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Ozet

Demiryoluyla yolcu tasimaciliginin 6énemi Yiiksek Hizli Trenin hizmete
girmeye baslamasi ile artmis olmasina ragmen YHT ile ilgili bilimsel
calismalar oldukca sinirli kalmistir. Bu calismada, Yuksek Hizli Tren de
sunulan hizmet kalitesi ve hizmet dederleri boyutlar ortaya konmakta ve
bu boyutlarin misteri memnuniyetindeki etkileri ortaya cikariimaktadir.
Calisma Yilksek Hizh Trenle seyahat eden 630 miisteriye uygulanan
kullanilabilir anketin analizi sonucu hizmet kalitesine yonelik bes, hizmet
dederine yonelik (ic boyut ortaya cikarilmistir. Misteri memnuniyeti ¢
maddeden olusan tek boyutla O6lglilmistir. Misteri memnuniyeti ile
hizmet kalitesi ve hizmet degeri arasindaki iligki incelendiginde hizmet
kalitesi alt boyutlarindan iletisim ile memnuniyet arasinda iliski olmadigi
diger boyutlar arasinda diisiik diizeyde iliskinin oldugu tespit edilmistir.
Arastirma sonuglari, YHT hizmetlerinde mdisteri memnuniyeti olusturma
acisindan hizmet kalitesinin ve hizmet dederinin ©6nemini ortaya
koymaktadir.

Anahtar Kelimeler: Yiksek Hizli Tren, Hizmet Kalitesi, Hizmet Dederi,
Misteri Memnuniyeti

Abstract
The importance of passenger transportation by rail increased with high-
speed trains to put in service although scientific studies related YHT has
been rather limited. In this study, high-speed train service and quality of
the services values offered in sizes revealed and their effect on the
customer satisfaction of this size is revealed. This study has been applied
to the 630 high-speed train travelers customers. Customer satisfaction is
measured in three items of the one-dimensional. When The relationship
between customer satisfaction with service quality and service value
examined, no relationship with satisfaction and communication which the
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sub-dimensions of service quality and low levels relationship between the
other dimensions has been determined. Research results in terms of
creating customer satisfaction in YHT services, the importance of service
quality and service value are put forward.

Keywords: High speed train, Service Quality, Service Value, Customer
Satisfaction

Giris

Insanlarin siirekli yaptiklari faaliyetlerden olan seyahat, otomobil,
otobiis, gemi, tren vb ulasim araglari ile gergeklestiriimektedir. Her yil yaklasik
bir milyardan fazla insan, uluslararasi seyahat etmekte, ihtiyaclarina ve seyahat
edilen vyerin fiziki sartlarna gore ulasim araclarinin  dedisik tdrlerini
kullanmaktadirlar(Ozdemir ve Pekyaman, 2005: 188).

2003 yilindan sonra Tirkiye'de demiryollarinda yeniden yapilanma
sureci ile birlikte hizh bir gelisim yasanmaktadir. Yasanan gelismeler
dogrultusunda hat kapasitesindeki artis ile birlikte artan hiz ve tasima kapasitesi
Tilrkiye'de demiryollarinin 6nlimiizdeki yillarda istenilen seviyeye cikacagini
gostermektedir. Son donemde yapilan yatirimlarla daha hizli yolcu tagimaciligi
saglamak amaciyla ciddi adimlar atiimaya baslaniimistir. Bu atiimin en énemli
ayadini Yiiksek Hizli Tren projeleri olusturmaktadir(Sari ve digerleri, 2011: 128).

23 Nisan 2007 tarihinde Ankara - Eskisehir etabinda deneme seferlerine
baslayan ve 13 Mart 2009 tarihinde de ilk yolcu seferini yapan Yiksek Hizli Tren
hizmeti ile 245 km'lik Ankara-Eskisehir hatti yolculuk siresini 1 saat 25 dakikaya
distrmastir (https://hizlitren.tcdd.gov.tr). Hizh trenler, otomobille gidilecek bir
yolu daha kisa siirede daha emniyetli ve ucuza gitme avantaji saglamaktadir.

Tirkiye'de demir yolu tasimacihiinin gelismesinin yaninda tiiketicilerin
daha bilingli olmasi ile beklentilerin yiikselmesine bagli olarak hizmet kalitesi
kavrami ulastirma sektériinde (izerinde durulmasi gereken bir nokta haline
gelmistir.  Ulastirma sektoriinde isletmelerin varliklarini devam ettirebilmek
amaciyla kaynaklarini verimli kullanmasi gerektigi ve kaliteli hizmet sunarak
misterilerin memnuniyetini saglamalari gerektidi, aksi bir durumda varliklarini
surdiirebilmelerinin zor oldugu da ifade edilmektedir (Aymankuy, 2005: 78).
Isletmeler kiresellesen diinyada rekabet avantaji saglamak icin sunduklari
hizmeti kaliteli sunmali ve sunmus oldugu hizmetin kalitesini slrekli olarak
artirmasi gerekmektedir.

Kiresellesme ile artan rekabet sartlan, isletmelerin pazardaki rekabet
glclerini ve konumlarini zorlastirmakta oldugu ve bu durumun dikkate alinarak,
muisteri odakll stratejiler basta olmak lzere, (riin cesitliligi, esneklik,
performans gibi unsurlar (zerinde, isletmeler rekabet avantajlarini artirma
yoluna gidebilecedi ifade edilmektedir (Eleren ve Kilig, 2007: 236).

Glnimizde misteri memnuniyeti, pazarlamanin  ¢ok calisilan
konularindan birisi olmus, tiketicilerin tiketime daha fazla para ayirmaya
baslamalari ile birlikte misteri memnuniyeti kavrami daha ¢ok arastirmaya
baslanilmistir(Johnson, 2001: 23). Buna bagh olarak misteri memnuniyetine
etki eden hizmet kalitesi ve hizmet degeri boyutlarinin neler oldugunun bilinmesi
isletmelere pazarlama faaliyetleri agisindan biliylk avantaj ve kolayliklar
sadlayacaktir.
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Bu diislinceden hareketle bu galismanin amaci, demiryolu hizmetlerinde
miisteri memnuniyetine etki eden hizmet kalitesi ve hizmet degerleri boyutlar
tespit edip, boyutlarin miisteri memnuniyeti ile iliskisini ortaya koymaktir.

Literatiir Taramasi

Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi, tanimlanmasi ve 6lclilmesi zor olan soyut bir kavramdir
(Parasurman vd., 1985). Hizmet kalitesi, misteri hizmeti satin aldiktan sonra o
hizmetten sagladiklarinin kendisinde yarattigi duygu olup, séz konusu hizmetten
ne kadar memnun olup olmadigini ifade etmektedir. Dolayisiyla, hizmet kalitesi
kavramini; mdisterinin gereksinimi ve beklentileri, bunlarin dogrultusunda
hizmette olmasi gereken Ozellikler, hizmetin bu Ozellikler ve niteliklere sahip
olma derecesi olarak ifade etmek miimkiindir (Ozveren 2010: 32).

Hizmet kalitesi, misterilerin beklentilerini karsilamak igin Ustiin ya da
miikemmel hizmetin verilmesidir (Odabasi, 2000: 93). Diger bir tanima gore “ bir
Orglitin miisteri beklentilerini karsilayabilme ya da gecebilme yetenedi’ olarak
ifade edilmektedir (Bylthe, 2001: 298). Kaliteyi belirleyen misterilerdir. Bu
nedenle hizmet isletmelerinde kalitenin misteriler tarafindan nasil algilandigi
bliylik ©nem tasimaktadir. Tanimlardan da anlasilacagl (zere hizmet
isletmelerinde sunulan hizmetin kalite dizeyinin belilenmesinde en 6nemli
kriter miusteri beklentileri ve isletmeler tarafindan misteri beklentilerinin
karsilanabilme duzeyidir(Gazan, 2010: 45).

Parasurman, Zeithaml ve Berry'in gelistirmis oldugu modele gore hizmet
kalitesi, musterilerin hizmetten beklentileri ile algilarinin karsilastiriimasi esasina
dayanir. Beklenen hizmet, algilanan hizmetten fazla ise, algilanan kalitenin
tatmin dlzeyi dusik olacaktir. Beklenen hizmet algilanan hizmete esit
oldugunda ise algilanan kalite tatmin edici olacaktir. Beklenen hizmet algilanan
hizmetten disiik olursa algilanan kalitenin tatmin ediciligi yiksek olacaktir. Bu
da ideal kalite olmasini saglayacaktir (Parasurman vd., 1985: 48-49).

Sasser, Olsen ve Wyckoff (1978) hizmet kalitesi boyutlarini personel,
tesis ve malzeme diizeyi olmak Uzere (g sekilde ele almistir. Personel diizeyi,
calisanlarin hizmet kalitesine olan katkisini, tesis diizeyi isletmenin hizmet
sunumunu gergeklestirmek amaciyla sahip oldugu fiziksel varliklarin(makineler,
tesisler, cihazlar) sunulan hizmetin kalitesini hangi seviyede etkiledigini ve
malzeme diizeyi hizmetin sunulmasi icin dogrudan olmayan hammaddeyi ifade
etmektedir(Ozveren 2010: 33).

Lehtinen, hizmete iliskin kalite boyutlarini fiziki, kurumsal ve etkilesim
kalitesi olmak Uzere lic boyutta agiklamaktadir. Fiziki kalite, binalarin ve arag-
gereclerin fiziksel sartlari durumlarini ifade eder. Kurumsal kalite, kurumun
imajini veya profilini igerir. Etkilesim kalitesi ise personel ile mudsteriler
arasindaki ve hatta musterilerin Dbirbirleriyle olan etkilesimini ifade
etmektedir(Dilseker, 2011: 14).

Gronroos, hizmet kalitesini teknik kalite, islevsel kalite ve bilesik imaj
olarak li¢ boyutta ele almistir. Teknik kalite sonugla ilgilenir. Tiketicilerin
hizmetten ne aldiklan (riin kalitesi dederlendiriimesine bagh olarak tarafsiz bir
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sekilde olciilebilir. Islevsel kalite, hizmetin sunumu siirecini kapsamaktadir.
Hizmetin sunumu sirasinda muisteri ile isletme personeli arasinda yasanan gesitli
etkilesimler kapsaminda dederlendirilir. Bilesik imaj ise misterinin hizmet
isletmesi ile ilgili genel algisidir. Bu imaj teknik ve islevsel kaliteye, fiyata,
iletisime, isletmenin konum ve gOrinimine, personelin davranis ve
yetkinliklerine baghdir (Akyol, 2013: 33).

Hizmet kalitesi boyutlarini ortaya koyan ve genel kabul goéren en 6nemli
calisma Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan yapilmistir (Okumus ve
Durgun, 2008: 19). Parasuraman, Zeithaml ve Berry yapmis olduklar calismada
boyutlarn on baglikta agiklamisladir (Parasurman, Zeithaml ve Barry, 1985: 43).
Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan yapilan calismalarda hizmet
kalitesini 6lcmek amaciyla kullanilan bu modelin 10 boyutundan bazilarinin kendi
iclerinde kuvvetli korelasyona sahip olduklari ortaya c¢ikmistir. Bu yiiksek
korelasyondan dolay! hizmet kalitesini 6lgmek icin gelistirilen SERVQUAL modeli
bes boyuta indirmistir (Dilseker, 2011: 16). Parasuraman ve arkadaslarinin
arastirmalarinda yer alan bu bes boyut; fiziksel varliklar, glvenirlilik, heveslilik,
gliven ve empati olarak isimlestirilmistir (Eleren vd., 2007: 78).

Hizmet Degeri

Pazarlamada deder konusu (zerinde yapilan galismalarin ¢odu, Milton
Rokeach’in calismalarina dayanir (Konuk, 2008: 14). Deder misterilerin
sunulan mal ya da hizmetin ihtiyaglarini karsilamadaki etkinlige ydnelik algisidir
(Doyle, 2003: 151). Rokeach, deger kavramini, belirli bir davranis veya erisilen
durumun, alternatif davranislar veya erisilebilecek durumlara gore, kisisel veya
sosyal olarak tercih edilebilirligine dair inanc” olarak tanimlanmaktadir (Rokeach
1979, akt., Tek, 2006: 65). Porter deder kavramini basit sekilde, satin alicilarin
O0demeye razi oldugu fiyat olarak tanimlamaktadir (Bevan ve Murphy, 2001:
280). Solomon “deder”i bazi durumlarin zit durumlara gore tercih edilebilirligine
ybnelik inang olarak ele almaktadir(Jensen ve Hansen, 2004: 2)

Kayip ve hizmet kalitesi arasindaki negatif ve pozitif iligkiler ile kurulan
bir degis tokus olarak tanimlanan hizmet dederi; Brady ve arkadaslarina gore
(2005), kayip ile hizmet kalitesi arasindaki olumlu ya da olumsuz iliskilerin degis
tokusu, Cronin ve arkadaslarina gére (2000), misterilerin ne aldi§i ve ne
verdiginin algisi temelinde misteri tarafindan {rlin yararinin bitin(yle
degerlendiriime, Choi ve arkadaslarina gore (2004), musterinin algiladigi yarar
ve algiladigi kaybi dederlendirme, Kaye ve Dyason’a gore (1999), hizmeti elde
etmede mdisterinin verdikleri ile aldiklarini kendine gdre dederlendirip
karsilastirmasi, Levenburg’a gore (2005), misterinin algiladigi yarar ve
maliyetlerin karsilanmasidir seklinde tanimlanmistir (Serbest, 2006: 36-37):

Hizmet dederi, misterin neyi elde ettigini ve kendilerine neyin verildigi
algilarina dayanarak bir hizmetin faydasinin ayrintili olarak degerlendiriimesidir.
Her ne kadar neyin elde edildigi ve neyin verildigi misteriden misteriye
degisiyorsa da hizmet dederi, verilen ile alinan belli basli bilesenler arasindaki
alisverisi temsil etmektedir(Zeithaml, 1988: 14).

Dinamik ve ¢ok boyutlu bir yapiya sahip olan hizmet degerini Sanchez
ve arkadaslan yaptiklar arastirma sonucunda doért alt boyuta ayirmis ve bu
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boyutlari fonksiyonel, maddi, duygusal ve sosyal deder olarak adlandirmislardir
(Sanchez, ve arkadaslari, 2006: 396).

Fonksiyonel deder, bir mal ve hizmetlerin faydaci ve fiziksel amaclarini
yerine getirebilme yetenedinin sonucu olarak alternatifler arasindan elde edilmis
algilanan yararlilik anlamina gelir. Fonksiyonel deger iceren satin alma davranisi
misterinin fonksiyonel ya da fiziksel ozelliklerin gerekli olup olmadigini
diistinerek hareket etmesidir (Keles, 2008: 9).

Maddi deder, kullanilan mal veya hizmetin harcanan fiyata dedip
degmedigine iliskin musteri algilamalarini igermektedir. Mal veya hizmet fiyatinin
uygun olmasi, harcanan parayi karsiladiginin diistiniilmesi ve ekonomik olmasi
mal veya hizmetin fiyat algisini olusturmaktadir (Timen, 2011: 27).

Duygusal dedger, mal veya hizmetin miisteride uyandirdidi histir (Timen,
2011: 27). Duygusal deder de miusterilerin segimlerini gegmisten elde ettikleri
deneyimler ve heyecan gibi pozitif duygular belirlemektedir. Bunun yani sira
korku, sucluluk, kizginhk gibi negatif duygular da misterinin secgimini
etkilemektedir (Sheth vd., 1991: 160).

Sosyal deder, demografik, ekonomik ve kiltirel gruplarla iliskilidir. Mal
veya hizmetin, baskalar tarafindan algilanmasinin gelistirilmesi, diger insanlar
lizerinde iyi izlenim birakmasini saglamasi ve sosyal kabul sadlama gibi
ozellikleri mal ve hizmetin sosyal degder algilamalarini olusturmaktadir (Sheth ve
arkadaslari, 1991: 168).

Miisteri Memnuniyeti

Musteri  memnuniyeti  siphesiz ki  igletmeler icin  dnemli
stratejilerindendir. 1980'li yillardan bu vyana gelismis (lkelerin isletmeleri
tarafindan tartisilan ana konulardandir. Isletmelerin karlihgi, pazar paylar ve
biyume oranlarinda dnemli bir etken olan musteri memnuniyeti, temel olarak
isletme sadakatine baghdir (Eroglu, 2005: 9).

Misteri memnuniyeti, mal ve hizmet cesitliligine gore kisiden kisiye ve
kurumdan kuruma farkhlik gdsteren soyut bir kavramdir (John, 2003: 38).
Misteri memnuniyeti, mdisterin  fiziksel ve psikolojik  durumlarinin,
davranislarindaki oransal degisime baglidir (Johnson, 2001: 217). Swan ve
arkadagslari (1982), misteri memnuniyetinin mal veya hizmetlerin mdsterileri
tatmin etme diizeyi ya da tiketiciler icin kullanim sonuglarini analiz eden
degerlendirmeli veya bilissel bir diisiince olarak ifade etmislerdir (Millan ve
Esteban, 2004: 534).

Misteri memnuniyetlerinde en sik kullanilan tanim beklentiler ile algilar
arasindaki farktir (Hoffman ve Douglas, 1997: 26). Performans beklentilerden
daha dislikse misteri memnuniyetsizligi ortaya c¢ikmaktadir. Performans
beklentilerle esdeger durumdaysa miisteri memnun olmaktadir. Performans
beklentileri asarsa, misteri yilksek memnuniyete sahip olmakta ve haz
duymaktadir.

Artan egitim dlzeyiyle birlikte misterinin bilinglenmesi, yasanan
teknolojik gelismeler lizerine rekabetin gittikge yogunlasmasi sonucu miisteri
memnuniyetinin saglanmasina yodnelik calismalara hiz verilmistir.
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Rekabetin yodunlastigi ve isletmelerin birbirlerinden miisteri kapmaya
galstigi bir ortamda, miusterilerin bir isletmeye baglanmasi ve sonraki
tercihlerinde ayni isletmeyi tercih etmeye devam etmesi isletme adina énemli bir
rekabet avantaji saglayacaktir. Yapilan calismalar da vyeni bir misteri
kazanmanin maliyetinin, eski migsteriyi elde tutma maliyetinden daha yliksek
oldugunu gostermektedir (Lin ve Wang, 2005: 272).

Hizmet isletmeleri kapsaminda yer alan demiryolu isletmeleri misteri
memnuniyetini saglamada hizmet kalitesine her zaman ©nem vermek
durumundadirlar. Bu sebeple demiryollari ile seyahat eden misterilerin
isletmelerden olan beklentilerini iyi bilmeli ve misterilere beklentilerini
karsilayacak hizmetler vermelidirler. Misteri memnuniyeti saglanmasinda
musterilerin demiryolu isletmelerinden beklentileri ise, personelin davranisi,
araclarin ic ve dis temizligi, araclarin konforu, édenen paranin tam karsiligini
alma ve seyahati siirecinde vagon icerisinde satilan yiyecek ve icecek fiyatlarinin
uygun olmasi musterilerin aldiklari hizmetle ilgili algilarina baghdir.

Arastirmanin Amaci Kapsami ve Kisitlan

Hizmet kalitesi ve hizmet dederinin demiryolu tagimaciiginda énemli bir
yere sahip olan YHT yolcularinin genel memnuniyetleri Uzerindeki etkilerini
incelemek bu c¢alismanin ana amacini olusturmaktadir. Ayrica demiryolu
hizmetlerinden 6zellikle YHT hizmeti sunanlarin 6zellikle dikkat etmeleri gereken
faktorlere dikkat cekerek bu bilgiler dogrultusunda stratejilerin belirlenmesine
yardimci olmak amaclar arasindadir.

Calismanin en 6nemli kisiti calisma verilerinin demiryolu hizmetlerinden
yalnizca yiksek hizli tren hizmetleri ile sinirli olmasi ve Ankara — Eskisehir
arasindaki YHT vyolcularina uygulanmis olmasidir.  Dolayisi ile arastirma
sonuglarinin tiim demiryolu hizmetleri ile genellendirilmesi s6z konusu degildir.

Bu kisitlara ragmen gelecekte Ankara — Istanbul ve Ankara — Izmir
arasinda seferlere baglayacak olan YHT hizmetlerinde hizmet kalitesi ve hizmet
dederine iliskin faktdrlerin demiryolu yolcularinin genel memnuniyet diizeylerine
olan katkisi belirlenerek gerek demiryolu sektériine ve gerekse bu konuda daha
sonra yapllacak olan calismalara katki saglanabilecegi diistiniiimektedir.

Veri Toplama Araci

Anket soru formu (¢ bolimden olusmaktadir. Birinci bdlimde
katilimcilarin demografik bilgileri, ikinci bolimde demiryollarinda hizmet kalitesi
ve hizmet degerine iliskin 33 soru yer almaktadir. Uciincii béliimde miisterilerin
memnuiyet duzeylerinin dlglimesine yonelik 3 soru olusturmaktadir. Bu
boliimde sorular 5'li likert Olgedine gore hazirlanmigtir. Anketteki ifadelerde
hizmet kalitesi ve hizmet dederi ile ilgili sorularda 1-Kesinlikle Katiliyorum, 2-
Katihyorum, 3-Fikrim Yok, 4-Katiimiyorum, 5-Kesinlikle Katilmiyorum seklinde
gosterilmektedir. Memnuniyet diizeyinin dlciilmesinde 1-Gok lyi, 2-1yi, 3-Orta,
4-Kétl, 5-Cok Kotl seklinde ifade edilmektedir.

Arastirma da kullanilan veri toplama araci hazirlanirken konuyla ilgili
literatiirde yer alan daha Once yapimis calismalar incelenmistir. Yapilan
incelemeler sonucunda hizmet kalitesi 6lgimiinde Parasuraman ve arkadaslari
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(1988) tarafindan gelistirilen hizmet kalitesi 6lcedi, hizmet dederi 6lglimiinde
Zeithaml ve arkadaslari (1996) tarafindan gelistirilen hizmet dederi 6lcedi
demiryolu tasimacihigina uyarlanip ifadeler 51 likert Olcedi ile
derecelendirilmistir. Misteri memnuniyetinin 6lgimiinde ise Petrick (2004)'in
gelistirdidi memnuniyet 6lgimi 6lgedi 5'i likert dlgedi ile demiryolu tasimacihig
icin; “Her sey dikkate alindidinda YHT hizmetlerini nasil dederlendiriyorsunuz?”,
“Bir bitin olarak dustndiginizde YHT hizmet kalitesini nasil
dederlendiriyorsunuz?” ve “Her seyi dikkate aldiginizda YHT hizmetlerinden ne
derece memnunsunuz?” seklinde belirlenmistir.

Arastirma Orneklemi

Arastirmanin 6rneklemi, anakitle sayisinin bilinmedigi durumlara gore,
+0,5 ornekleme hatasi ile p=0,05, q=0,05 ve a=0,05 dederleri kabul edilerek
orneklem biyikliginin minimum n=384 birim olmasi gerekmektedir (Bas,
2006: 47). Orneklem biiyiikliigii belirlendikten sonra kolayda &rnekleme
yontemi ile Ankara-Eskisehir ve Eskisehir-Ankara arasinda 2 — 5 Haziran 2014
tarihleri arasinda Yiiksek Hizli Tren ile seyahat eden 700 YHT misterisine anket
dagitilmis, 650 adet anket geri toplanmistir. Toplanan anketlerden eksik ve
yanls isaretleme yapilan 20 anket formu dederlendirme disi tutulmustur. 630
kullanilabilir anketle analizler yapilmistir.

Arastirmanin Hipotezleri

Hy: Memnuniyet ile Hizmet Kalitesi arasinda iliski vardir.

Hl.a: Misteri memnuniyeti ile hizmet kalitesi belirleyicilerinden olan
fiziksel varlklar YHT yolcularinin genel memnuniyetleri Gzerinde pozitif yonli
anlamli bir etkiye sahiptir.

H1l.b: Musteri memnuniyeti ile hizmet kalitesi belirleyicilerinden olan
yeterlilik YHT yolcularinin genel memnuniyetleri (izerinde pozitif yonli anlamh
bir etkiye sahiptir.

Hl.c: Musteri memnuniyeti ile hizmet kalitesi belirleyicilerinden olan
glvenilirlik YHT yolcularinin genel memnuniyetleri izerinde pozitif yonli anlamli
bir etkiye sahiptir.

H1.d: Musteri memnuniyeti ile hizmet kalitesi belirleyicilerinden olan
karsilik verebilme YHT yolcularinin genel memnuniyetleri {izerinde pozitif yonli
anlaml bir etkiye sahiptir.

Hl.e: Misteri memnuniyeti ile hizmet kalitesi belirleyicilerinden olan
iletisim YHT yolcularinin genel memnuniyetleri Uizerinde pozitif yonli anlamli bir
etkiye sahiptir.

H.: Memnuniyet ile Hizmet Degeri arasinda iliski vardir.

H2.a: Misteri memnuniyeti ile hizmet dederi belirleyicilerinden olan
maddi deder YHT yolcularinin genel memnuniyetleri lzerinde pozitif yonli
anlamli bir etkiye sahiptir.

H2.b: Misteri memnuniyeti ile hizmet dederi belirleyicilerinden olan
fonksiyonel deder YHT yolcularinin genel memnuniyetleri (izerinde pozitif yonli
anlamli bir etkiye sahiptir.
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H2.c: Misteri memnuniyeti ile hizmet dederi belirleyicilerinden olan
sosyal deder YHT yolcularinin genel memnuniyetleri (zerinde pozitif yonli
anlamli bir etkiye sahiptir.

Analiz ve Bulgular

Arastirmada Yiiksek Hizli Tren de seyahat eden mdsterilerin ankete
verdikleri cevaplar dikkate alinmistir. Anket uygulamasi tamamlandiktan sonra,
anket soru formlan kontrol edilmis ve kurallara uygun cevaplandirilan anket
formlar degderlendirmeye tabi tutulmustur.

Arastirmada elde edilen verilerin gosteriminde demografik sorular
frekans ve ylzde halinde gosterilmistir. Arastirma hipotezlerinin test edilmesi
amaciyla korelasyon analizi ve regrasyon analizi yapilmistir. Arastirmada
kullanilan anket verilerinin giivenilirlik analizinde Cronbach’s Alpha dederi esas
alinmistir.

Olcegin giivenilirlik analizine iliskin arastirma yapilmadan 30 érnek birim
Uzerinden on-testler gergeklestirilmis ve analiz sonucunda hizmet kalitesi
Olcedinin Cronbach’s Alpha dederi 0,801, hizmet dederi 6lcedinin Cronbach’s
Alpha dederi 0,798 ve memnuniyet olcedinin Cronbach’s Alpha dederi 0,895
olarak belirlenmis gerekli diizeltmeler yapilarak alan arastirmasina gegilmistir.
Alan arastirmasi sonucunda elde edilen Cronbach’s Alpha dederi tablolarda yer
almaktadir.

Tablo 1. Katiimcilarin Cinsiyet Dagilim Istatistigi

Cinsiyet Frekans %
Bay 349 55,4
Bayan 281 44,6
Toplam 630 100

Tablo 1’deki verilere gbre Yiksek Hizli Tren ile seyahat eden miisteriler
%>55,4'U baylar, %44,6 ise bayanlar olusturmaktadir.

Tablo 2. Katiimcilarin Medeni Durumlari Istatistigi

Medeni Durum Frekans %
Evli 230 36,5
Bekar 389 61,7
Dul/Bosanmis 11 1,7
Toplam 360 100

Tablo 2'deki verilere bakildiginda ankete katilan bu misterilerin
%61,7'si bekar, %36,5'i evli ve %1,7'si dul/bosanmis oldugu goriilmektedir.

Tablo 3. Katiimcilarin Cocuk Sahibi Olma Durumlari Istatistigi

Cocuk Sayisi Frekans %
Yok 433 68,7
1 cocuk sahibi 83 13,2
2 gocuk sahibi 90 14,3
3 gocuk sahibi 17 2,7
4 ve iistii cocuk sahibi 7 1,1

Toplam 630 100
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Tablo 3'deki verilerin ifade ettidi istatistik sonucu musterilerin %68,7'si
cocuk sahibi degillerdir. %14,3'U iki cocuk sahibi, %13,2'si bir ¢ocuk sahibi,
%?2,7'si ic cocuk sahibi ve %1,1'i ise dort ve Ustli ¢ocuk sahibidir.

Tablo 4. Katiimcilarin Yas Durumlari Istatistigi

Yas Frekans %
15 yas ve alti 5 0,8
16-30 385 61,1
31-45 161 25,6
46-60 68 10,8
60 yas iistii 11 1,7
Toplam 630 100

Arastirmada yer alan mudsterilerin yaslara gore dadilimlarini %61,1'ini
16-30 yas arasl, %25,6'sin1 31-45 yas arasi, %10,8'ini 45-60 yas arasi, %1,7'sini
60 yas Usti ile %0,8'ini 15 yas ve alti misterilerden olusmaktadir(Tablo 4).

Tablo 5, Katilimcailarin Egitim Durumlan Istatistigi

Egitim Durumu Frekans %
ilkokul 9 1,4
Ortaokul 12 19
Lise 94 14,9
On lisans 67 10,6
Lisans 339 53,8
Lisansiistii 109 17,3
Toplam 630 100

Tablo 5te vurgulanan sonuclara gore arastirmada yer alan misterilerin
editim durumlarina gére dagihmlarini %53,8'i Lisans egitim, %17,3'U Lisansiistii
egitim, %14,9'u Lise egitimi, %10,6'ss On lisans egitimi, %1,9'u Ortaokul
egitimi ile %1,4'u Ilkokul egitimi olusturmaktadir.

Tablo 6. Katilimcilarin Meslek Durumlari Istatistigi

Meslek Frekans %
Calismiyorum 53 8,4
Ogretmen/Akademisyen 66 10,5
Ogrenci 235 37,3
Polis 6 1
Asker 18 2,9
Memur 98 15,6
Ozel Sektor Calisani 154 24,4
Toplam 630 100

Arastirmada yer alan misterilerin mesleki durumlarina gére dagilimlarini
%37,3'0 6grenci, %24,4'i Ozel sektor calisani, %15,6'si memur, %10,5'i
O0gretmen/akademisyen, %8,9'u calismayanlar, %2,9'u asker ile %1'i polis
olusturmaktadir(Tablo 6).

Tablo 7. Katiimcilarin Gelir Diizeyleri Istatistigi

Gelir Diizeyi Frekans %

850 ve alti 197 31,3
851-1700 110 17,5
1701-2550 79 12,5
2551-3300 132 21

3301 ve iistii 112 17,8
Toplam 630 100
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Tablo 7'de sunuldudu lzere arastirmada yer alan miisterilerin gelir
diizeylerine gore dadilimlarini %31,3'0 850 TL ve alti, %211 2551-3300 TL,
%17,8'i 3301 TL ve dustli, %17,51 851-1700 TL ve %12,5i 1701-2550 TL
arasinda olusmaktadir.

Tablo 8. Katilimcilarin Seyahat Sikliklari Istatistigi

Seyahat Sikhiklar Frekans %
Haftada bir 80 12,7
Haftada birden gok 110 17,5
Ayda bir 207 32,9
Uc ayda bir 107 17
Alti ayda bir 62 9,8
Yilda bir 64 10,2
Toplam 630 100

Arastirmada yer alan midsterilerin seyahat etme sikliklarina gore
dagihmlarini %32,9'u ayda bir. %17,5'i haftada birden ¢ok, %17'si (ic ayda bir,
%12,7'si haftada bir, %10,2'si yilda bir ve %9,8i alti ayda bir seyahat
etmektedir. Ankete katilan bu mdisterilerin %311 diger amagh, %30,2'si is
amagl, %23,7'si 6grenim amach ve %15,2'si turistik amach seyahatte
etmektedirler(Tablo 8).

Tablo 9. Katilimailarin Seyahat Ettigi Bolim Istatistigi

Seyahat Edilen Boliim Frekans %
Birinci Sinif 88 14
Ekonomi Sinif 542 86
Toplam 640 100

Arastirmada yer alan mdigsterilerin seyahat ettikleri boélimlere goére
dagiimlarini %86’sini Ekonomi sinifi, %14’ Birinci sinif olusturmaktadir.

Aciklayici Faktor Analizi
YHT hizmetinden yararlanan yolcularin, hizmet kalitesi, hizmet degeri ve
memnuniyetlerini etkileyen faktorlerinin gruplandirilmasi amaciyla agiklayici
faktor analizi kullanilmistir.

Tablo 10. Hizmet Kalitesi Olcedi Faktér Analizi Sonuclari

Hizmet Kalitesi Faktorleri Faktér Aciklanan Alfa Ozdeger
Yiikleri Varyans

1.Faktor: Fiziksel Varhiklar 34,519 0,772 6,123
YHT deki koltuklar temizdir 0,808

YHT deki koltuklar rahat ve konforludur 0,661

YHT de tuvaletler ve lavabolar temizdir 0,655

YHT de vagon ici havalandirma yeterlidir. 0,642

YHT lerin ses yalitim sistemi yeterlidir. 0,495

2.Faktor: Yeterlilik 5,731 0,636 1,032

YHT de sunulan vyiyecek-icecek hizmet 0,827
fiyatlar uygundur.

YHT deki miizik ve video hizmetleri yeterlidir 0,685
YHT de sunulan yiyecek-icecek hizmetleri 0,558
yeterlidir

3.Faktor: Giivenilirlik 7,803 0,735 1,405
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YHT yi dakik olmasi nedeniyle tercih 0,803
ediyorum 0,788
YHT yi giivenli oldugu igin tercih ediyorum 0,658
YHT yi konforlu olmasi nedeniyle tercih
ediyorum

4.Faktor: Karsilik Verebilme 6,450 0,745 1,161

Ucretsiz bagaj limiti yeterlidir 0,707
YHT yolculugu esnasinda yolcularin istekleri 0,648
yerine getirilmektedir.

Genel olarak sunulan hizmet kalitelidir 0,599
Sunulan hizmet beklentileri fazlasiyla 0,516
karsilamaktadir

YHT de sunulan yiyecek-igecekler hijyeniktir 0,410

5.Faktor: iletisim 5,531 2,073 0,996

Yapilan reklamlarla sunulan hizmet arasinda 0,785
olumlu anlamda farkhilik bulunmaktadir

YHT tanitiminda kullanilan materyallerin 0,751

gorsel gekiciligi vardir

Cronbach Alpha 0,834

KMO Testi 0,892

Barlett’s Test of Sphericity X?:3591, 384 Sig: 0,000

Hizmet kalitesi Olcedinde yer alan 18 maddenin bes faktor altinda
toplandi§i gorilmistiir. Agiklayicr faktor analizi sonucunda elde edilen test
degerleri: Barttlett’s test dederi 3591,384, p dederi p=0,000<0,05 ve KMO test
degeri 0,892 olarak gerceklesmistir ki bu deder, kabul sinirlar icerisinde yer
almaktadir. Clinkii KMO 6rneklem yeterliligini 6lgmek icin kullanilan bir oran olup
%60In Ustiinde olmasi arzulanir (Nakip, 2003: 409). Elde edilen bes faktor
toplam varyansin %60,3'in{ aciklamaktadir. Olcegin giivenilir kabul edilebilmesi
icin “Cronbach Alpha dederinin 0,70 Ustii olmasi gerekir’(Durmus, Cinko ve
Yurtkoru, 2011: 89). Hizmet kalitesi 6lceginin Cronbach Alpha 0,834 olarak
bulundugundan dolayr 0lcegin yiiksek givenilirlik diizeyine sahip oldugu
gorilmustir.

Tablo 11. Hizmet Degeri Olcedi Faktér Analizi Sonuclari

Hizmet Degeri Faktorleri Faktor Aciklanan Alfa  Ozdeger
Yiikleri Varyans

1.Faktor: Maddi Deger 20,954 0,755 1,643

YHT fiyatlar makul dlgiidedir 0,844

YHT vyi bilet fiyati uygun oldugu igin tercih 0,814

ediyorum 0,69

YHT de odedigim iicretin hizmet olarak 0,578
karsihgini aldim

Bilet fiyatlarn artarsa da YHT kullanmaya
devam ederim

2.Faktor: Fonksiyonel Deger 29,882 0,705 4,407

YHT ekibi isinde profesyonel ve giiven vericidir 0,795
YHT personeli nazik, giiler yiizlii ve 0,764

yardimseverdir 0,629
YHT ye binis sirasinda yonlendirme hizmeti 0,534
yeterlidir

YHT bilet satis ve rezervasyon islemleri hatasiz 0,51
yapilmaktadir

YHT hareket saatlerinde gecikme
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yasanmamaktadir

3.Faktor: Sosyal Deger 9,919 0,624 1,338

YHT demiryolu tasimaciligina ilgiyi arttirmistir 0,798
YHT den sonra demiryollarimi kullanma 0,739
aliskanhigim artti

YHT yi zamandan tasarruf saglamak igin tercih 0,576
ediyorum

Yakin gcevreme ve arkadaslarim YHT ile seyahat 0,55
etmelerini dneririm

YHT seferlere ihtiyag cevap verebilecek 0,42
sikhiktadir 0,403
Kalkis/Varis ekrani ve anonslar seyahat
hakkinda yeterli bilgiyi sunmaktadir

Cronbach Alpha 0,830
KMO Testi 0,834
Barlett’s Test of Sphericity X?: 2063,139 Sig: 0,000

Hizmet dederi olgedinde yer alan 15 maddenin (ic faktdr altinda
toplandi§i gortlmistiir. Agiklayicr faktor analizi sonucunda elde edilen test
degerleri: Barttlett’s test dederi 2063,139, p dederi p=0,000<0,05 ve KMO test
degeri 0,834 olarak gerceklesmistir. Elde edilen lic faktor toplam varyansin
%60,8'ini aciklamaktadir. Olcedin Cronbach Alpha dederi ise 0,830 olarak
bulundugundan dolayr Olcegin vyiiksek glvenilirlik dizeyine sahip oldugu
gorilmistir. Elde edilen dort faktorler literatlire dayali olarak isimlendirilmistir.

Tablo 12. Misteri Memnuniyeti Olcedi Faktdr Analizi Sonuclari

Faktor Aciklanan Alfa  Ozdeger
Yiikleri Varyans

Memnuniyet Boyutu 89,456 0,941 2,684

YHT hizmetlerinden ne derece memnunsunuz? 0,949
Bir biitiin olarak diisiindiigiiniizde YHT 0,946
hizmetlerini nasil degerlendiriyorsunuz?

Her seyi dikkate alindiginda YHT hizmetlerini 0,942
nasil degerlendiriyorsunuz?

Cronbach Alpha 0,941
KMO Testi 0,771
Barlett’s Test of Sphericity X%:1697, 591 Sig: 0,000

Memnuniyet 6lgeginde yer alan (¢ maddenin tek bir faktdr altinda
toplandigi gorilmustiir. Aciklayici faktdr analizi sonucunda elde edilen test
degerleri: Barttlett’s test degeri 1697,591, p dederi p=0,000<0,05 ve KMO test
degeri 0,771 olarak gerceklesmistir. Elde edilen tek faktér toplam varyansin
%89,5'ini aciklamaktadir. Olcegin Cronbach Alpha degeri ise 0,941 olarak
bulundugundan dolayr 6lcegin vyiiksek glvenilirlik dizeyine sahip oldugu
gorilmistir. Hizmet kalitesi, hizmet dederi ve memnuniyete iliskin faktor
ylkleri, Cronbach Alpha dederi ve agiklanan varyanslari asadida
gosterilmektedir.

Korelasyon Analizleri
Regresyon-Korelasyon testi gruplari icin verilerin normallik dagilimi
onemli  varsayimlardandir. Verilerin  normallik  varsayimini  saglayip
sadlamadiklari Kolmogorov-Smirnov normallik testi ile incelenmistir. Ug 6lcege



Demireli C,, Bayraktar U. / JSS 13 (4) (2014):919-937

iliskin elde edilen K-S normallik testi dederleri (K-S Z hizmet kaiitesi:0,945 p: 0,470;
K-S Zhjizmet Degeri:o,431 p: 0,647 ve K-S ZMemnuniyet:0/832 p: 0,493 ) p>0,05
oldudu icin verilerin normal dagilima sahip olduklari belirlenmistir. Korelasyon ve
regresyon analizleri sonuglarina gore (p<0,05) diizeyinde anlamli ve pozitif
yonli iligkiler oldugu belirlenmistir. Elde edilen dederler asadida tablolarda
gosterilmektedir.

Tablo 13. Miisteri Memnuniyeti ile Hizmet Kalitesi Faktorleri Arasindaki iligki

Fiziksel Yeterlilik Giivenilirlik Karsihk iletisim
Varhklar Verebilme
Memnuniyet r 0,399** 0,241** 0,357** 0,431** 0,015
p 0,000 0,000 0,000 0,000 0,706

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

Fiziksel varliklar, vyeterlilik, glvenirlik, karsiik verebilme ve iletisi
faktorleri ile musteri memnuniyeti arasinda iliski olup olmadigini belirlemek
amaciyla ilk ©6nce korelasyon analizi yapimis YHT yolcularinin genel
memnuniyeti ile hizmet kalitesini olusturan faktérlerden iletisim faktori disindaki
faktorlerle pozitif yonli iliskilerin oldugu tespit edilmis ve alt hipotezlerin test
edilmesi icin regrasyon analizi uygulanmigtir. Arastirma hipotezlerinin test
edilmesinde YHT yolcularinin memnuniyetleri bagimh degisken, hizmet kalitesini
olusturan faktorler bagimsiz degisken olarak analize tabi tutulmustur.

Tablo 14. Miisteri Memnuniyeti ile Hizmet Degeri Faktdrleri Arasindaki iliski

Maddi Deger Fonksiyonel Deger Sosyal Deger
Memnuniyet r  0,367*%* 0,353** 0,346**
p 0,000 0,000 0,000

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

Maddi deger, fonksiyonel deder ve sosyal deder faktorleri ile misteri
memnuniyeti arasinda iliski olup olmadigini belirlemek amaciyla ilk 6nce
korelasyon analizi yapilmis YHT vyolcularinin genel memnuniyeti ile hizmet
dederini olusturan faktorler arasinda pozitif yonli iliskilerin oldugu tespit edilmis
ve alt hipotezlerin test edilmesi igin regrasyon analizi uygulanmistir. Arastirma
hipotezlerinin test edilmesinde YHT vyolcularinin  memnuniyetleri bagimli
degisken, hizmet dederini olusturan faktorler bagimsiz degisken olarak analize
tabi tutulmustur.

Regrasyon Analizi

Tablo 15. Bagimli Degisken Memnuniyet ile Hizmet Kalitesi Faktorlerinden Olugan
Bagimsiz Degiskenler Arasindaki Iligkiyi OI(;en Regrasyon Analizi Ozet Tablosu

Model R R Square dfl df2 Sig.

1 ,483a 0,233 37,894 5 624 0,001

Tablo 15te F dederi 37,894'Gin 0,000 anlamlilik dizeyinde olmasi
modelin bir biitlin icinde gegerli oldugunu godstermektedir. YHT yolcularinin
genel memnuniyet diizeylerindeki dedisimin %23,3'Gnun agiklandi§i ve modelin
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anlamli oldu gorilmektedir. Memnuniyetini etkileyen hizmet kalitesi
faktorlerinin hangisinin ne diizeyde etkili oldugunu belirlemek icin yapilan
analizden elde edilen sonuclar asagidadir.

Tablo 16. Bagimli Degisken ile Hizmet Kalitesi Faktorlerinden Olusan Badimsiz

Degiskenler Arasindaki liskiyi Olcen Regrasyon Analizi Sonuclari
B

Std. Error Beta t Sig.
(Constant) 0,489 0,243 2,008 0,045
Fiziksel Varliklar 0,235 0,056 0,19 4,206 0,000
Yeterlilik 0,007 0,041 0,007 0,163 0,871
Giivenilirlik 0,142 0,051 0,122 2,804 0,005
Karsilik Verebilme 0,321 0,058 0,259 5,559 0,000
iletisim 0,057 0,066 0,03 0,853 0,394

*Bagimii Degisken Memnuniyet

Bagimsiz dediskenlere ait katsayilardan fiziksel varliklar, gilivenilirlik ve
karsilik verebilme dediskenlerinin katsayilara ait olan t degerleri anlaml iken
yeterlilik ve iletisim degiskenlerinin katsayillarina ait t degerleri anlamsizdir.
Karsilik verebilme faktdriiniin t dederi en yliksek olan dederdir. Bu faktori sirasi
ile fiziksel varliklar ve givenilirlik faktorleri izlemektedir. Bu degiskenler bagimli
degiskendeki degismeleri daha iyi aciklamaktadir. Yeterlilik ve iletisim faktorleri
ise bagimh dediskeni memnuniyeti anlamli olarak agiklamamaktadir. Bagimli
degiskeni anlamli olarak aciklayan katsayllarin pozitif olmasi badimsiz
degiskenlerle bagimh  degdisken arasindaki iliskinin  olumlu  oldugunu
gostermektedir.

Buna gdre arastirma modelinin anlamli olan katsayilar asagidaki gibidir:

Memnuniyet= 0,045 + (0,235 x Fiziksel Varilikiar) + (0,142 x Glivenirlik)
+ (0,321 x Karsihk verebilme)

Tablo incelendiginde arastirma hipotezlerimizin sonuglari hakkindaki
kararlar asadidaki gibidir. Buna gore regresyon analizi sonuglarina gore
arastirmamizda yer alan “Hl.a: Muisteri memnuniyeti ile hizmet kalitesi
belirleyicilerinden olan fiziksel varliklar YHT yolcularinin genel memnuniyetleri
Uzerinde pozitif yénli anlamli bir etkiye sahiptir.” Hipotezi kabul edilmektedir.
Fiziksel varliklar YHT yolcularinin memnuniyet diizeyleri ile pozitif yonla bir iligki
icerisindedir (B=0,235; Sig.0,000). Fiziksel varliklarin olumlu olarak algilanmasi
YHT hizmetlerinden memnuniyet dizeyinin de olumlu olarak algilanmasini
saglamaktadir.

Tablodaki sonuglara gore calismada vyer alan "“H1l.b: Mdisteri
memnuniyeti ile hizmet kalitesi belirleyicilerinden olan yeterlilik YHT yolcularinin
genel memnuniyetleri Gzerinde pozitif yonlt anlamli bir etkiye sahiptir.” Hipotezi
reddedilir. Yeterlilik YHT yolcularinin memnuniyeti ile pozitif korelasyon
icerisinde olmasina ragmen yapilan regresyon analizi sonuglarina yeterliligin YHT
yolcularinin genel memnuniyet diizeylerine anlamli bir sekilde olumlu etkisi
bulunmamaktadir (B=0,007; Sig.0,871).

Arastirmada yer alan “H1l.c: Musteri memnuniyeti ile hizmet kalitesi
belirleyicilerinden olan guvenilirlik YHT yolcularinin genel memnuniyetleri
Uzerinde pozitif yonlli anlaml bir etkiye sahiptir.” Hipotezi kabul edilmektedir.
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Glvenilirlik YHT vyolcularinin memnuniyet dlizeyleri ile pozitif yonli bir iligki
icerisindedir (B=0,142; Sig.0,005). Giivenilirligin olumlu olarak algilanmasi YHT
hizmetlerinden memnuniyet diizeyinin de olumlu olarak algilanmasini
saglamaktadir.

Arastirmada yer alan “H1.d: Musteri memnuniyeti ile hizmet kalitesi
belirleyicilerinden olan karsilik verebilme YHT yolcularinin genel memnuniyetleri
Uzerinde pozitif yonli anlamh bir etkiye sahiptir.” Hipotezi kabul edilmektedir.
Karsilik verebilme YHT yolcularinin memnuniyet dlizeyleri ile pozitif yonll bir
iliski icerisindedir (B=0,321; Sig.0,000). Karsiik verebilmenin olumlu olarak
algilanmasi  YHT hizmetlerinden memnuniyet diizeyinin de olumlu olarak
algilanmasini saglamaktadir.

Tablodaki sonuglara goére c¢alismada vyer alan “Hl.e: Misteri
memnuniyeti ile hizmet kalitesi belirleyicilerinden olan iletisim YHT yolcularinin
genel memnuniyetleri izerinde pozitif yonli anlamli bir etkiye sahiptir.” Hipotezi
reddedilir. Yapilan regresyon analizi sonuglarina iletisim faktoriiniin YHT
yolcularinin genel memnuniyet diizeylerine anlamli bir sekilde olumlu etkisi
bulunmamaktadir (3=0,057; Sig.0,394).

Tablo 17. Bagimh Degisken Memnuniyet ile Hizmet Deeri Faktorlerinden Olugan
Bagimsiz Dediskenler Arasindaki Iliskiyi Olgen Regrasyon Analizi Ozet Tablosu

Model R R Square F dfl dfl Sig.

1 /4692 0,22 58,944 3 626 0,000

Tablo 17'deki F dederi 58,944'Gn 0,000 anlamliik diizeyinde olmasi
modelin bir biitiin icinde gecerli olduunu gostermektedir. YHT yolcularinin
genel memnuniyet diizeylerindeki degisimin %?22'sinin agiklandigi ve modelin
anlamli oldu goriilmektedir. Memnuniyetini etkileyen hizmet dederi faktorlerinin
hangisinin ne diizeyde etkili oldugunu belirlemek icin yapilan analizden elde
edilen sonuglar asagidadir.

Tablo 18. Bagimh Degisken ile Hizmet Degeri Faktdrlerinden Olusan Bagimsiz
Degiskenler Arasindaki Iliskiyi Olcen Regrasyon Analizi Sonuglari

B Std. Error Beta t Sig.
(Constant) 0,574 0,135 4,259 0,000
Maddi Deger 0,244 0,039 0,242 6,294 0,000
Fonksiyonel Deger 0,270 0,053 0,202 5,068 0,000
Sosyal Deger 0,271 0,063 0,175 4,327 0,000

*Bagimli Degisken Memnuniyet

Bagimsiz dediskenlere ait katsayilardan maddi deder, fonksiyonel deger
ve sosyal deder degdiskenlerinin katsayilara ait olan t degerleri anlamhdir. Maddi
deder faktoriinin t degeri en yiiksek olan dederdir. Bu faktdrii sirasi ile
fonksiyonel deder ve sosyal deder faktorleri izlemektedir. Bu dediskenler bagimli
degiskendeki dedismeleri daha iyi agiklamaktadir. Bagimli dediskeni anlamli
olarak agiklayan katsayilarin pozitif olmasi bagimsiz degiskenlerle bagimli
degisken arasindaki iligkinin olumlu oldugunu gdstermektedir.

Buna gdre arastirma modelinin anlamli olan katsayilar asagidaki gibidir:
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Memnuniyet= 0,574 + (0,244 x Maddi Deger) + (0,142 x Fonksiyonel
Deder) + (0,271 x Sosyal Deger)

Tablo incelendiginde arastirma hipotezlerimizin sonuclar hakkindaki
kararlar asagidaki gibidir. Buna goére regresyon analizi sonuglarina gére
arastirmamizda yer alan “H2.a: Misteri memnuniyeti ile hizmet degeri
belirleyicilerinden olan maddi deder YHT yolcularinin genel memnuniyetleri
Uzerinde pozitif yonli anlamh bir etkiye sahiptir.” Hipotezi kabul edilmektedir.
Maddi deder YHT yolcularinin memnuniyet diizeyleri ile pozitif yonli bir iligki
icerisindedir (B=0,244; Sig.0,000). Maddi dederin olumlu olarak algilanmasi YHT
hizmetlerinden memnuniyet diizeyinin de olumlu olarak algilanmasini
saglamaktadir.

Arastirmada yer alan “H2.b: Misteri memnuniyeti ile hizmet degeri
belirleyicilerinden olan fonksiyonel deder YHT yolcularinin genel memnuniyetleri
Uzerinde pozitif yonli anlaml bir etkiye sahiptir.” Hipotezi kabul edilmektedir.
Fonksiyonel deder YHT yolcularinin memnuniyet diizeyleri ile pozitif yonli bir
iliski icerisindedir (B=0,270; Sig.0,000). Fonksiyonel dederin olumlu olarak
algilanmasi  YHT hizmetlerinden memnuniyet diizeyinin de olumlu olarak
algilanmasini saglamaktadir.

Arastirmada yer alan “H2.c: Misteri memnuniyeti ile hizmet degeri
belirleyicilerinden olan sosyal deder YHT yolcularinin genel memnuniyetleri
lzerinde pozitif yonlii anlamli bir etkiye sahiptir.” Hipotezi kabul edilmektedir.
sosyall deder YHT yolcularinin memnuniyet diizeyleri ile pozitif yonll bir iligki
icerisindedir (B=0,271; Sig.0,000). Fonksiyonel dederin olumlu olarak
algilanmasi  YHT hizmetlerinden memnuniyet diizeyinin de olumlu olarak
algilanmasini saglamaktadir.

Sonug ve Degerlendirme

Tirkiye'de serbest piyasa ekonomisinin uygulanmaya baslamasiyla
birlikte her sektdrde oldugu gibi hizmetler sektériinde de gelismeler yasanmaya
baslamaktadir. Bu yasanan gelismelerle birlikte bireylerin gelirlerinde artiglarin
meydana gelmesi, bilgi ve biling diizeylerindeki ylikselmeler bireyleri cok daha
fazla seyi, daha yiksek kalite ile elde etmeye yoneltmistir.

Gilnlimizde rekabetin biylk boyutlara ulastifi hizmetler sektoriinde
isletmeler ayakta kalabilmek icin farkh alternatifler Uretmek zorundadirlar.
Isletmeler rekabet ortaminda ayakta kalabilmek icin hizmet kalitesi ve fiyatin
yani sira mdsterilerin istek ve beklentilerinin ¢ok daha fazlasini karsilama
durumu ile kars! karsiya kalmiglardir.

Bu dogrultuda demiryolu ile seyahat eden miusterilerin memnuniyet
dizeylerinin  belirlenmesine  yonelik yapllan bu calismada  musteri
memnuniyetine etki eden faktorler anket calismasi ile degerlendirilmistir.

Literatlirde hizmet kalitesi ve hizmet degerinin 6lgmede farkl dlgeklerin
kullanildigi  gériilmekle beraber bu galismada, Hizmet kalitesi 6lgiimiinde
Parasuraman ve arkadaglari (1988) tarafindan gelistirilen hizmet kalitesi &lgedi,
hizmet dederi 6lciimiinde Zeithaml ve arkadaslarn (1996) tarafindan gelistirilen
hizmet dederi Olgekleri kullaniimistir. Hizmet kalitesi ve hizmet degerinin
demiryolu tasimaciiginda YHT hizmeti alan yolcularinin genel memnuniyetleri
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lzerindeki etkilerini incelemek amaciyla gergeklestirilen galismadan elde edilen
sonuglar asagidaki gibidir.

Arastirmada kullanilan hizmet kalitesi 6lcegine iliskin degiskenlere faktor
analizi uygulanmis ve fiziksel varliklar, yeterlilik, glvenilirlik, karsilik verebilme
ve iletisim olmak lizere bes faktor bulunmustur.

Regresyon analizi sonucunda, hizmet Kkalitesi faktérlerinden fiziksel
varliklar, guvenilirlik ve karsiik verebilme faktérlerinin  YHT yolcularinin
memnuniyet dizeyleri (izerinde anlamli ve olumlu bir etkiye sahip oldugu
gorilmustir. Elde edilen sonuclara gore vyeterlilik faktord ile iletisim
faktorlerinin - tek baslarina  YHT vyolcularinin  memnuniyet  dizeylerini
aciklamadigi, yalnizca YHT yolcularinin memnuniyet diizeylerini etkileyen fiziksel
varliklar, giivenilirlik ve karsilik verebilme faktérlerinin etkileyebildigi diizeyde
YHT yolcularinin memnuniyetleri ile iliskili olabilecegini gostermektedir.

Regresyon analizi sonucunda, hizmet dederi faktorlerinden maddi
deger, sosyal deder ve fonksiyonel deder faktorlerinin YHT yolcularinin
memnuniyet dizeyleri Gzerinde anlamli ve olumlu bir etkiye sahip oldugu
gorilmistir. Bu sonuca gore YHT vyolcularinin memnuniyet dizeylerini
etkileyen maddi deder, sosyal deder ve fonksiyonel deder faktorlerinin
etkileyebildigi diizeyde YHT yolcularinin memnuniyetleri ile iliskili olabilecegini
gostermektedir.

Arastirma bulgularina gére, musteri memnuniyeti olusturma ¢abasindaki
YHT hizmet saglayicllan  oncelikle hizmet kalitesi faktorlerinden karsilik
verebilme faktoriine, hizmet degeri faktorlerinden maddi degere odaklanmalidir.
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