
1. GİRİŞ
Günümüzde artan yoğun rekabet ortamında ya-

şanan hızlı değişim ve gelişmeler, özellikle hizmet 
sektöründe etkisini göstermiştir. Bu değişimlerle be-
raber ulaştırma sektöründe yer alan, yoğun rekabet 
ortamında varlıklarını sürdürüp, başarılı olmak iste-
yen işletmelerin hizmet kalitelerini müşteri odaklı 
stratejilere göre belirlemeleri ve nispeten müşteri sa-
dakatinin düşük olduğu bu sektörde müşteri odaklı 
düşünme ve bunun sonucu olarak sadık müşteriler 
oluşturma konusuna önem vermeleri gerektiği anla-
şılmıştır. 

Ulaştırma işletmeleri, değişime ayak uydurabil-
mek, yeni stratejiler geliştirebilmek ve bunları uygu-
layabilmek için, alt yapılarını; teknolojik ve modern 

ulaştırma sistemleriyle bütünleştirebilen müşteri 
odaklı yaklaşımlarla oluşturmak durumundadırlar. 
Sadık müşteriler oluşturulabilmesi için söz konusu 
bu işletmelerin başarısında müşteri memnuniyetinin 
ve yeterli tatminin sağlanması zorunludur. Müşteri 
beklentilerinin artmasının ve müşterinin kendisine 
daha fazla değer verilmesini istemesinin bir sonucu 
olarak, müşteri odaklı işletmecilik anlayışına her ge-
çen gün daha fazla gerek duyulmaktadır. Müşterinin 
ihtiyaç ve beklentilerine yanıt vermeyi amaç edinme-
yen işletmelerin uzun vadede başarılı olmaları bek-
lenemez. 

Turizm sektöründe dağıtım kanalının ters iş-
lemesi nedeniyle (turistik ürünün üretildiği yerde 
tüketilme zorunluluğu) önemi artan ulaştırma faali-
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ÖZET

Bu araştırma, turizm sektöründeki ulaşım sistemine önemli 
bir katkı sunabilme ve aynı zamanda Türkiye’de yaşanan trafik 
terörünü azaltma potansiyeli bulunan demiryollarının verdiği 
hizmetlerin, yolcuların gözüyle kalitesini ölçmek ve hizmet ka-
litesi algısının ödenen ücret açısından değişken olup olmadığı-
nı tespit etmek amacıyla yapılmıştır. Araştırmadan elde edilen 
bulgulara göre, demiryollarındaki hizmet kalitesine dönük so-
runların “konfor”, “servis hizmetleri”, “bilgilendirme”, “doğruluk” 
ve “zaman” alt boyutlarında değerlendirilebileceği ortaya çık-
mıştır. “Servis hizmetleri” ve “zaman” boyutları, hizmet kalitesi 
anlamında müşteriyi en az tatmin eden boyutlardır. Korelas-
yon ve regresyon analizi sonuçları, “hizmet kalitesi” ile “öde-
nen ücret açısından tatmin edicilik düzeyi” arasında anlamlı 
ve pozitif yönlü bir ilişkinin bulunduğunu ortaya koymuştur 
(r=0,318). Ödenen ücret açısından tatmin edicilik düzeyini en 
fazla etkileyen hizmet kalitesi boyutu ise “doğruluk” (r=0,289) 
tur. Bunun yanında “ödenen ücret açısından hizmet kalitesinin 
tatmin edicilik düzeyinin”, “yaş” a ve “seyahat sıklığına” göre de-
ğiştiği araştırma bulgularından anlaşılmaktadır.   

Anahtar Kelimeler: Demiryolu hizmetleri, hizmet kalitesi,  
müşteri tatmini

ABSTRACT 

This survey was carried out to evaluate the quality of the rail-
way services which can make great contribution to the trans-
portation network in tourism and it also has the potential to 
decrease  the traffic terror in Turkey  in the view of customers 
and to test if the service perception is variable according to the 
fee paid or not. According to the findings gathered from the 
survey the problems about the quality of the railway services 
could be dealt under the following sub dimensions; “comfort” 
“service facilities” “informing” “accuracy” and “time”. “Service 
facilities and “time” dimensions least satisfied the customers.  
“Correlation and regression analysis” results showed that there 
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”.  

Keywords: Railway services, service quality, customer satisfac-
tion. 
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yetlerinin, aynı zamanda ulaştırma güvenliği açısın-
dan kamu ya da yerel yönetimler için de son derece 
önemli olduğu düşünülmektedir. Her türlü üretim ve 
ticari faaliyet alanında olmazsa olmaz şartlar; yeterli, 
güvenli, konforlu ve ucuz ulaşım olanaklarıdır. Turizm 
sektöründe açısından ulaşım ise çok daha belirleyici 
bir öneme sahiptir. Dolayısıyla ulaştırma faaliyetleri-
ne dönük yapılacak araştırmaların ve bu araştırma-
lardan elde edilecek sonuçların ilgili kurumlar tara-
fından dikkate alınmasıyla, turizm sektörüne dönük 
ulaştırma faaliyetlerinde de önemli gelişmeler sağla-
nabilecektir. Bununla birlikte özellikle kısa süreli tatil-
lerde (dini bayramlar gibi) karayollarında artan trafik 
yoğunluğuna bağlı olarak çok sayıda kaza yaşanmak-
ta ve buna bağlı olarak ölümler gerçekleşmektedir. 
Dolayısıyla ulaşım faaliyetlerinin en önemli unsurla-
rından biri olan demiryollarına dönük yapılacak olan 
bu araştırmanın, hem demiryollarındaki hizmet ka-
litesinin artırılarak dolaylı olarak yolcu güvenliğinin 
sağlanmasına hem de turizm sektöründeki önemli 
bir ulaşım kaynağının daha etkin kullanılmasına im-
kan verebileceği düşünülmektedir.

 2. HİZMET KALİTESİ VE MÜŞTERİ TATMİNİ
Hizmet kalitesi, uzun dönemli bir performans 

değerlendirmesi sonucu ortaya çıkan bir tutumdur 
(Eleren ve Kılıç 2007:241). Hizmet kalitesinin doğru 
anlaşılabilmesi için hizmetin özelliklerinin çok iyi bi-
linmesi gerekmektedir. Çeşitli bilim adamları hizmet 
kalitesini farklı boyutlarda değerlendirmişlerdir. Ör-
neğin,  Gronroos (1984:37) hizmet kalitesini teknik, 
fonksiyonel ve itibar kalitesi olarak ele alırken Leh-
tinen ve Lehtinen (1982:6) etkileşim, fiziksel ve ku-
rumsal kalite boyutları ile değerlendirmişlerdir. Hed-
vall ve Paltschik (1989:11) ise çalışmalarında hizmet 
kalitesini tanımlarken isteklilik, hizmet yeteneği ve 
hizmete fiziksel ve psikolojik erişim üzerinde yoğun-
laşmışlardır. Özetle literatürde hizmet kalitesi; teknik 
açıdan (Gronroos 1984:37), fonksiyonel açıdan (Gron-
roos 1984:37; Donabedian (1980:21), müşteri algısı 
ve müşteri beklentisi açılarından (Czepiel 1990:13; 
Sachdev and Verma 2004:95) ve müşteri tatmini ve 
müşteri tutumu açılarından (Sachdev and Verma 
2004:95) ele alınmaktadır. 

Hizmetler soyuttur, heterojendir, üretim ve tüke-
timi eşzamanlıdır. Hizmetler, sayılamaz, stoklanamaz 
ve test edilemez. Üretilen somut ürünlerin kalite ve 
performans göstergelerinin ölçülmesi kolay olurken, 
hizmetlerin soyut olması nedeniyle hizmet işletme-
lerinin müşterilerinin, sunulan hizmetleri nasıl algı-
ladıklarının ve kalitesini nasıl değerlendirdiklerinin 
nicel ölçütlerle ölçülmesi daha zor olmaktadır (Eleren 
ve Kılıç 2007:237; Türk 2009:400; Ardıç ve Sadıkoğ-

lu 2009:170). Bununla birlikte Sachdev and Verma 
(2004:96) çalışmalarında hizmet kalitesinin müşteri 
algısı, müşteri beklentisi, müşteri memnuniyeti ve 
müşteri tutumu açısından ölçülebileceğinden söz 
etmektedirler. Hizmetin soyut özellikleri ve değerlen-
dirmede objektif ölçünün noksan olması gibi neden-
lerle hizmet kalitesini değerlemede en uygun yakla-
şım, müşterilerin algıladıkları kalitenin ölçülmesidir 
(Türk 2009:401). Hizmet kalitesinin ölçümünde en 
yaygın kullanılan ölçek ise, Parasuraman, Zeithaml ve 
Berry tarafından geliştirilen SERVQUAL yöntemidir. 
Ölçek, genelde müşterinin hizmetten beklentilerini 
ve hizmeti algılama düzeyini belirlemek için tasar-
lanmıştır (Eleren ve Kılıç 2007:237). Gronroos’a göre 
(1991:22),  hizmet kalitesinin iki temel bileşeni; vaat 
edilen hizmet ile bu hizmetin dağıtımına ilişkin ka-
litedir. Teknik kalite olarak adlandırılan temel hizme-
te ilişkin kalite, müşteriye ne sağlandığı sorusuna ve 
fonksiyonel kalite olarak adlandırılan hizmetin dağı-
tımına ilişkin kalite ise hizmetin nasıl sağlandığı soru-
suna alınan cevaptır (Çelik 2009:161).

Ulaştırma hizmetleri de dâhil olmak üzere hiz-
metler, hizmetin üretimi ve tüketiminin ayrılmaması 
dolayısıyla hizmet sağlayıcı tarafından hizmet tüke-
timinin başladığı veya kısmen gerçekleştiği bir anda 
yerine getirilir ve dağıtılır. Dolayısıyla kaliteli bir hiz-
met, meydana getirilen temel hizmet ve bu hizmetin 
dağıtım biçimiyle müşteri beklentilerini karşılamalı-
dır. Bir işletme ile ilgili hizmet kalitesi algılamaları ve 
müşteri memnuniyeti daha önce yaşanmış bir dene-
yime dayanmıyorsa, müşterinin hizmet kalitesi bek-
lentilerine göre farklılık gösterebilir (Aksoy 2005:99; 
Zeithaml vd. 1990:32; Parasuraman vd. 1988:54; 
Gronroos 1984:38). 

Ulaştırma işletmelerinin amacı, yolcunun emni-
yetli ve rahat bir seyahat gerçekleştirmesini sağla-
mak ve ulaşmak istediği yere mümkün olan en kısa 
zamanda ulaştırabilmektir. Yolcunun beklentisi ise, 
ödediği ücret karşılığında, güler yüzlü ve nazik per-
sonelle karşılaşmak, kaliteli hizmet almak, emniyetli 
ve konforlu bir seyahat geçirebilmektir. Yolcu, sunu-
lan hizmet değeri ve kalitesi hakkında kararı daha 
çok hizmetin sunulma biçimine göre vermektedir. 
Bu açıdan hizmetteki kalite hakkındaki en son ka-
rar yolcuya aittir. (Okumuş ve Asil 2007:11). Hizmet 
kalitesinin belirlenmesinde, yolcuların beklentileri 
algılamalarından daha yüksek ise hizmet kalitesi al-
gılaması düşük düzeyli olmaktadır (Murat ve Çelik 
2007:4).  Bu nedenle sunulan ulaştırma hizmetlerin-
de başarılı olmanın temel faktörü, hizmet kalitesini 
en üst seviyeye çıkarmaktır. Hizmet kalitesine önem 
veren ulaştırma işletmeleri, müşterilerin beklentileri 
doğrultusunda hizmetlerinde farklılaştırma yapmak-
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ta ve müşteriye hizmet sunarken yakınlık kurmaya 
özen göstermektedir. Müşteri memnuniyetinin sağ-
lanması ise sunulan hizmetlerde kaliteyi yakalamakla 
gerçekleştirilebilmektedir (Okumuş ve Asil 2007:11) . 

Müşteri tatmini, işletmeler açısından pazarlama 
faaliyetlerinde odak noktayı oluşturmaktadır. Fir-
maların rekabet gücü açısından sadık müşterilere 
sahip olması vazgeçilmez bir unsurdur (Piplani ve 
Fu 2005:598; Avcıkurt ve Köroğlu 2006:6). Koşulsuz 
müşteri tatmini olarak açıklanan müşteri odaklılık, 
hem satış sırasında ve sonrasında müşterinin ihtiyaç 
ve beklentilerini karşılamayı, hem de müşteri tatmi-
nini sürekli kılmayı amaçlar. Bu yolla memnun olan 
müşterinin ürün ya da hizmeti aynı sağlayıcıdan 
alma eğilimi göstermesi ve sadık müşteriler haline 
gelmesi sağlanabilmektedir (Xu vd. 2002:442; Öçer 
ve Bayuk 2001:26). Böylece eski müşteriyi elde tut-
ma maliyeti, yeni müşteri kazanma maliyetine göre 
daha düşük ve cazip düzeyde kalacaktır (Lin ve Wang 
2005:272).  Bir işletmenin sadık müşterilerinin olması 
etkili bir müşteri memnuniyeti stratejisi ile mümkün 
olmaktadır Galbreath ve Rogers 1999:162). 

Ribière vd. (1999:2) tarafından yapılan çalışmada 
hastane bilgi sistemi ile ilgili olarak bilgilerin güncelli-
ği, doğruluğu ve eksikliği açılarından müşteri tatmini 
incelenmiştir. Hastane hizmetlerinden müşteri tatmi-
ni ile ilgili yapılan başka bir çalışmada; hasta, perso-
nel yeterliliği, personel davranışı, tesislerin kalitesi ve 
algılanan maliyetler ile iletişim dikkate alınmıştır (An-
daleeb 1998:181). Müşteri tatmini konusunda evden 
eve nakliyat işletmeleri üzerine yapılan bir çalışmada 
ise eşyaların taşınması, yükleme ve boşaltma hiz-
metleri, isteğe bağlı paketleme, sigortalama, hasar 
ödemesi gibi faktörler dikkate alınmıştır (J. D. Power 
and Associates Reports 2007). Eboli and Mazzulla 
(2007:22) çalışmalarında otobüs hizmetlerinde müş-

teri tatminini; otobüs duraklarının korunak durumu 
ve kullanılabilirliği, temizlik, kalabalık, bilgi sistemle-
ri, güvenlik, personel güvenliği, otobüs duraklarının 
fiziksel şartları, personelin yardımseverliği gibi çeşitli 
değişkenler bağlamında değerlendirmişlerdir. Shai-
nesh ve Mathur (2000:15) çalışmalarında demiryolu 
ulaşımında hizmet kalitesini ölçmek amacıyla araç 
geliştirme üzerinde durmuşlardır. Böylece bu sayede 
hizmet kalitesinin sürekli izlenebileceğinden söz et-
mektedirler. Rahaman ve Rahaman (2009:115) Bang-
ladeş demiryollarıyla ilgili yaptıkları çalışmada belli 
rotalar seçerek söz konusu rotalarda yolculuk yapan 
müşterilerin müşteri tatmini ile hizmet kalitesi arasın-
daki ilişkiyi incelemişlerdir. Hindistan demiryollarıyla 
ilgili yapılan başka bir çalışmada SERVQUAL yönte-
minde kullanılan empati, güvenirlik, yanıt verme gibi 
beş adet faktör boyutuna konfor, güvenlik ve rahatlık 
gibi üç boyut daha eklenerek demiryolu yolcularına 
sunulan hizmetlerin kalitesinin kontrol edilmesi ve 
izlenilmesi amacıyla bir çerçeve sunulmuştur (Prasad 
ve Shekdar 2010:87). Feiz vd. (2010:68) tarafından 
yapılan çalışmada ise İran demiryollarında seyahat 
eden yolcuların müşteri beklentisi ile müşteri algısı-
nın müşteri tatminine etkisi araştırılmıştır.

Yukarıda yapılan açıklamalarda da görüleceği 
üzere hizmet kalitesi ve müşteri tatmini gibi konular 
literatürde uygulama alanı bulan ana konulardandır. 
Söz konusu bu iki unsur ulaştırma hizmetlerinde yol-
cu tatmini, karlılık, yolcu sadakati gibi olumlu etkileri 
meydana getirmektedir. Bu nedenle yolcu tatmininin 
bilinmesi ve ölçülmesi, bütün işletmelerde olduğu 
gibi ulaştırma işletmeleri açısından da büyük önem 
arz etmektedir. Başta ulaştırma olmak üzere hizmet 
sektörüyle ilgili hizmet kalitesi ve müşteri tatmini ile 
ilgili yapılan çalışmalar Tablo 1’de özet olarak veril-
miştir. 



576

Cihan SEÇİLMİŞ, Mehmet KAŞLI, Arzu KILIÇLAR, Yaşar SARI

Tablo 1’de de görüldüğü gibi hizmet kalitesi ve 
müşteri tatmini ile ilgili yapılan çalışmalara bakıldı-
ğında hizmet kalitesi ve müşteri tatmini genel an-
lamda aşağıdaki alt boyutlar açısından araştırma ko-
nusu olmuştur:

• Hizmet kalitesi alt boyutlarının müşteri tatmini 
üzerindeki etkileri, 

• Müşteri algısı, tutumu ve beklentilerinin hizmet 
kalitesi algılamalarına etkisi, 

• Hizmet kalitesi algısının satın alma niyetine etkisi, 

• Yolcu tatminine etki eden faktörlerin tespiti. 

 Yukarıda ifade edilen araştırmalardan birçoğun-
da örneklem olarak demiryolları müşterileri ele alın-
mıştır. Bununla birlikte demiryolu hizmetlerindeki 
kalitenin ödenen ücret açısından müşteri tatminine 
etkisi konusunda bir araştırmaya rastlanamamış-
tır. Dolayısıyla demiryollarına dönük yapılacak bu 
araştırmanın literatüre önemli bir katkısı olabileceği 
düşünülmektedir. Bunun yanında, demiryollarında 
yolculuk için ödenen ücret miktarının hizmet kalite-
si algısını etkileyip etkilemediği araştırılmak istenen 
başka bir olgudur. 

3. YÖNTEM
3.1. Evren ve Örneklem
Araştırmanın evreni, Türkiye Cumhuriyeti Devlet 

Demiryolları’nın  (TCDD) farklı bölgelere yönelik hiz-
met veren konvansiyonel trenleriyle seyahat eden 
yolcularıdır. Evren hacminin geniş, evren birimleri 
arasındaki mesafenin uzak olduğu durumlarda ba-
sit, tesadüfi ve tabakalı örnekleme yöntemlerinin 
herhangi birinden yararlanmak oldukça zordur (Ural 
ve Kılıç, 2005:24). Bu nedenle araştırmada, örneklem 
olarak İstanbul-Eskişehir İstanbul, İstanbul-Ankara-İs-
tanbul, Ankara-İzmir-Ankara, İstanbul-Ankara-Tatvan, 
İstanbul-Ankara-Kars, İstanbul-Ankara-Diyarbakır, 
Ankara-Adana yolcuları, küme örnekleme yöntemine 
göre örneklem olarak seçilmiştir. Bu örneklem içeri-
sinden araştırmaya katılmayı kabul eden ve hazırla-
nan anketleri dolduran 928 yolcudan anketlerin geri 
dönüşümü sağlanmıştır. Anket formları incelendiğin-
de 50 ankette çok fazla doldurulmamış alan bulun-
duğundan değerlendirilemeyeceği anlaşılmış ve 878 
anket değerlendirmeye alınmıştır. Bu anketlerin elde 
edildiği hatlar İstanbul-Eskişehir İstanbul 186, İstan-
bul-Ankara-İstanbul 72, Ankara-İzmir-Ankara 127, 
İstanbul-Ankara-Tatvan 171, İstanbul-Ankara-Kars 
75, İstanbul-Ankara-Diyarbakır 90, Ankara-Adana 157 
şeklinde gerçekleşmiştir. Anketlerin uygulanmasında 
tren görevlileri kullanılmış ve trendeki tüm yolcula-
ra anket formları dağıtılarak belli bir süre sonra geri 

toplanmıştır. Anket formlarının uygulandığı hatların 
çeşitliliği ve farklı özelliklerdeki müşteri kitlelerinin 
bu hatları kullanımı, örneklemin evreni temsil yete-
neğini güçlendirmektedir. 

3.2. Veri Toplama Aracı 
Bu çalışmada veri toplama aracı olarak anket kul-

lanılmıştır. Ankette toplam 31 soru bulunmaktadır. 
Yazında, konvansiyonel trenlerle seyahat edenlerin 
hizmet kalitesi algısı ve bu algının ödenen ücretin 
karşılığının alınmasına etkisini belirleyebilecek her-
hangi bir ölçeğe ulaşılamadığından anket formu, 
araştırmacılar tarafından geliştirilmiştir. Anket for-
munun geliştirilmesi sürecinde yukarıda söz edilen 
alan yazında ortaya konulan hizmet kalitesi boyutları 
öncelikli olarak ele alınmıştır.  Söz konusu yazından 
elde edilen bilgiler ve araştırmanın amacına göre an-
ket formu hazırlanmış ve ön test aşamasına geçilmiş-
tir. Araştırmanın ön testi, TCDD’nin Eskişehir İstanbul 
seferini yapan Anadolu Ekspresi yolcularından 80 ki-
şiyle yapılmıştır. Ön test değerleri sonucunda ankete 
son şekli verilmiş ve uygulama aşamasına geçilmiş-
tir.  Anket formu üç bölümden oluşmaktadır. Birinci 
bölümde yolcular ile ilgili demografik özelliklerin 
belirlenmesine yönelik 8 soru bulunmaktadır. İkinci 
bölümde ise konvansiyonel trenlerin bilgilendirme 
hizmetleri ve tren içi hizmetlerin değerlendirilmesi-
ne dönük 5’li Likert ölçeğine uygun 21 soru, üçüncü 
bölümde ise yolcuların ödedikleri ücretin karşılığını 
hizmet olarak alıp alamadıklarını belirlemeye yöne-
lik 1 soru bulunmaktadır. Yolcuların düşüncelerini en 
iyi temsil eden seçeneği işaretlemeleri istenen anket 
formunda ölçek, 1 Kesinlikle Katılmıyorum – 5 Ke-
sinlikle Katılıyorum şeklinde sıralanmıştır. Anket for-
munda ayrıca bir açık uçlu soruya da yer verilmiştir. 
Bazı önermelerde ise ters kodlama yapılmıştır. 

3.3. Araştırmanın Amacı ve Önemi 
İnsanların bir yerden başka yerlere hareket et-

mesi, en temel ihtiyaçlardan ve faaliyetlerden bir 
tanesidir. Bu hareketliliğe dönük hizmet veren farklı 
alternatifler bulunmaktadır. Bu alternatiflerden en 
çok tercih edileni karayolu ulaşımıdır. Tercihin yoğun 
olması ve oldukça fazla sayıda ulaşım aracının kara-
yollarında seyretmesi bu alandaki kaza risklerini de 
artırmaktadır. İstatistikler bu durumu açıkça ortaya 
koymaktadır. Oysa çok daha güvenli ve ekonomik 
olan demiryolu ulaşımına yeterli miktarda yolcu sağ-
lanamamaktadır. Bu nedenle bu alanda yapılacak 
çalışmalar oldukça önemlidir. Özellikle demir yolu 
ulaşımını tercih eden yolcularla yapılacak araştırma-
ların sonuçları, demiryolu ulaşım hizmetlerinin ge-
liştirilebilmesi açısından da önemlidir. Bu yolcuların 
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demiryollarında verilen hizmetlerle ilgili algısının öl-
çülmesiyle, sorun bulunan alanların belirlenmesi ve 
hizmetlerin geliştirilmesi mümkün olabilecektir. Bu 
noktadan hareketle bu araştırmanın amacı, ulaşım-
larında trenle seyahat etmeyi tercih eden yolcuların, 
aldıkları hizmet ile ilgili kalite algılarını ölçebilmek ve 
bu kalite algısının ödenen ücret açısından tatmin edi-
ci olup olmadığını belirlemektir. Literatürde hizmet 
kalitesi boyutları ile müşteri memnuniyeti arasında-
ki ilişkilere dönük yapılan çalışmalar bulunmaktadır. 
Ancak bu çalışmanın literatürdeki çalışmalardan te-
mel farkı, ödenen ücret dikkate alındığında tatminin 
geçerli olup olmadığını belirlemektir. Türkiye’deki 
demiryolu taşımacılığında ücret çok önemli bir ter-
cih faktörüdür. Dolayısıyla ücretin etkin olduğu bir 
tatmin değerlendirmesi yapmak önemli bir ihtiyaçtır. 
Bunu dikkate alan bu çalışma ile pazarlama faaliyet-
lerinde aslında ücretlendirmenin nasıl yapılması ge-
rektiğine de katkı sağlanabileceği düşünülmektedir.

3.4. Verilerin Analizi ve Güvenirlik
Anket verilerinin çözümünde, sosyal bilimler ala-

nında kullanılan güncel istatistik programlarından 
yararlanılmıştır. Araştırmadan elde edilen sonuçlar 
hemen hemen her araştırmada kullanılan Ağırlıklı 
Ortalama, Standart Sapma, Yüzde ve Frekans Yön-
temi yardımıyla tablolaştırılmış ve bulgular ışığında 
yorumlar yapılmıştır. Herhangi bir araştırma ile ölçül-
mek istenen yapının sürekli aynı değerleri alıp alma-
dığı araştırmaların sonraki aşamalarına geçilebilmesi 
açısından önemlidir. Dolayısıyla güvenirlik analizini 
ilk aşamada yapmak gerekmektedir. Bu nedenle ön-
celikle ölçeğin güvenirliği test edilmiştir. Demiryolu 
yolcularının hizmet kalite algılarının ve kalite algısı-
nın ödenen ücret açısından tatmin edici olup olma-
dığının belirlenmesi amacıyla geliştirilen ölçeğin gü-
venirlik katsayısı (Cronbach Alfa) 0.86 bulunmuştur. 
Alfa katsayısı 0,00≤α<0,40 ise ölçek güvenilir değil, 
eğer katsayı 0,40≤α<0,60 ise ölçek düşük güvenilir-
likte, eğer katsayı 0,60≤α<0,80 ise ölçek oldukça gü-
venilir, eğer katsayı 0,80≤α<1,00 ise ölçek yüksek gü-
venirlikte olarak değerlendirilir (Akgül ve Çevik, 2003: 
435–436). Elde edilen sonuç (0,86) dikkate alındığın-
da ölçeğin yüksek güvenirlikte olduğunu belirtmek 
mümkündür. Ölçeğin güvenirlik incelemeleri sonu-
cunda ölçekten “treni zamandan tasarruf sağlamak 
için tercih ediyorum” ifadesinin çıkarılmasına ihtiyaç 
duyulduğu belirlenmiştir. Bu ifade çıkarıldıktan son-
ra ölçeğin güvenirlik katsayısı (Cronbach Alfa) 0.874 
olarak bulunmuştur. Faktör analizi, hazırlanan ölçe-
ğin ölçülmek istenen yapıyı ölçüp ölçmediğini kısaca 
ölçek yapısının geçerli olup olmadığını belirlemek 
amacıyla kullanılmaktadır. Ayrıca ölçülmek istenen 

yapı içinde gizil değişkenlerin bulunup bulunmadığı 
ve verilerin kümelenip kümelenemeyeceği de fak-
tör analizi ile ölçülebilmektedir. Bu amaçla ölçeğin 
yapı geçerliliğinin bulunup bulunmadığı belirlemek 
için yakınsak ve ıraksak geçerlilik analizi ve açıklayıcı 
faktör analizi yapılmıştır. Yakınsak ve ıraksak geçerlik 
analizleri ile faktör analizi sonucu ortaya çıkan faktör 
boyutlarının anlamlı olup olmadığı belirlenebilmek-
tedir. Korelasyon analizi; iki değişken arasındaki ilişki-
nin derecesini ve yönünü belirlemek amacıyla kulla-
nılan istatistik yöntemlerden birisidir. Hizmet kalitesi 
algısı ile bu kalite algısının ödenen ücret açısından 
tatmin edicilik düzeyi arasında bir ilişkinin bulunup 
bulunmadığı belirlemek amacıyla korelasyon analizi 
yapılmıştır. Regresyon analizi,  aralarında sebep-so-
nuç ilişkisi bulunan iki veya daha fazla değişken ara-
sındaki ilişkiyi belirlemek ve bu ilişkiyi kullanarak o 
konu ile ilgili tahminler (estimation) ya da kestirimler 
(prediction) yapabilmek amacıyla yapılmaktadır. Hiz-
met kalitesi algısı ile bu kalite algısının ödenen ücret 
açısından tatmin edicilik düzeyi arasında bir ilişkinin 
yönü ve şiddetinin belirlenmesi amacıyla da regres-
yon analizi yapılmıştır.

3.5 Araştırma Modeli ve Hipotezler
Nathanail (2008), demiryollarında yolcular açı-

sından servis hizmetlerinin kalitesini ölçen çalışma-
sında, kalite boyutlarını; bilgilendirme, güzergah 
doğruluğu, güvenlik, temizlik, konfor ve servis olarak 
belirlemiştir. Rahaman ve Rahaman (2010) çalışmala-
rında servis hizmetlerinin kalitesini ölçmede zaman, 
yolculuk süresi, tren içi hijyen, tren içi güvenlik, doğ-
ruluk, istasyon bilgisi, istasyon içi güvenlik ve istas-
yon görevlilerinin davranışları olmak üzere toplam 
sekiz boyut kullanmışlardır. Yine Prasad ve Shekdar 
(2010) çalışmalarında Hindistan demiryollarıyla ilgili 
hizmet kalitesini ölçmede doğruluk, empati, güvenir-
lik, duyarlılık, servis hizmetleri, konfor, iletişim ve ra-
hatlık gibi sekiz boyut kullanmışlardır. Feiz vd. (2010) 
çalışmalarında İran demiryollarındaki hizmet kalite-
sini ölçmede Prasad ve Shekdar’ın kullandığı sekiz 
boyutu kullanmışlardır. Bu konudaki araştırmaların 
sonuçları, hizmet kalitesi boyutlarının aynı zamanda 
yolcuların memnuniyet düzeylerini de etkilediğini 
göstermektedir. Buradan hareketle bu araştırmada;

H1: “Yolcu konforu” ile “ödenen ücret karşılığı alı-
nan hizmetten tatmin olma düzeyi” arasında anlamlı 
ve pozitif yönlü bir ilişki vardır.

H3: “Bilgilendirme” ile “ödenen ücret karşılığı alı-
nan hizmetten tatmin olma düzeyi” arasında anlamlı 
ve pozitif yönlü bir ilişki vardır.

H4: “Doğruluk” ile “ödenen ücret karşılığı alınan 
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hizmetten tatmin olma düzeyi” arasında anlamlı ve 
pozitif yönlü bir ilişki vardır.

H5: “Zaman” ile “ödenen ücret karşılığı alınan hiz-
metten tatmin olma düzeyi” arasında anlamlı ve po-
zitif yönlü bir ilişki vardır şeklinde kurulan hipotezle-
rin geçerli olup olmadığı belirlenmeye çalışılacaktır. 

Ulaşım hizmetleri, özellikle turizm sektörü açısın-
dan tamamlayıcı hizmetler olarak değerlendirilebilen 
bir faaliyet alanıdır. Dolayısıyla ulaşım hizmetlerinde-
ki hizmet kalitesine dönük araştırmaları turizm sektö-
rü açısından da değerlendirmek mümkündür. Ulaşım 
hizmetlerinin turizm faaliyetinin bir parçası olmasın-
dan hareketle, turizm sektörüne dönük araştırmala-
rın bu araştırma açısından da ölçü olabileceği düşü-
nülmektedir. Kozak (2003; 2001), turizm sektöründe 
hizmet kalitesi ölçümü, turistlerin destinasyon mer-
kezlerini tekrar ziyaret nedenleri, hizmet kalitesinin 
belirlenmesine yönelik çalışmalar yapmış ve bu ça-
lışmalarda hizmet kalitesi boyutlarını; konaklama yeri 
ve yiyecek içecek hizmetleri, ulaşım, genel hijyen ve 
temizlik, misafirperverlik, aktivite ve hizmetler şeklin-
de sınıflandırmıştır. Duman ve Öztürk (2005) ise ça-
lışmalarında müşteri memnuniyetini önemli ölçüde 
etkileyen faktörleri; konaklama yeri, yiyecek içecek 
hizmetleri ve misafirperverlik olarak belirlemişlerdir. 
Bunun yanında bu çalışmada ayrıca, tekrar ziyaret 
nedenleri açısından müşteri memnuniyetini etkile-
yen faktörlere ilave olarak aktivite ve hizmetlerin de 

önemli bir gösterge olduğu ortaya konulmuştur. Tu-
rizme dönük bu araştırmalardan hareketle servis hiz-
metleri ile alınan hizmetten tatmin olma düzeyi ara-
sında bir ilişki olduğu düşünülmektedir. Buna yönelik 
olarak ileri sürülen hipotez aşağıdaki gibidir:

H2: “Servis hizmetleri” ile “ödenen ücret karşılığı 
alınan hizmetten tatmin olma düzeyi” arasında an-
lamlı ve pozitif yönlü bir ilişki vardır. 

Turizm faaliyetlerine katılanların demografik özel-
liklerinin hizmet kalitesinden tatmin düzeylerine etki 
ettiği Duman ve Öztürk (2005) tarafından ortaya ko-
nulmuştur. Ulaştırma hizmetlerinden yararlananların 
da satın aldıkları ürünlerin hizmet niteliği taşıması 
ve ulaştırma işlemelerine ait hizmetlerin de turizm 
faaliyetleriyle benzerlikler taşıması demiryolu yolcu-
larının da demografik özelliklerinin hizmetlerden tat-
min düzeyini etkileyebileceğini düşündürmektedir. 
Bunun yanında farklı fiyatlandırmanın bulunduğu 
seyahat sınıfının ve tren yollarından alınan hizmet 
sıklığının da ödenen ücret karşılığı alınan hizmetten 
tatmin olma düzeyini etkileyeceği düşünülmektedir. 
Bu noktadan hareketle aşağıdaki gibi bir hipotezin 
test edilmesinin yararlı olacağı düşünülmektedir.

H6: Yolcuların demografik özelliklerine göre öde-
nen ücret karşılığı alınan hizmetten tatmin olma dü-
zeyi” istatistiksel olarak anlamlı farklılıklar göstermek-
tedir.

Yolcu Konforu Servis Hizmetleri Bilgilendirme Doğruluk Zaman 

Ödenen ücret karşılığı alınan 
hizmetten tatmin olma düzeyi 

Seyahat Edilen Sınıf Seyahat 
Sıklığı 

Gelir Eğitim Yaş 

Yukarıda sözü edilen yazından hareketle 
Türkiye’de hizmet veren konvansiyonel trenlerle se-
yahat eden yolcuların aldıkları hizmetin kalitesine 
yönelik düşüncelerinin ve bu düşüncelerin ödenen 
ücret açısından tatmin edicilik düzeyinin belirlene-
bilmesi için aşağıdaki modelin uygun olabileceği ön-

görülmüştür. Bu modelde yukarıda söz edilen yazının 
hemen hemen tamamında ortak olarak kullanılan ve 
hizmet kalitesi algısını belirleyen 5 boyutun buluna-
bileceği düşünülmektedir. Bu boyutlar: “yolcu konfo-
ru”, “servis hizmetleri”, “bilgilendirme”, “doğruluk” ve 
“zaman” olarak adlandırılmıştır. Hizmet kalitesine ait 
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bu boyutların her birinin, ödenen ücret açısından 
tatmin edicilik düzeyine doğrudan ve pozitif yönlü 
bir etkisinin bulunduğu düşünülmektedir. 

4. BULGULAR
Konvansiyonel tren yolcularına uygulanan anket 

formundan elde edilen bulgular; “faktör analizine iliş-
kin bulgular, “kontrol değişkenlerine ilişkin bulgular” 
ve “hizmet kalitesi ile ödenen ücret karşılığı alınan 
hizmetten tatmin düzeyi”  arasındaki ilişkiye dönük 
bulgular olmak üzere üç ana başlık altında değerlen-
dirilmektedir. 

4.1. Faktör Analizine İlişkin Bulgular
Hizmet kalitesini belirlemeye yönelik ölçeğin yapı 

geçerliliğinin sınanabilmesi için faktör analizi uygu-
lanmıştır. Verilerin faktör analizine uygunluğu Kai-

ser-Meyer-Olkin (KMO) katsayısı ve Barlett Sphericity 
testi ile incelenmiştir. KMO değeri 0,888’dir. Barlett 
Sphericity testi sonuçları da anlamlıdır (x2=4416,433; 
p<0,000). Her iki test sonucuna bakıldığında, hizmet 
kalitesini belirlemeye yönelik verilere, faktör analizi 
yapılmasının uygun olacağı görülmüştür. Yapısal ge-
çerlilik analizi için öncelikle açıklayıcı faktör analizi 
yapılmış ve daha sonra ortaya çıkan faktörler arası ve 
her bir faktörü temsil eden değişkenlerin kendi arala-
rındaki korelasyon değerlerine bakılmıştır. Açıklayıcı 
faktör analizi sonucunda ölçeğin faktörler arası kore-
lasyon değerinin 0,107 ile 0,200 arasında olduğu ve 
faktörleri oluşturan ifadelerin kendi aralarındaki ko-
relasyon değerlerinin “konfor” için 0,415 “servis” için 
0,524, “bilgilendirme” için 0,454 “doğruluk” için 0,448 
ve “zaman” için 0, 403 değerlerini aldığı belirlenmiştir.



580

Cihan SEÇİLMİŞ, Mehmet KAŞLI, Arzu KILIÇLAR, Yaşar SARI

Faktör analizi sonucunda özdeğeri birden büyük 
beş boyut belirlenmiştir. Belirlenen bu beş boyut 
toplam varyansın %56,825’ini açıklamaktadır. Belir-
lenen bu boyutlar “yolcu konforu (KON)”, “servis hiz-
metleri (SER)”, “bilgilendirme (BİL)”, “doğruluk (DOĞ)” 
ve “zaman (ZAM)” olarak adlandırılan boyutlardır. 
Konvansiyonel tren yolcularına dönük olarak yürü-
tülen bu çalışmada ortaya çıkan bulgular, Nathanail 
(2008)’in çalışmasında ortaya konulan boyutları bü-
yük oranda desteklemektedir. Hizmet kalitesinin öl-
çümüne yönelik olarak geliştirilen ölçeğin, güvenir-
lik analizi sonucunda Cronbach Alfa Katsayısı 0,874 
olarak bulunmuştur. Bu sonuç, ölçeğin güvenilirlik 
sınırları içinde bulunduğunu göstermektedir (Ural 
ve Kılıç, 2005:258). Elde edilen boyutlar Nathanail 
(2008)’in çalışmasında elde ettiği boyutlara paralel 
olsa da güvenlik gibi bir boyutun Türkiye açısından 
çok da geçerli olmadığı ortaya çıkmıştır. Türkiye 
açısından trenlerde önemli bir güvenlik sorunu bu-
lunmamaktadır. Benzer bir şekilde Rahaman ve Ra-
haman (2010)’ın çalışmasında da güvenlik boyutu 

bulunmaktadır. İstasyon içi güvenlik ve istasyon gö-
revlilerinin davranışları da bu çalışmada alt boyutlar 
olarak belirlenmiştir. Bilgilendirme, doğruluk ve kon-
for boyutlarında ise benzerlikler bulunmaktadır. Bu 
açıdan literatürü destekleyici bulgulara erişildiğini 
söylemek mümkündür. 

4.2. Kontrol Değişkenlerine İlişkin Bulgular
Tren yolcularının genel özelliklerine bakıldığında, 

trenleri en çok öğrencilerin tercih ettikleri, çoğunluk-
la trenlerle ayda bir seyahat edildiği, gezi/tatil amaçlı 
olarak trenle seyahate çıkıldığı ve yolcuların önemli 
bir çoğunluğunun 0–25 yaş arasında bulunduğu so-
nucuna ulaşılmaktadır. Bunun yanında, tren yolcula-
rının  %70’e yakınının erkek müşterilerden oluştuğu, 
yolcuların aylık gelirlerinin 1000 TL’nin altında oldu-
ğu ve trenle seyahat edenlerin çoğunlukla üniversite 
eğitimi alanlardan oluştuğu anlaşılmaktadır. Yolcula-
rın genel profiline uygun olarak müşterilerin yaklaşık 
%88’inin pulman vagonlarda seyahat etmeyi tercih 
ettikleri de araştırmanın diğer bir sonucudur. 
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4.3. Açık Uçlu Sorulara İlişkin Bulgular
Anket formunda yer alan açık uçlu soruya yolcula-

rın bir kısmı (%35,2) yaşadıkları olumlu veya olumsuz 
durumları yazmışlardır. Buna göre, yolcuların özellik-
le ifade etme ihtiyacı duydukları sorunlar şunlardır:  

• Trenlerin hareket saatlerinde ve varış noktasına 
ulaşmasında dört saate kadar ulaşan rötarlar yaşan-
maktadır. Bu konuda yaşanan sorunlarla ilgili önemli 
miktarda şikayet bulunmaktadır. Demiryollarının ge-
liş-gidiş çift yönlü hale getirilerek rötarların ortadan 
kaldırılması TCDD açısından bu sorunların çözümü 
için çok büyük önem arz etmektedir.

• Büyük çoğunluğu öğrenci ve emekliler gibi fiyat 
hassasiyeti yüksek bir profile hizmet veren konvansi-
yonel trenlerde, yiyecek içecek hizmetlerinin fiyatları 
yüksek bulunmaktadır. Yiyecek-içecek hizmetlerinin 
sunumunda da sorunlar tespit edilmiştir. Yolcular, va-
gonlarda sürekli ve sesli şekilde gerçekleştirilen satış 
çabalarından rahatsız olduklarını ifade etmektedirler. 
Özellikle gece geç saatlerde de bu hizmetlerin aynı 
şekilde devam ediyor olması bu konudaki şikayetleri 
arttırmaktadır. Satışlarda herhangi ödeme belgesinin 
düzenlenmemesi ve kahvaltı yapmayan yolculara 
içecek verilmemesi ve yiyecek-içecek seçeneklerinin 
çocuklu yolcular açısından yetersiz kalması şikayet 
edilen diğer konulardandır. 

• Koltuk ve tuvalet temizliklerinin yetersizliği şika-
yet edilen bir başka konudur. Bununla birlikte ısıtma 
ve soğutma sisteminde de sorunlar bulunduğu be-
lirtilmiştir. 

• Yolcular sorunlarının çözümü yanında TV yayı-
nı, yolculuk süresi ve kalkış saati gibi konularda bilgi 
alabilecekleri ekranların kurulmasını, TCDD web site-
sinin daha işlevsel hale getirilmesini ve tren içinde 
internet hizmeti verilmesini, talep etmektedirler. 

• Personelin nezaket kurallarına uymaması ve gi-
yim ve kuşamına özen göstermemesi şikayet edilen 
bir başka konudur. 

• Bunlara ek olarak bir grup yolcu, tüm yurt sat-
hında hem yeni rotaların hem de artan seferlerin 
gerekli olduğunu, demiryollarının ulaşım açısından 
önemini ve karayollarındaki yoğunluğu azaltan etki-

sini ifade etmişler ve demiryollarındaki hizmet kali-
tesinin artırılarak her yere yayılmasının gerekliliğine 
vurgu yapmışlardır.

4.4. Kontrol Değişkenleri ile Hizmet 
Kalitesi Alt Boyutları ve Ödenen Ücret 
Karşılığı Alınan Hizmetten Tatmin Düzeyi 
Arasındaki İlişkilere Yönelik Bulgular

Tablo 4’te değişkenlere ilişkin ortalama ve stan-
dart sapma değerleri ve değişkenler arasındaki 
korelasyon sonuçları görülmektedir. Kontrol değiş-
kenleri ile hizmet kalitesinin alt boyutları arasındaki 
ilişkiye bakıldığında, seyahat sıklığı ile servis hizmet-
lerinin kalitesi (r=,108**) ve bilgilendirme hizmetleri 
(r=,078*) arasında anlamlı ve pozitif yönlü bir ilişki 
belirlenmiştir. Aylık gelir açısından bakıldığında ise 
sadece doğruluk değişkeni ile aylık gelir arasında an-
lamlı ve pozitif yönlü (r=,080*) bir ilişki bulunmakta-
dır. Yaş değişkeni ile hizmet kalitesi alt boyutlarının 
tamamı arasında anlamlı ilişkiler belirlenmiştir. Yaş 
değişkeni ile yolcu konforu (r=,168**), servis hiz-
metleri (r=,090**), bilgilendirme (r=,184**), doğru-
luk (r=,161**) ve zaman (r=,117**) arasındaki ilişkiler 
anlamlı ve pozitif yönlüdür. Seyahat edilen sınıf ise 
hizmet kalitesi algısını negatif yönlü olarak etkile-
mektedir. 

Demiryollarında hizmet kalitesi boyutları ile 
memnuniyet düzeyleri arasında ilişki kuran çalışma-
larda boyutların tamamı ile memnuniyet arasında 
ilişkiler belirlenmiştir. Prasad ve Shekdar (2010) çalış-
malarında Hindistan demiryollarıyla ilgili hizmet ka-
litesini ölçmede doğruluk, empati, güvenirlik, duyar-
lılık, servis hizmetleri, konfor, iletişim ve rahatlık gibi 
sekiz boyut kullanmışlardır. Feiz vd. (2010) çalışmala-
rında İran demiryollarındaki hizmet kalitesini ölçme-
de Prasad ve Shekdar’ın kullandığı sekiz boyutu kul-
lanmışlardır. Araştırmacılar kullanılan sekiz boyutun 
tamamı ile memnuniyet arasında ilişkiler belirlemiş-
tir. Türkiye’de yapılan bu çalışmada da literatürdekine 
benzer bir şekilde hizmet kalitesi boyutlarının tama-
mı ile tatmin arasında istatistiksel olarak anlamlı iliş-
kiler belirlenmiştir. Bu anlamda çıkan sonuçların lite-
ratürdeki araştırmaları destekleyen sonuçlar olduğu 
ifade edilebilir.
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Seyahat edilen sınıf ile hizmet kalitesinin alt 
boyutları olan bilgilendirme (r=-,084*) ve doğruluk 
(r=-,076*) arasındaki ilişkiler anlamlı ve negatif yön-
lü olarak bulunmuştur. Konfor, servis hizmetleri ve 
zaman ile seyahat edilen sınıf arasında anlamlı her-
hangi bir ilişki belirlenememiştir. Cinsiyet ile konfor 
arasında negatif yönlü bir ilişki (r=-,084*), cinsiyet 
ile zaman arasında ise pozitif yönlü bir ilişki belir-
lenmiştir.

Kontrol değişkenleri ile hizmet kalitesinin öde-
nen ücret açısından tatmin edicilik düzeyi ilişkisine 
bakıldığında ise anlamlı ilişkinin sadece yaş ve se-
yahat edilen sınıf ile kurulabildiği anlaşılmaktadır. 
Yaş ile hizmet kalitesinin ödenen ücret açısından 
tatmin edicilik düzeyi arasında anlamlı ve pozi-
tif yönlü bir ilişki (r=,081*), seyahat edilen sınıf ile 
hizmet kalitesinin ödenen ücret açısından tatmin 
edicilik düzeyi arasında anlamlı ve negatif yönlü bir 
ilişki (r=-,085*) bulunmaktadır. 

Hizmet kalitesinin ödenen ücret açısından tat-
min edicilik düzeyini belirlemeye yönelik regresyon 
analizi sonuçlarına göre, hizmet alt boyutlarının 
kalitesinin, ödenen ücret karşılığı alınan hizmetin 
tatmin ediciliğini (ÜKAHTED) olumlu yönde etkile-
diği anlaşılmaktadır. Hizmet kalitesini belirleyen alt 
boyutlarda beklentileri karşılanmış yolcuların, al-
dıkları hizmetleri ödedikleri ücret açısından tatmin 
edici buldukları anlaşılmaktadır. Hizmet kalitesi alt 
boyutlarından doğruluk faktörünün ödenen ücret 
karşılığı alınan hizmetin tatmin ediciliğini etkileyen 
en önemli faktör olduğu görülmektedir. Bu boyut-
ta personele dayalı hizmetlerin yoğunluğu oldukça 
fazladır. Bu noktadan hareketle tatminin en fazla 
personel yetkinliği ve davranışlarından etkilendi-
ğini söylemek olanaklıdır. Bu boyuttan sonraki en 
önemli faktör ise zaman ile ilgili unsurlardır. Zaten 
anket formundaki açık uçlu sorulardan elde edilen 
yanıtlar da bu sonucu doğrulamaktadır. Trenlerin 
hareket saatlerinde gecikmelerin yaşanması çok 
önemli bir sorundur. Özellikle bilgi teknolojilerinin 
yardımıyla bilgilendirme hizmetlerinin verilmesinin 
de yolcu tatminini etkilediği anlaşılmaktadır. Kon-
for boyutunun tatmin üzerindeki etkisi ise diğer 
hizmet kalitesi boyutlarına göre daha düşük düzey-
dedir. Servis hizmetlerinin ödenen ücret açısından 
tatmin edicilik düzeyine etkisini gösterebilecek bir 
sonuç bulunamamıştır.
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Araştırma modelinden de anlaşılacağı üzere, hiz-
met kalitesinin alt boyutları ile ödenen ücret karşı-
lığı alınan hizmetin tatmin edicilik düzeyi arasında 
anlamlı ve pozitif yönlü ilişkiler vardır şeklinde ileri 
sürülen H1, H2, H3, H4 ve H5 hipotezlerinden sadece 
H2 hipotezi doğrulanamamıştır. Servis hizmetlerin-
deki kalitenin ödenen ücret açısından tatmin edicilik 
düzeyine etkisinin olup olmadığı belirlenememiştir. 
Oluşturulan modeldeki değişkenlerin, ödenen ücret 
açısından tatmin edicilik düzeyi değişkeni üzerinde 

%38’2 lik bir açıklayıcılığa sahip olduğu anlaşılmak-
tadır. 

Yolcuların demografik özelliklerine göre ödenen 
ücret açısından tatmin edicilik arasında istatistiksel 
olarak anlamlı farklılıkların bulunup bulunmadığı 
ANOVA analizi ile belirlenmiştir. Buna göre sadece 
seyahat edilen sınıf ve eğitim durumu ile ücrete da-
yalı tatmin edicilik arasında anlamlı farklılıklar belir-
lenmiştir. 

Seyahat edilen sınıf ve eğitim durumu, ödenen 
ücret açısından tatmin ediciliği farklılaştırmaktadır. 
Bu açıdan bakıldığında demografik özelliklere göre 
ödenen ücret açısından tatmin edicilik arasında ista-
tistiksel olarak anlamlı bir farklılık bulunduğu belir-
lenmiş ve H8 hipotezi kabul edilmiştir.

5. SONUÇ VE ÖNERİLER
Araştırma bulguları, hizmet kalitesi algısının bazı 

demografik değişkenlere göre değişebildiğini ortaya 
koymuştur. Dolayısıyla etkin bir pazarlama ve müşte-
ri memnuniyeti sağlamak isteyen TCDD’nin, seyahat 
sıklığı fazla olan, yaşı ve gelir düzeyi yüksek müşteri 
gruplarının istek ve beklentilerine daha fazla önem 
vermesi gerektiği ortaya çıkmıştır. Bunun yanında 
eğitim durumu ile ödenen ücret karşılığı alınan hiz-
metin tatmin edicilik düzeyi arasında negatif yönlü 
bir ilişkinin bulunması, eğitim düzeyi yüksek işgören-

lerin verilen hizmetin kalitesinden çok da memnun 
olmadıklarını göstermektedir. Bu memnuniyetsizliği 
azaltacak çabalar ve hizmet kalitesinin artırılmasıyla, 
eğitim durumu yüksek müşterilerin de trenle seya-
hat etmeleri mümkün hale gelebilecektir. Bunun için 
özellikle trenlerin zamanında kalkması ve varış sü-
relerine uygun olarak varış noktalarına ulaşabilmesi 
büyük önem taşımaktadır. Bu açıdan özellikle doğru-
luk boyutunda yatırımlara ciddi ihtiyaç bulunmakta-
dır. Mevcut rayların çift yönlü hale getirilmesi bu so-
runların çözümü için önemli bir fırsat oluşturacaktır. 
Tren ile seyahatin önemli bir başka sorunlu boyutu 
da konfor ile ilgilidir. Neredeyse artık bütün otobüs 
işletmelerinde standart bir hizmet olarak verilen tek-
nolojik imkanların trenlerde bulunmaması büyük 
eksikliktir. Bunun yanında vagon içi havalandırma ve 
ısıtma olanaklarının yetersizliği de önemli bir şikayet 
konusudur. Bu noktadan hareketle vagon içi konfo-
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run artırılması hizmet kalitesine ve müşteri tatminine 
önemli bir katkı yapacaktır.  

Hizmet kalitesi ölçeğinden elde edilen boyutlar 
ile ödenen ücret karşılığı alınan hizmetin tatmin edi-
cilik düzeyi arasındaki ilişkiye bakıldığında, sadece 
servis hizmetleri hariç yüksek regresyon değerlerinin 
belirlendiği görülmektedir. Bu durum, konvansiyo-
nel tren yolcularının yiyecek içecek hizmetlerine çok 
fazla rağbet etmediklerini ve bu hizmetleri ödediği 
ücrete etki eden bir hizmet kalitesi unsuru olarak 
görmediklerini göstermektedir. Bunun yanında özel-
likle trenlerin belirlenen saatlerde hareket etmesini 
ifade eden doğruluk boyutunun, tatmin edicilik dü-
zeyini etkileyen en önemli hizmet boyutu olduğu 
ortaya çıkmıştır. Bu noktadan hareketle TCDD yöne-
ticilerinin, özellikle bu sorunu çözdüklerinde önemli 
bir müşteri tatmini yakalayabileceklerini ifade etmek 
mümkündür. 

Araştırma bulgularına göre sonuç olarak; kon-
vansiyonel trenlerin bu haliyle toplumun önemli bir 
kesimine hitap etmesi ve müşteri tatmini sağlaması 
mümkün görünmemektedir. Özellikle ebeveynlerine 
bağlı bir hayat sürdüren ve en düşük maliyetlerle ge-
çinmeye çalışan üniversite öğrencilerinin trenlerin en 
önemli müşterisi olduğu anlaşılmaktadır. Bu kitlenin 
tren tercihi çoğu zaman zorunluluktan kaynaklan-

maktadır. Dolayısıyla zorunluluk ortadan kalktıktan 
sonra bu kitlenin trenle seyahate devam etmeyeceği 
de ortadadır. Trafik sorununa önemli bir çözüm ge-
tirme potansiyeli bulunan demiryolu taşımacılığının 
toplumun tüm kesimlerine hitap edecek bir hale 
getirilmesi gerekmektedir. Bunun için de en başta 
yapılması gereken, trenlerin zamanında hareket et-
mesinin sağlanması ve seyahat sürelerini kısaltacak 
yatırımlara hız verilmesidir. Bunun için özellikle son 
zamanlarda hizmete sokulan yüksek hızlı tren sefer-
lerinin daha geniş bir alana yayılarak sürdürülmesine 
önemli bir ihtiyaç bulunmaktadır.  

Araştırmanın kısıtları ve gelecekteki araştırmalar 
için öneriler

Bu araştırmada uygulanan anketler 7 ana hat üze-
rinde faaliyette bulunan konvansiyonel tren yolcula-
rına dönük olarak yapılmıştır. Anketlerin uygulanma-
sı sürecinde araştırmanın sonuçlarını etkileyebilecek 
belirli özelliklerde müşteri yoğunlaşmaları olduğu 
araştırma sonuçlarından anlaşılmaktadır. Dolayısıyla 
bundan sonraki çalışmaların daha uzun sürelere yayı-
larak yapılmasıyla araştırmanın bu kısıdının ortadan 
kaldırılabileceği öngörülmektedir. Böylece daha ho-
mojen bir gruptan verilerin toplanması ve sonuçların 
genellenebilme olasılığının yükselebileceği düşünül-
mektedir. 
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