ile yolcu konforu (r=,168**), servis hiz-
metleri (r=,090**), bilgilendirme (r=,184**), dogru-
luk (r=,161**) ve zaman (r=,117**) arasindaki iliskiler
anlamli ve pozitif yonlidir. Seyahat edilen sinif ise
hizmet kalitesi algisini negatif yonli olarak etkile-
mektedir.

Demiryollarinda hizmet kalitesi boyutlari ile
memnuniyet diizeyleri arasinda iliski kuran calisma-
larda boyutlarin tamami ile memnuniyet arasinda
iliskiler belirlenmistir. Prasad ve Shekdar (2010) calis-
malarinda Hindistan demiryollanyla ilgili hizmet ka-
litesini 6lcmede dogruluk, empati, glvenirlik, duyar-
hihk, servis hizmetleri, konfor, iletisim ve rahatlik gibi
sekiz boyut kullanmislardir. Feiz vd. (2010) calismala-
rinda iran demiryollarindaki hizmet kalitesini él¢gme-
de Prasad ve Shekdar'in kullandigi sekiz boyutu kul-
lanmislardir. Arastirmacilar kullanilan sekiz boyutun
tamami ile memnuniyet arasinda iliskiler belirlemis-
tir. Tirkiye'de yapilan bu calismada da literatiirdekine
benzer bir sekilde hizmet kalitesi boyutlarinin tama-
mi ile tatmin arasinda istatistiksel olarak anlamli ilis-
kiler belirlenmistir. Bu anlamda ¢ikan sonuclarin lite-
ratlirdeki arastirmalarn destekleyen sonuclar oldugu
ifade edilebilir.
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Korelasyon Analizine iliskin Bulgular

Tablo 4

Seyahat
seyahat Ayl Egitim Yas Edilen  Cinsiyet KON SER BIL DOG ZAM  OD.UCRT
Sikhig Gelir Durumu Siif

S
Sapma

Ortalama

3,279 1,545 1

Seyahat Sikligi
Aylik Gelir

-0,074*

1,576

2,796

-0,070*  0,207**

1,466

3,787

Egitim Durumu

1,377 0,084* 0,271**  -0,320**

2,451

Yas

0,043

-0,117**

-0,040

0,055

0,794

1,448

Seyahat Edilen

Sinif

0,700 -0,021 -0,099**  -0,028 -0,134**  0,093**

1,383

Cinsiyet

3,645 0,862 0,027 0,020 -0,197**  0,168**  -0,047 -0,084*

KON
SER

0,926 0,108** 0,032 0,008 0,090** 0,020 0,039 0,412**

3,124

0,786 0,078* 0,033 -0,078* 0,184**  -0,084* -0,018 0,524**  0,372**

3,885

BIL

3,920 0,834 0,026 0,080* -0,114**  0,161**  -0,076* -0,058 0,458**  0,327**  0,422**

DOG
ZAM

1,055 0,048 0,065 -0,104**  0,117** 0,030 0,067* 0,407**  0,383**  0,397** 0,352**

3,202

OD.UCRT

1,121 0,044 0,022 0,011 0,081*  -0,085* 0,012 0,390**  0,269**  0,419** 0,452** 0,399**

3,804

Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*%

Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Seyahat edilen sinif ile hizmet kalitesinin alt
boyutlari olan bilgilendirme (r=-,084*) ve dogruluk
(r=-,076*) arasindaki iliskiler anlamli ve negatif yon-
10 olarak bulunmustur. Konfor, servis hizmetleri ve
zaman ile seyahat edilen sinif arasinda anlamli her-
hangi bir iliski belirlenememistir. Cinsiyet ile konfor
arasinda negatif yonli bir iliski (r=-,084%), cinsiyet
ile zaman arasinda ise pozitif yonla bir iliski belir-
lenmistir.

Kontrol degiskenleri ile hizmet kalitesinin 6de-
nen Ucret agisindan tatmin edicilik dizeyi iliskisine
bakildiginda ise anlamli iliskinin sadece yas ve se-
yahat edilen sinif ile kurulabildigi anlasilmaktadir.
Yas ile hizmet kalitesinin 6denen Ucret acisindan
tatmin edicilik diizeyi arasinda anlamh ve pozi-
tif yonlu bir iliski (r=,081%), seyahat edilen sinif ile
hizmet kalitesinin 6denen (cret acisindan tatmin
edicilik dlizeyi arasinda anlamli ve negatif yonlu bir
iliski (r=-,085%*) bulunmaktadir.

Hizmet kalitesinin 6denen Ucret agisindan tat-
min edicilik diizeyini belirlemeye yonelik regresyon
analizi sonuclarina gore, hizmet alt boyutlarinin
kalitesinin, 6denen Ucret karsihgr alinan hizmetin
tatmin ediciligini (UKAHTED) olumlu yénde etkile-
digi anlasiimaktadir. Hizmet kalitesini belirleyen alt
boyutlarda beklentileri karsilanmis yolcularn, al-
diklar hizmetleri 6dedikleri tcret agisindan tatmin
edici bulduklari anlasilmaktadir. Hizmet kalitesi alt
boyutlarindan dogruluk faktoriiniin 6denen Ucret
karsiligr alinan hizmetin tatmin ediciligini etkileyen
en 6nemli faktér oldugu gorilmektedir. Bu boyut-
ta personele dayali hizmetlerin yogunlugu oldukga
fazladir. Bu noktadan hareketle tatminin en fazla
personel yetkinligi ve davranislarindan etkilendi-
gini sdylemek olanaklidir. Bu boyuttan sonraki en
onemli faktor ise zaman ile ilgili unsurlardir. Zaten
anket formundaki acik uclu sorulardan elde edilen
yanitlar da bu sonucu dogrulamaktadir. Trenlerin
hareket saatlerinde gecikmelerin yasanmasi ¢ok
énemli bir sorundur. Ozellikle bilgi teknolojilerinin
yardimiyla bilgilendirme hizmetlerinin verilmesinin
de yolcu tatminini etkiledigi anlasilmaktadir. Kon-
for boyutunun tatmin Uzerindeki etkisi ise diger
hizmet kalitesi boyutlarina gore daha dusiik diizey-
dedir. Servis hizmetlerinin 6denen (icret agisindan
tatmin edicilik diizeyine etkisini gosterebilecek bir
sonu¢ bulunamamistir.
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Tablo 5: Regresyon Analizi Sonuclari

UKAHTED

Degiskenler B
Model 1

Konfor 0,108%**
Servis -0,011
Bilgilendirme 0,148%***
Dogruluk 0,289%**
Zaman 0,210%***
R? 0,382%**
Durbin Watson 2,027

Arastirma modelinden de anlasilacadi tzere, hiz-
met kalitesinin alt boyutlari ile 6denen Ucret karsi-
g1 alinan hizmetin tatmin edicilik diizeyi arasinda
anlamh ve pozitif yonlu iliskiler vardir seklinde ileri
strlilen H1, H2, H3, H4 ve H5 hipotezlerinden sadece
H2 hipotezi dogrulanamamistir. Servis hizmetlerin-
deki kalitenin 6denen Ucret acisindan tatmin edicilik
diizeyine etkisinin olup olmadigi belirlenememistir.
Olusturulan modeldeki degiskenlerin, 6denen (icret
acgisindan tatmin edicilik diizeyi degiskeni lizerinde

%382 lik bir aciklayicihga sahip oldugu anlagiimak-
tadur.

Yolcularin demografik 6zelliklerine gére 6denen
Ucret acisindan tatmin edicilik arasinda istatistiksel
olarak anlamh farkliliklarin bulunup bulunmadig
ANOVA analizi ile belirlenmistir. Buna gore sadece
seyahat edilen sinif ve egitim durumu ile licrete da-
yali tatmin edicilik arasinda anlamli farkhliklar belir-
lenmistir.

Tablo 6: Demografik Ozelliklere Gére Odenen Ucret Acisindan Tatmin Edicilik Diizeyi Arasinda Anlamli

Farkliliklarin Olup Olmadiginin Belirlenmesine Yonelik “ANOVA” Analizi Sonuglari

Anova (F)
Seyahat Seyahat Yas Egitim Ayhk
edilen sinif sikhgr Gelir
Odenen iicret acisindan tatmin 2,785%* /55 1,458 4,741%** 1,451

edicilik duzeyi

Olgek Degerleri: 1=Kesinlikle katilmiyorum - 5=Kesinlikle katiliyorum

Anlamlilik Diizeyi: *p<.10 **p<.05 ***p<.01

Seyahat edilen sinif ve egitim durumu, 6édenen
Ucret agisindan tatmin ediciligi farklilastirmaktadir.
Bu acgidan bakildiginda demografik 6zelliklere gore
o6denen Ucret acisindan tatmin edicilik arasinda ista-
tistiksel olarak anlamli bir farklilik bulundugu belir-
lenmis ve H8 hipotezi kabul edilmistir.

5. SONUC VE ONERILER

Arastirma bulgulari, hizmet kalitesi algisinin baz
demografik degdiskenlere gore degisebildigini ortaya
koymustur. Dolayisiyla etkin bir pazarlama ve miste-
ri memnuniyeti saglamak isteyen TCDD'nin, seyahat
sikhgi fazla olan, yasi ve gelir dlizeyi ylksek musteri
gruplarinin istek ve beklentilerine daha fazla 6nem
vermesi gerektigi ortaya ¢ikmistir. Bunun yaninda
egitim durumu ile 6denen Ucret karsiligi alinan hiz-
metin tatmin edicilik diizeyi arasinda negatif yonli
bir iliskinin bulunmasi, egitim dizeyi yiksek isgoren-

lerin verilen hizmetin kalitesinden ¢cok da memnun
olmadiklarini géstermektedir. Bu memnuniyetsizligi
azaltacak ¢abalar ve hizmet kalitesinin artiriimasiyla,
egitim durumu yiiksek musterilerin de trenle seya-
hat etmeleri miimkiin hale gelebilecektir. Bunun igin
ozellikle trenlerin zamaninda kalkmasi ve varis su-
relerine uygun olarak varis noktalarina ulasabilmesi
blyik 6nem tasimaktadir. Bu agidan 6zellikle dogru-
luk boyutunda yatinmlara ciddi ihtiya¢ bulunmakta-
dir. Mevcut raylarin cift yonlu hale getirilmesi bu so-
runlarin ¢6zimu icin onemli bir firsat olusturacaktir.
Tren ile seyahatin 6nemli bir baska sorunlu boyutu
da konfor ile ilgilidir. Neredeyse artik biitlin otobls
isletmelerinde standart bir hizmet olarak verilen tek-
nolojik imkanlarin trenlerde bulunmamasi buyik
eksikliktir. Bunun yaninda vagon ici havalandirma ve
1sitma olanaklarinin yetersizligi de dnemli bir sikayet
konusudur. Bu noktadan hareketle vagon ici konfo-
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run artirilmasi hizmet kalitesine ve misteri tatminine
onemli bir katki yapacaktir.

Hizmet kalitesi Olceginden elde edilen boyutlar
ile 6denen Ucret karsiligr alinan hizmetin tatmin edi-
cilik diizeyi arasindaki iliskiye bakildiginda, sadece
servis hizmetleri hari¢ yiksek regresyon degerlerinin
belirlendigi gortlmektedir. Bu durum, konvansiyo-
nel tren yolcularinin yiyecek icecek hizmetlerine ¢cok
fazla ragbet etmediklerini ve bu hizmetleri 6dedigi
Ucrete etki eden bir hizmet kalitesi unsuru olarak
gormediklerini gostermektedir. Bunun yaninda 6zel-
likle trenlerin belirlenen saatlerde hareket etmesini
ifade eden dogruluk boyutunun, tatmin edicilik du-
zeyini etkileyen en 6nemli hizmet boyutu oldugu
ortaya ¢ikmistir. Bu noktadan hareketle TCDD yone-
ticilerinin, 6zellikle bu sorunu ¢ézdiiklerinde énemli
bir misteri tatmini yakalayabileceklerini ifade etmek
mumkandr.

Arastirma bulgularina goére sonug olarak; kon-
vansiyonel trenlerin bu haliyle toplumun 6nemli bir
kesimine hitap etmesi ve misteri tatmini saglamasi
mimkiin gériinmemektedir. Ozellikle ebeveynlerine
bagli bir hayat stirdiiren ve en disiik maliyetlerle ge-
cinmeye calisan universite 6grencilerinin trenlerin en
onemli musterisi oldugu anlasilmaktadir. Bu kitlenin
tren tercihi ¢cogu zaman zorunluluktan kaynaklan-

maktadir. Dolayisiyla zorunluluk ortadan kalktiktan
sonra bu kitlenin trenle seyahate devam etmeyecegi
de ortadadir. Trafik sorununa dnemli bir ¢6ziim ge-
tirme potansiyeli bulunan demiryolu tasimaciliginin
toplumun tim kesimlerine hitap edecek bir hale
getirilmesi gerekmektedir. Bunun icin de en basta
yapilmasi gereken, trenlerin zamaninda hareket et-
mesinin saglanmasi ve seyahat sirelerini kisaltacak
yatirimlara hiz verilmesidir. Bunun icin 6zellikle son
zamanlarda hizmete sokulan ylksek hizl tren sefer-
lerinin daha genis bir alana yayilarak stirdiirilmesine
onemli bir ihtiyac bulunmaktadir.

Arastirmanin kisitlari ve gelecekteki arastirmalar
icin dneriler

Bu arastirmada uygulanan anketler 7 ana hat Gze-
rinde faaliyette bulunan konvansiyonel tren yolcula-
rina dontk olarak yapilmistir. Anketlerin uygulanma-
sI siirecinde arastirmanin sonugclarini etkileyebilecek
belirli 6zelliklerde misteri yogunlasmalari oldugu
arastirma sonuglarindan anlasilmaktadir. Dolayisiyla
bundan sonraki ¢alismalarin daha uzun sirelere yayi-
larak yapilmasiyla arastirmanin bu kisidinin ortadan
kaldirilabilecegi 6ngorilmektedir. Boylece daha ho-
mojen bir gruptan verilerin toplanmasi ve sonuglarin
genellenebilme olasihginin yikselebilecegi dusunil-
mektedir.
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