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OZET

Aracilik testleri, bagimli ve bagimsiz degisken arasinda dogrudan bir bagimlilik
yok gibi goriinen durumlarda dolayli iligkiyi inceleyip tammlar. Calismada oncelikle ilgili
testlerin teorik bilgisi verilmigstir, daha sonra Eskisehir yiiksek hizli tren istasyonunu kullanan
yolculardan 400 yolcuya Chou ve Kim’in (2009) calismasindan yararlanarak gelistirilen bir
anket uygulanarak, elde edilen veriler iizerinde bahsedilen aracilik testleri ile caligilmigtir.
Yapilan ¢alisma sonucunda, imaj (C) degiskeni hem teknik kalite (B) ve memnuniyet (D)
degiskenleri arasinda hem de fonksiyonel kalite (A) ve memnuniyet (D) degiskenleri arasinda
aract degisken olarak tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Yapisal Esitlik Modellemesi, Araciik Etkisi, Sobel Testi, Aroian Testi,
Goodman Testi.

RESEARCH OF THE EFFECT OF MEDIATION VARIABLE:
AN APPLICATION OF THE MANAGEMENT OF HIGH-SPEED TRAIN

ABSTRACT

Mediation tests define the relationship between the dependent and the independent
variable in a situation appears to be no direct correlation between them. Firstly, theoretical
knowledge is mentioned in this study. After that, 400 passengers use the Eskisehir Railway
Station are conducted a questionnaire which was developed from Chou and Kim’s (2009) study.
As a result of study, Image (C) is determined as a mediation variable between Technical Quality
(B) and Satisfaction (D) and also Functional Quality (A) and Satisfaction (D).
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1. Giris

Istatistikte aracilik modelleri, araci degisken olarak bilinen iiciincii bir hipotetik
degisken araciligryla bagimli ve bagimsiz degisken arasindaki iligkiyi inceleyen ve kismi ya
da tam aracilik ile tanimlayan modellerdir. Aracilik modelleri bagimli ve bagimsiz degisken
arasindaki dogrudan iligkiyi degil, bagimsiz degiskenin araci degiskenle araci degiskenin de
bagimli degigkenle iligkisini inceler. Bir bagka deyisle, bagimli ve bagimsiz degisken arasindaki
iligkide ilk bakista goze carpmayan etkileri inceler.

Aracilik testleri, bagimli ve bagimsiz degisken arasinda dogrudan bagimlilik iligkisi
yok gibi goriinen durumlarda dolayl iliskiyi inceleyip tanimlar. Bu iligki klasik regresyon
iligkisiyle ol¢iilebildigi gibi Yapisal Esitlik Modellemesiyle de 6l¢iilebilir.

Sekil 1: Araci Degisken Etkisi

Arac1 Degisken

Bagimsiz Degisken Bagimh Degisken

0

Regresyon analizinde iki degisken arasinda iiciincii bir degiskenin aracilik ettigini
gormek oldukga basittir (Sekil 1). Bagimli, bagimsiz ve araci degisken durumunda aract
degisken, bagimli ve bagimsiz degisken arasindaki iligkide aracilik rolii iistlenmektedir. Sekil
1’deki iligki yapisi dikkate alindiginda, C yolu dogrudan etkiyi A*B yolu ise dolayl etkiyi
gostermektedir.

Baron & Kenny’nin (1986) klasik regresyon analizinden yola ¢ikarak 6nerdigi kosullara
gore; aracilik modellerinde bagimli degigkenin, bagimsiz degisken tarafindan tahmin edilmesi
gerekmektedir. Bagka bir ifadeyle bagimli ve bagimsiz degisken arasinda bir iligki yoksa, araci
degiskenin aracilik edecegi bir iligki de yoktur. Aract degisken ise bagimsiz degisken tarafindan
tahmin edilir; arac1 de8isken bagimli degisken roliine biiriiniir. Bagimli degisken, bagimsiz
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degisken tarafindan agiklanan aract degisken araciligiyla tahmin edilir. Aract degisken etkisi
kontrol edildiginde, bagimli ve bagimsiz degisken arasindaki iligkide anlamli bir diisiis olur
ya da bu iligki istatistiksel olarak anlamli olmaz. Bu kogullarin saglanmasi {i¢ adet regresyon
esitliginin test edilmesiyle miimkiindiir.

A ve B yollarmin izledigi yol dolayli etkiyi gosterirken, C yolu ise dogrudan etkiyi ifade
etmektedir. Dogrudan etki, arac1 degigkenin etkisi sabit tutuldugunda, bagimsiz degisken bir

[V

birim degistiginde bagimli degiskendeki degisimi incelemektedir.

Buna karsilik dolayli etki, bagimsiz degiskenin sabit tutulmasi durumunda araci
degiskendeki degisimin bagimli ve bagimsiz degisken arasindaki durumu inceler (Robins &
Greenland, 1992; Pearl, 2001).

Dogrusal sistemlerde, toplam etki dolayli ve dogrudan etkinin toplamidir (C+AB).
Ancak dogrusal olmayan sistemlerde, toplam etki dolayli ve dogrudan etkinin toplamina esit
degildir. Genellikle, bu ikisinin degisiklik yapilmis kombinasyonlarina esittir (Pearl, 2001) .

Baron & Kenny (1986) aracilik testlerinin dogru uygulanabilmesi igin cesitli
gereksinimleri ve adimlar1 ortaya koymuglardir. Bu asamalar 1. adim, 2. adim ve 3. adimda
gosterilmistir.

1. Adim:

Bagimsiz degisken (X)) ile bagimh degisken (Y,) arasindaki regresyon modelinde
bagimsiz degiskenin onemli bir belirleyici oldugu sdylenebilir.

Bagimsiz degisken aBagimli degisken
Y, =y, +1X, +¢, M

Esitlik 1°de T 6nemli bir regresyon katsayisini (bagimsiz ve bagimli degisken arasindaki
iligkiyi), Y, bagimli degiskeni, X, bagimsiz degiskeni, y sabit terimi, & hata terimini
gostermektedir.

2. Adim:

Aracidegigken ile bagimsiz degisken arasinda dogrusal regresyon iligkisi séz konusudur.
Bir bagka deyisle, bagimsiz degiskenin araci degiskenin 6nemli bir belirleyicisi oldugunu tespit
edilir. Eger arac1 degigsken bagimsiz degiskenle iligkili degilse, aracilik testinden s6z edilemez.

Bagimsiz degisken aAraci
X, =vy,+0X, +¢, @)

Esitlik 2°de a onemli bir regresyon katsayisini (bagimsiz ve araci degisken arasindaki
iligkiyi), X, aractdegigkeni, X, bagimsizdegiskeni, y, sabitterimi, &, hata terimini gdstermektedir.
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3. Adim:

Bagimli degisken hem bagimsiz degisken ile hem de araci degisken ile iligkilidir. Daha
acik ifadeyle, bagimsiz degisken tarafindan kontrol edilen araci degisken bagimli degisken igin
onemli bir belirleyicidir.

Y, =y, +7X,+BX, +¢, 3)

Esitlik 3’te S onemli bir regresyon katsayisini (araci degisken ve bagimli de8isken
arasindaki iligkiyi) ¥, bagimli degiskeni, X; bagimsiz degigkeni, X, aract degigkeni, y, sabit
terimi, &, hata terimini, 7’ araci degisken etkisinde bagimsiz ve bagimli de8igken arasindaki
iligkiyi gostermektedir. 7#’in mutlak degeri ilk araci etkisinden (7) daha diisiik olmalidir.

Pearl (2001) dogrusal ve dogrusal olmayan modellere uygulanabilen dogrudan ve dolayli
etkileri arastirmistir. Deneysel ve deneysel olmayan verilerden tahmin yapma durumundaki
uygun kosullart belirleyerek, parametrik olmayan ve dogrusal olmayan modellere yol-analitik
teknikler gelistirmistir. Preacher & Hayes (2004) dolayli etkilerde anlamliligin tespitinde
dogrudan testlerin 6nemini tartisarak, bu testler icin SPSS ve SAS makrolarini sunmuslardir.
Bu makrolar dolayl: etkinin tahminine ve giiven araliklari tahmininde bootstrap yaklasiminin
kullanimina olanak saglar.

Preacher vd. (2007) moderated mediation (yonetici aract) olarak bilinen kosullu dolayli
etkileri inceleyerek, tahmin ve test yontemlerini aragtirmaktadir. Biiyiik 6rneklemlerde giiven
aralig1 yapilandirma hipotez testlerinin standart hatalarmin tespiti konularina giris yaparak,
kullanicilarin miimkiin oldugunca bootstrapping yonteminin kullanmasi onerilmigtir. Hayes
(2009) calismasinda, aracilik ve yoneticilik durumlarinin birlikte degerlendirilmesini ele alarak
“yonetici arac1” (moderated mediation) ve “aract yonetici” (mediated moderation) kavramlari
tizerinde durmustur.

2. Kismi ve Tam Aracihik

Araci degisken, bagimli ve bagimsiz degisken arasinda gozlenen iligkinin tamamini ya
da yalnizca bir kismmi gosterebilir. Iliskinin tamamini yansitmast durumu tam aracilik, bir
kismin1 yansitmast durumu ise kismi aracilik olarak tanimlanir.

Tam aracilik s6z konusu oldugunda, araci degisken analize eklendiginde bagimli ya da
bagimsiz degisken arasindaki iligkinin oldukca zayiflamasi ya da istatistiksel olarak anlamsiz
hale gelmesi beklenir.

Kismi aracilik durumunda ise, araci degisken bagimli ve bagimsiz degisken arasindaki
iligkinin tamamini 6lgemez. Bagimli ve bagimsiz degisken arasindaki iligki anlamliligimi
stirdiirtir fakat anlamlilik diizeyinde bir diisiis gerceklesir.

Kismi ya da tam aracilik durumunun kurulmasi icin, bagimsiz degisken tarafindan
aciklanan varyanstaki diislis Sobel testi gibi testlerle belirlenmelidir (Sobel, 1982).

Bagimsiz degiskenin bagimli degisken iizerindeki etkisi, aract degisken varyansin
kiiciik bir miktarini agikladigi zaman oldukca 6nemsiz olmaktadir. Bu durumda, dogru bir aract
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degisken secilmemis oldugu sonucuna ulagilabilir. Kismi ya da tam araci durumun varli§indan
s0z etmeden Once bagimsiz degisken tarafindan ac¢iklanan varyanstaki dikkat ¢ekici diisiisii
gostermek olduk¢a 6nemlidir (Hayes, 2009).

3. Aracilik Etkisinin Belirlenmesinde Onerilen Testler

Baron & Kenny’nin 6nerdigi adimlarin haricinde aracilik testi icin ¢esitli bagka testler
de mevcuttur. Bunlara 6rnek Sobel, Aroian, Goodman testi ve Preacher & Hayes’in bootstrap
modeli verilebilir.

Sobel testi, arac1 degisken eklendikten sonra bagimli ve bagimsiz degisken arasindaki
iligkide diistis gozlemlendiyse bunu tespit etmek icin kullanilir (Sobel, 1982). Bagka bir
ifadeyle, bu test arac1 degiskenin 6nemli olup olmadigini 6lger. Bagimli ve bagimsiz degisken
arasindaki iligkiyi araci degisken modele dahil edilmisken inceleyip yorumlanmasini saglar.

Sobel testinin istatistiksel giicii diisiik olmasina ragmen, Baron & Kenny’nin 6nerdigi
adimlardan daha dogru kabul edilmektedir. Biiyiik 6rneklemlerde onemli etkileri tespit
edebilmek icin testin yeterli giice sahip olmasit gerekir. Bu nedenle, Sobel testinin en 6nemli
ve giiclii varsayimi normalliktir. Ciinkii, kii¢iik 6rneklemlerde ¢arpiklik sorunu ortaya ¢ikmast
durumu s6z konusudur. Buradan yola ¢ikarak, MacKinnon’in 6nerdigi gibi (2002), en kiigiik
etkileri bile tespit edebilmek icin 1000 biiyiikliigtinde bir 6rneklemle, orta 6lcekli etkileri tespit
edebilmek icin 100 civarinda bir 6rneklemle, yalniz biiyiik etkileri 6l¢ebilmek igin ise 50
biiytikligiinde bir 6rneklemle calismak en 6nemli kuraldir (MacKinnon vd., 2002).

Aroian & Goodman testinde ise, Sobel testine dahil edilmeyen iiciincii bir payda terimi
testlere katilir. Aroian testinde bu iiciincii terim toplam olarak eklenirken (Aroian, 1944/1947),
Goodman testinde ise bu terim ¢ikartilir (Goodman, 1960).

MacKinnon & Dwyer (1994) calismasi ile MacKinnon, Warsi & Dwyer’in (1995)
calismasindan yola cikarak Sobel, Aroian ve Goodman testlerinin formiilasyonu Esitlik 4,
Esitlik 5 ve Esitlik 6’daki gibidir.

Sobel testi i¢in Z test istatistigi hesaplamasi Esitlik 4’de gosterilmektedir.

ap )
VB0 +a’o}

Aroian testi i¢in Z test istatistigi hesaplamasi Esitlik 5’tedir.

7= aB
JB o+ atoi+ ool

Goodman testi i¢in Z test istatistigi hesaplamasi Esitlik 6’dadir.

7= ©)
\/B OctQ 0g— 0,03

7 =

(&)
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Esitlik 4-6’da a bagimsiz degisken ile araci degisken arasindaki regresyon katsayisint, 3
araci degisken ile bagiml degisken arasindaki regresyon katsayisini gostermektedir.

Sobel testi ve Aroian testi Monte Carlo simiilasyonlarinda 50 ve daha biiyiik 6rneklemler
i¢in en iyi sonucu vermektedir (MacKinnon vd., 1995).

4. Sobel Testi

Istatistikte literatiiriinde Sobel testi, araci etkisinin anlamliligimin test edilmesinde
kullanilan bir yontemdir. Test New York Columbia Universitesinden bir istatistik profesorii
olan Michael Sobel’in ¢aligmalarina dayanir (Sobel & Michael, 1982; Sobel & Michael, 1986).

Aracilik modelinde, bagimsiz degisken ve bagimli degisken arasindaki iligki tigiincii
bir degisken araciligiyla ortaya cikan dolayl etki hipotezlere dokiilerek incelenir. Modele
aract bir degisken dahil edildiginde, bagimsiz degiskenin bagimli degisken iizerindeki etkisi
diiger ve araci1 degiskenin etkisi anlamli olur. Sobel testi basitce ¢ testinin dzellestirilmis halidir.
Modele arac1 degisken eklendikten sonra bagimsiz degiskendeki etkinin diisiisiin anlaml1 olup
olmadigini ve aracilik etkisinin anlamliligini test eder.

Teorik temel

Bir aracilik etkisi degerlendirilecegi zaman ti¢ farkli regresyon modeli incelenir (Sobel
& Michael, 1986).

Model 1: ¥, =y, + ©X, + ¢, (7
Model 2: X, =y, + aX, + ¢, (8)
Model 3: Y, =y, + T'X, + BX, + ¢, ©)

Esitlik 7, Esitlik 8 ve Esitlik 9°da Y bagimli degiskeni, X, bagimsiz degiskeni, X|, araci
degiskeni, y, y,ve y, sabit terimi, €, €, ve &, her bir esitlikteki hata terimini, T bagimsiz
ve bagimh degisken arasindaki regresyon katsayisini, 7’ aract degigsken etkisinde bagimsiz
ve bagimh degisken arasindaki regresyon katsayisini, aX, ve X, bagimsiz degisken-araci
degisken ve araci degisken-bagimli degisken arasindaki iligskiyi gostermektedir.

Bu modellerden, aracilik etkisi (z- 7”) ile hesaplanir (Sobel & Michael, 1986).
Esitlik 7, Esitlik 8 ve Esitlik 9 incelenmesinden sonra af3=(t- 7°) esitligi tespit edilir.

Dolayl: etkinin istatistiksel anlamlili§in1 saptamak i¢in, dolayl: etki lizerindeki istatistik
aract degiskenin istatistiksel anlamliligini ifade eden sifir hipotezle karsilagtirilmalidir. Sobel
testi Z test istatistigi tiireterek olctimiin standart hata tahmini ile dolayli etkinin biiytikltigiint
olemek icin kullanilir.
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(c—1) ap

7 = ~—gp % da /= Standart Hata seklinde hesaplanir.

Z istatistiginde standart hata=y & ‘o0p+ B0% ile hesaplanir.

Sobel testini hesaplamak i¢in alternatif yontemler Z ya da ¢ test istatistigini kullanmay1
onermektedir (MacKinnon vd., 2002).

5. Uygulama

Caligmanin uygulama kisminda Hizli trenle seyahat eden yolcularin sadakatlerini
etkileyen faktorler ve faktorler arasindaki iligkilerin betimlenmesi icin bir yapisal esitlik
modeli (YEM) onerilmistir. Onerilen yapisal modelde, fonksiyonel ve teknik hizmet kaliteleri
dissal gizil degiskenler, kurumsal imaj, yolcu memnuniyeti, sikdyeti ve sadakati ise i¢sel gizil
degiskenler olarak tanimlanmistir. Calismada ayrica iki aracilik etkisi aragtirilmistir. Tlki,
Fonksiyonel Kalite (A) ile Memnuniyet (D) arasindaki iliskide Imajin (C) aracilik etkisi, ikincisi
ise Teknik Kalite (A) ile Memnuniyet (D) arasindaki iligkide Imajin (C) aracilik etkisidir.

5.1. Kavramsal Cerceve

Tiirkiye, 2009 yilinda karayoluyla ii¢ saatten fazla siiren Ankara-Eskigehir arasindaki
mesafeyi bir bucuk saatten aza diisiiren hattin a¢ilmasiyla yiiksek hizli trenle tanigmis ve
diinyada 6., Avrupa’da 8. Yiiksek Hizli Tren(YHT) hatt1 isleten iilke olmustur. 2013 yilinda
giinde 4 sefer yapilan Ankara-Konya arasinda 212 km uzunlugunda mesafeyi alacak 300 km/s
yiiksek hizli tren hatti hizmete girmistir. Konvansiyonel trenle 10 saatte alinacak mesafe,
yiiksek hizl trenle 1 saat 45 dakikaya diigmiistiir. 2014 yilinda da Eskisehir-Istanbul yiiksek
hizli tren hatt1 faaliyet gostermeye baslamistir (Tiirkiye Cumhuriyeti Devlet Demir Yollar:
TCDD Tiirkiye, 2016).

YHT, yiiksek hizinin yaninda, giivenilir olmasi, giiclii tagima kapasitesi, diisiik enerji
tiiketimi ve cevre tizerindeki etkilerinin az olmasi diger énemli avantajlaridir. Bu avantajlart
sayesinde YHT uzun mesafe yolcu tagimaciligi icin baglica tercihlerden biri haline gelmistir
(Cao & Chen, 2011). Yiiksek hizli trenin tercih edilmesinde ve yayginlagtirilmasinda, bu
hizmetten faydalanmig ve memnun kalmig “sadik miisteri” olarak adlandirabilecek yolcular
onemli rol oynar. Sadik miisteriler sirketi siirekli olarak kullanan ve tamidiklarma Gneren
kimselerdir. Bu yolcular; rekabet ortaminda sirkete avantaj saglayarak sirketin biiylimesinde
anahtar rol oynarlar (Chou & Kim, 2009).

Hizmet kalitesinin arttirilmasinda, miisteri memnuniyetinin saglanmasinda, miisteri
sadakatinin olusturulmasinda ve miisteri iligkileri yoOnetiminin uygulanmasinda son
derece onemli olan miisteri sikayet yonetiminin, sirketler tarafindan titizlikle yapilmasi ve
devamliliginin saglanmasi gereklidir (Saridald1 & Sevim, 2009).

Literatiir incelendiginde, hizmet kalitesi, kurumsal imaj, memnuniyet, sikyet ve sadakat
arasindaki iligkileri kapsamli olarak yapisal esitlik modellemesi ile aragtiran ¢ok fazla calismaya
rastlanilmamugtir. Dolayisiyla Tiirkiye’de yliksek hizli tren yolcularinin sadakatlerini etkileyen
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faktorler arasindaki iligkiyi aragtiran bu ¢caligsmanin ilk ve kapsamli bir aragtirma olmasi yoniiyle
literatiire katki saglayacagi degerlendirilmistir. Dolayisiyla calismanin, Tiirkiye’de yiiksek hizli
trenle seyahat eden yolcularin, yiiksek hizli trenden aldiklar: hizmet kalitesi ve bunun sonucu
olarak duyduklar1t memnuniyeti ve bu hizmete olan baglhiliklarini ortaya koymasi bakimindan
onemli oldugu soylenebilir. Ayrica bu ¢aligma, Tiirkiye’de yiiksek hizli tren hizmeti veren
TCDD kurulusuna, yolcularin memnuniyet ve sadakatlerini arttirmada ne yapilmasi gerektigi
konusuna da 151k tutabilecegi degerlendirilmektedir.

5.2. Literatiir incelemesi

Literatiirde demiryollariyla miisteri memnuniyetin ve sadakatiyle ilgili pek ¢ok yaymn
vardir. Asagidaki kisimlarda literatiirde yer alan bu yayinlardan bazilarina deginilmisgtir.

Agarwall (2008), Hindistan demiryollariyla iligkili miisteri memnuniyetini ortaya
koymak amaciyla 500 yolcuya miisteri memnuniyetini etkileyebilecek sorulari iceren bir anket
uygulamistir. Caligma sonucunda, Hindistan demiryollarinda miisteri memnuniyetinde isci
davraniglariyla iligkili degisik faktorlerin genis etkileri oldugu ortaya konulmustur.

Lee vd. (2009) , Kore yiiksek hizli demiryolunda (KTX: The Korea Train Express) siiriis
konforu i¢in SEM gelistirilmistir. Calismada, 400 yolcuya degisik konulara iligkin 53 sorudan
olusan bir anket uygulanmistir. Arastirmada onerilen SEM modeli istatistiksel olarak anlamli
bulunmus ve modelin uyumunun yiiksek diizeyde oldugu tespit edilmistir. Calismada siiriig
konforunu etkileyebilecek, ortam, kemer, tiinel etkisi, hareket hastaligi ve insan yorgunlugu
gibi faktorler arasindaki iliski ortaya konmugtur.

Geetika (2010) Hindistan demir yollarinda hizmet kalitesinin bilesenlerini belirlemeye
calismistir. Caligmada hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetini etkileyen onemli faktorleri
ortaya ¢ikarmak amaciyla faktor analizi kullanmilmistir. Calisma sonucunda, demiryollarinda
yolcu memnuniyetini etkileyen 5 faktor ve bu faktorler i¢inde davranigsal faktorlerin 6nemli
oldugu sonucuna vartlmustir.

Lai & Chen (2010), toplu tagima yolcularinin sadakatlerinde hizmet kalitesi, algilanan
deger, memnuniyet ve katilim (involvement) faktorlerinin rolii planli davranis teorisi temelinde
aragtirmigtir. Yolculara Kaohsiung Mass Rapid Transit (KMRT) tarafindan hazirlanan anket
uygulanmigtir. Caligmanin analizinde faktorler arasindaki iligkiyi ortaya koymak amaciyla
SEM uygulanmistir. Sonuglar, modeldeki degiskenler arasindaki nedensel iligkilerin tiimiiniin
anlamli oldugunu ortaya koymustur. Calismada, yolcu memnuniyetinin yolcu sadakati tizerinde
pozitif bir etkiye sahip oldugu belirlenmistir. Ayrica, yolcu memnuniyetini arttirmak i¢in servis
kalitesi ve algilanan degerin (perceived value) arttirilmasi gerektigi sonucuna vartlmigtir.

Cao & Chen (2011), Cin’in, Nanjing-Sanghay arasinda yiiksek hizli tren hizmet kalitesi,
miisteri memnuniyeti ve sadakati arasindaki iligkiler SEM ile arastirmistir. Caligmadan elde
edilen sonuglara gore; yiiksek hizli tren hizmet kalitesinin, sirket imaji lizerinde en biiyiik etkiye;
sirket imajinin miisteri memnuniyeti {izerinde dogrudan ve pozitif bir etkiye, miisteri sikayeti
ve sadakat lizerinde ise dolayli etkiye sahip oldugu belirtilmistir. Miisteri memnuniyetinin,
miisteri sadakati ve sikayetleri iizerinde dogrudan etkisi oldugu ifade edilmistir. Ayrica, miisteri
sikayetlerinin miisteri baglilif1 lizerinde dogrudan ve pozitif bir etkiye sahip oldugu sonucuna
vartlmigtir.
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Kuo & Tang (2013), Tayvan’daki yiiksek hizli demiryolu hizmetinde yash yolcular
i¢in servis hizmeti, kurumsal imaj, miisteri memnuniyeti ve sadakatleri arasindaki arasindaki
iligkiyi arastirmigtir. 341 yaslh yolcuya anket uygulanan ¢aligmada verilerin analizinde SEM
kullanmilmigtir. Calisma sonucunda, servis kalitesi ve kurumsal imajin dolayl: olarak sadakati
etkiledigi buna kars1 memnuniyetin dogrudan sadakati etkiledigi goriilmiistiir. Ayrica hizmet
kalitesinin memnuniyet lizerinde dnemli bir etkisinin oldugu sonucuna varilmistir.

Chou vd. (2014), Tayvan’da yiiksek hizli trene iliskin duyulan servis kalitesi, miisteri
memnuniyeti ve miisteri sadakati arasindaki iligkiyi arastirmistir. 1235 yolcu tizerinde yapilan
aragtirma SEM ile incelenmistir. Calismada, yolcularin en 6nem verdigi 5 hizmetin; hizmet
kalite niteligi, vagonlarin temizligi, calisanlarin bakimli goriiniisii, ¢alisanlari hizmet tutumu,
klima konforu ve zamaninda kalkis varig oldugu saptanmistir. Ayrica calismada, miisteri
memnuniyetinin, miisteri sadakati {izerinde pozitif bir etkiye; hizmet kalitesinin de miisteri
memnuniyeti ve sadakati tizerinde pozitif bir etkiye sahip oldugunu ortaya konmustur.

Alpu (2015), miisterilerin yiliksek hizli tren memnuniyetini degerlendirmek amaciyla,
miisterilerin goriis ve memnuniyetlerini etkileyen faktorler arasindaki iliski matematiksel bir
model kullanilarak belirlemeye c¢alismustir. Caligmada, Tiirkiye’de iki biiyiik sehir (Istanbul-
Ankara) arasinda seyahat eden miisterilerin yiiksek hizli tren hizmet kalitesinden algiladiklart
etkiyi degerlendirmek i¢in robust regresyon onerilmistir. Calismada, HSR hizmetleriyle ilgili
personelin davranisi ve tutumun memnuniyete ¢ok onemli katki sagladigi, fiziksel kosullar,
yemek hizmetleri ve bilgi ve reklam hizmetlerinin ise sirasiyla daha az katki sagladiklar tespit
edilmigtir.

Literatiir incelendiginde, demir yollarinda yiiksek hizli tren sirketlerine kars1 sadakati
etkileyen faktorler arasinda bir neden sonug iligkisi oldugu goriilmektedir. Bu nedenle izleyen
kisimda, arastirma hipotezlerini aracilik modelleriyle incelemek amaciyla, hizmet kalitesi,
miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati, kurum imaji ve miisteri sikayeti kavramlarma iligkin
literatiirden elde edilen bilgilerden yola ¢ikilarak irdelenecektir.

5.3. Yapisal Model Bulgulari

Tiim tren yolcularmin listesini olusturmanin ¢ok zor, hatta imkansiz olmasi nedeniyle
caligmada olasilikli 6rnekleme yontemlerine bagvurulamamistir. Orneklem biiyiikliigii, a=0,05
giiven diizeyinde ve d=0,03 6rnekleme hatasi ile 400 olarak belirlenmistir. Orneklem, 15 Nisan-
20 Mayis 2015 tarihleri arasinda Eskisehir Tren Garinda YHT ile seyahat etmek amaciyla
gelen 400 yolcudan olugsmustur. Belirtilen tarihler arasinda YHT ile seyahat etmek amaciyla
gelen ve ankete cevap vermeyi kabul eden 400 yolcuyla Chou & Kim’in (2009) ¢alismasindan
yararlanarak gelistirilen anket yiiz yiize goriisiilerek uygulanmustir. IIk boliimiinde yolcularin
demografik 6zelliklerine iligkin sorularin yer aldig1 veri toplama aracinin ikinci boliimiinde ise,
hizmet kalitesi, kurum imaji, yolcu memnuniyeti, yolcu sikayeti ve yolcu sadakati gibi boyutlara
iligkin 27 adet tutum ifadesine yer verilmistir. Tutum ifadeleri icin 5°1i likert kullanilmistir (1:
kesinlikle katilmiyorum; 5: kesinlikle katiliyorum).

Veri toplama aracinin giivenilirligi Cronbach Alfa (CA)degeri lizerinden yorumlanabilir.
Calismada elde edilen Cronbach Alfa degeri 0,80 olarak tespit edilmesi nedeniyle, uygulamast
yapilan anketin oldukga giivenilir oldugu sdylenebilir.
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Ilgili veri toplama aracindan toplanan veriler ile dnerilen aragtirma modeli test edilmistir.
Gizil degiskenler altinda tanimlanan gozlenen degiskenlerin ilgili olduklar: yapilar: betimleyip
betimlemediklerini degerlendirmek i¢in gizil faktorlerin yap: giivenirliligi ve agiklanan varyans
Olciimlerinin tahminlerine ihtiya¢ duyulmaktadir. Hair ve arkadaglar1 (1998), yap: giivenirligi
olciimiine iligkin degerlerin 0.50’nin iistiinde olmasi gerektigini vurgulamaktadir. Olgme
aracinda yer alan boyutlarin yapi giivenirligi (CR) ve aciklanan varyans (AVE) degerleri Tablo
1’de verilmigtir. Bu degerler incelendiginde tiim faktorlerin yap1 giivenirlikleri ve ag¢iklanan
varyanslarin kabul edilebilir diizeyde oldugu goriilmektedir.

Tablo 1: Olgme Aracinda Yer Alan Boyutlarin Yap: Giivenirlikleri, Aciklanan Varyanslar
ve Standartlastirilms Yiikler

.. ; Standart
Faktorler Ifadeler Yiikler
X, A Yiiksek hizli trende klimalarin sicakligi makul 079
Faktor A: ve tren icerisindeki hava temizdir. ’
Fonksiyonel kalite X, ,: Yiiksek hizli trenle seyahat etmek konforludur. 0.83
(CA=0.84,CR=0.84 ve X, Yiiksek hizli trenle seyahat, hafif giiriiltiiler 0.66
AVE=0.57) olmasina ragmen sakindir )
X, . Yiiksek hizli tren tertipli ve temizdir 0.71
X, 5 Yiiksek hizl trenle seyahat etmek igin gerekli 075
Faktor B: i§1émler kolaydir.. )
Teknik Kalite X, 5 Yiiksek hizli tren, ulagim ve tagimacihik 070
(CA=0.78,CR=0.78 ve acisindan kullanighdir.. '
AVE=056) X, op: Yiiksek hizli trenle ilgili bilgilere erismek 075
kolaydir. '
Faktor C: imaj lﬁlflg 555;11:1?1;2;;311;;%, yeterli sayida seferle yolcu 056
(CA=0.57, CR=0.60 ve Y . .: Devlet Demir Yollar1, yiiksek hizh tren
AVE=0.44) e EVEL IS FoTar, ¥ 071
acisindan iyi bir imaja sahiptir.

. ) Y, : Hizli tren bilet fiyatlar1 makuldiir. 0.52
fgﬁ?& ;i lé/llsr:(;l l,;rilzzt Y,, ,: Bilet alma sistemi diizenlidir. 0.70
AVE=0.48) Y21,D: Genel olarak, Devlet Demir Yollar1’nin yiiksek 078

hizli trenle ilgili verdigi hizmetler tatmin edicidir. '

Y, : Devlet Demir Yollari’nin yiiksek hizli trenle

ilgili hizmetinden memnun kalmadigim taktirde, 0.53

gerekli mercilere sikayette bulunurum.
Faktor E: Sikayet Y, Yiiksek hizh trenle ilgili miisteri sikayetlerinin
(CA=0724,CR=0.76 ve ~ degerlendirilmesi yonteminin uygun ve net 0.81
AVE=0.51) oldugunu diigiiniiyorum.

Y, Yiiksek hizli trenle ilgili miisteri sikdyetlerinin

hizl ve etkili bir sekilde sonuglanacagini 0.76

diisiiniiyorum.
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Tablo 1 devam

Y,. .. Yiiksek hizli treni kullanmaya devam

et e -Sleceim.
=0.74, CR=0.74 ve ] B X
AVE=0.59) Y, Yakin cevreme yiiksek hizl treni 083

kullanmalarini tavsiye ederim.

Calismada, onerilen yapisal model icin elde edilen path diyagrami Sekil 2’de verilmistir.

Sekil 2: YHT igin Ampirik Yapisal Esitlik Modeli

0.73

0.6l -0.03

Chi-Sguare=l166.47, df=110, P-wvalue=0.00041, BMSER=0.038

A: Fonksiyonel kalite, B: Teknik hizmet kalitesi, C: imaj, D: Memnuniyet, E: Sikayet, F: Sadakat

YEM analizi sonucunda, 32=16647 (sd=110, p<0,01) hesaplanmistir. Ki kare degeri
orneklem hacminin biiyiikliigiinden etkilendigi icin model uyumunda %2 /sd oranina bakilir.
Bu oran 0 ve 2 araliginda deger aldiginda model uyumludur yorumu yapilir (Hair vd., 2006).
Calismada bu deger 1,51 olarak hesaplanmistir. RMSEA=0,038 (Root-mean-square error
approximation), SRMR = 0.051 (Standardized Root Mean Square Residual, NFI= 0.98
(Normed Fit Index), NNFI= 0.99 (Non-Normed Fit Index), IFI = 0.99 (Incremental Fit Index),
RFI = 0.97(Relative Fit Index ) CFI=0.99 (Comparative Fit Index) ve GFI= 0.92 (Goodness-
of-fit) olarak model uyum &lgiitleri hesaplanmistir. Ote yandan, CAIC ve EVCI degerleri icin
CAIC (Consistent Akaike Information Criterion) model degeri =461.57 < CAIC doymus model
degeri=1050.14 ve ECVI (Expected Cross-Validation Index) model degeri = 0.72 < EVCI
doymus model degeri = 0.87 olarak belirlenmistir.
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0,05 veya daha diisiik bir RMSEA ve SRMR degeri, miikemmel bir uyumu yansitirken,
0,10’un altindaki degerler kabul edilebilir bir uyum gosterir olarak ve 0,10 un iistiindeki degerler
ise kotii bir uyumu gosterir olarak yorumlanir. Diger uyum olgiitleri ise O ile 1 arasindaysa ve
1’e yakin ise modelin daha iyi uyum gosterdigini ifade etmektedir. CAIC ve ECVI, doymus
modellerin ilgili degerleri ile kargilatirilir ve kii¢iik olmalart durumunda modelin uygun
oldugu kabul edilir (Byrne, 1998; Joreskog & Sérbom, 2002). Tiim uyum 6l¢iitleri géz 6niine
alindiginda, 6nerilen modelin gegerli oldugu sonucuna ulagiimaktadir.

Modele iligkin yapisal esitlikler Esitlik 10°da verilmistir.

7.=0.22&,+0.61£,+0.37
70=0917.+0.135,—0.03§ 5+ 0.05
7e=—0.767,+0.42
7r=0977,+0.117:+0.21

(10)

Sekil 2 ve Egitlik 10 incelendiginde, fonksiyonel (A) ve teknik hizmet(B) kalitesindeki
bir birimlik artig kurumsal imajda sirasiyla 7 ¢41=0.22 (p < 0,01) ve Y 5=0.61 (p < 0,01
) birimlik bir yiikselise sebep olacaktir. Fonksiyonel ve teknik hizmet kalitesi ile memnuniyet
(D) arasinda dogrudan iligski bulunamamaigtir. Ancak Fonksiyonel ve teknik hizmet kalitelerinin
kurumsal imaj (C) araciligryla dolayli olarak yolcu memnuniyetini (D) etkiledigi ve bu etkinin
sirastyla 0.20 (p < 0,01) ve 0.56 (p < 0,01) oldugu belirlenmigtir. Bu sonuglardan
kurumsal imaj hakkinda olumlu tutuma sahip olan yolcularin fonksiyonel ve teknik hizmet
kalitesi algilar1 arttikca memnuniyetlerinin de artacag: ifade edilebilir. Ayrica teknik hizmet
kalitesinin kuruma ait olumlu imaj olusturmada anlaml etkisi 0.61 (p < 0,01) ve kurumsal
imajin da yolcu memnuniyeti iizerindeki /3pc=0.91 (p < 0,01) pozitif iliski oldukga dikkat
cekicidir.

Sekil 2°deki model incelendiginde Fonksiyonel Kalite (A), imaj (C), Memnuniyet (D)
degiskenleri arasinda aracilik etkisi olabilecegi diisiiniilebilir. Bir bagka olas1 aracilik etkisi
ise Teknik Kalite (B), Imaj (C), Memnuniyet (D) degiskenleri arasinda olabilir. Diisiiniilen ilk
aract etkinin incelemesi Sekil 3-4’te, ikincisi ise Sekil 5-6’da verilmistir.

5.4. Aracihk Etkilerine iliskin Bulgular

Fonksiyonel Kalite (A) ile Memnuniyet (D) arasindaki iliskide Imajin (C) aracilik
etkisinin aragtirllmasinda oncelikle digsal gizil degiskenle icsel gizil degisken arasindaki
iligkinin anlamlilig arastirilir. Daha sonra modele araci degisken ilave edilerek digsal ve icsel
degisken arasindaki iligkinin anlamli olup olmadig: aragtirilir. Eger bu iligki istatistiksel olarak
anlamsiz hale geliyorsa o zaman tam aracilik etkisinden soz edilir.
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Sekil 3: Fonksiyonel Kalite (A) ve Memnuniyet (D) Degiskenleri Arasmdaki Iliski

Fonksiyonel kalite ve Memnuniyet degiskenleri arasinda pozitif yonli 0,63
biiyiikliigiinde istatistiksel olarak anlamli bir iligki s6z konusudur. Araci degisken Imaj (C)
degiskeninin eklenmesi durumunda bu iligkinin zayiflamasini ya da istatistiksel olarak anlamsiz
olmasi beklenir.

Modele, Imaj (C) degiskeni eklendiginde fonksiyonel kalite ve memnuniyet degiskenleri
arasindaki iliski 0,05’e kadar diismektedir. Bir bagka deyisle, fonksiyonel kalite (A) ve
memnuniyet (D) degiskenleri arasinda tam aracilik etkisi s6z konusudur. Bu etkinin anlamlilig1
Sobel testi araciligryla incelendiginde araci degiskenin anlamli oldugunu goriiliir (p<0,05)
(Tablo 2). Bu durumda fonksiyonel kalitenin yolcu memnuniyetini imaj degigkeni araciligiyla
etkiledigi ortaya ¢ikmis olur.

Sekil 4: Fonksiyonel Kalite (A), imaj (C) ve Memnuniyet (D) Degiskenleri ile Araciik
Modeli
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Tablo 2: Sobel, Aroian ve Goodman Testi Sonucu

Test istatistigi Standart hata p-degeri
Sobel testi 3,08996678 0,20844884 0,00200179
Aroian testi 3,08261997 0,20894564 0,00205817
Goodman testi 3,09736637 0,20795086 0,00195248

Teknik kalite (B), Memnuniyet (D) ve Imaj (C) degiskenleri arasindaki aracilik etkisi
Sekil 5 ve Sekil 6’da goriilmektedir.

Sekil 5: Teknik Kalite (B), Memnuniyet (D) Degiskenleri Arasindaki iliski

Teknik kalite ve Memnuniyet degiskenleri arasinda pozitif yonlii 0,71 biiyiikliigtinde bir
iliski s6z konusudur. Araci degisken Imaj (C) degiskeninin eklenmesi durumunda bu iligkinin
zayiflamasi ya da istatistiksel olarak anlamsiz olmasi beklenir.

Imaj (C) degiskeni eklendiginde fonksiyonel kalite ve memnuniyet degiskenleri
arasindaki iligki 0,05’e kadar diismektedir. Bir bagka deyisle, teknik kalite (B) ve memnuniyet
(D) degiskenleri arasinda aracilik etkisi s6z konusudur. Bu etkinin anlamliligini Sobel testi
aracilifiyla incelendiginde araci degiskenin anlamli oldugunu goriiliir (p<0,05) (Tablo 3). Bu
sonu¢ yardimiyla yolcu memnuniyetini teknik kalite degiskeni, imaj degiskeni araciligiyla
etkilemekte oldugu sdylenebilir.

Tablo 3: Sobel, Aroian ve Goodman Testi Sonucu

Test istatistigi Standart hata p-degeri
Sobel testi 39121525 0,16464082 0,00009148
Aroian testi 3,90313175 0,16502133 0,00009496
Goodman testi 3,92123608 0,16425943 0,0000881
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Sekil 6: Teknik Kalite (B), imaj (C) ve Memnuniyet (D) Degiskenleri ile Araciik Modeli

6. Sonu¢

Aracilik testleri, bagimli ve bagimsiz de8iskenler arasinda dogrudan bir bagimlilik yok
gibi goriinen durumlarda dogrudan iligkiyi degil dolayl iligkiyi inceler. Baron & Kenny (1986)
bagimli degisken ile bagimsiz degisken arasinda iliskinin olmadig1 durumlarda aracilik etkisinin
de olmadigin1 vurgulamigtir. Bagimli degisken, bagimsiz degisken tarafindan agiklanan araci
degisken araciligiyla tahmin edilir.

Aracilik modellerinde bir bagka énemli durum ise ilgilenilen araci degigskenin tam ya
da kismi aracilik durumudur. Tam aracilik durumunda, araci degisken modele eklendiginde
bagimli ya da bagimsiz degisken arasindaki iligkinin oldukc¢a zayiflamasi ya da istatistiksel
olarak anlamsiz duruma gelmesi beklenir. Kismi aracilik durumunda ise, aract degisken bagimli
ve bagimsiz degigsken arasindaki iligkinin tamamini 6lcememektedir, bagimli ve bagimsiz
degisken arasindaki iligki anlamliligint stirdiiriir.

Aracilik testi, gii¢lii bir teorik altyapi ile uygulandiginda giiclii ve faydali bir istatistiksel
test olabilir. Bu nedenle, analizlerde bagimli ve bagimsiz degisken arasinda etkili olabilecek
araci degiskenin teorisine hakim olmak gerekmektedir. Onerilen arac1 degigken kabul edilebilir
ve etik ¢cerceveye uygun olmalidir.

Basitce ifade dilecek olursa, 7 testinin Ozellestirilmis hali olan Sobel testi ¢alismada
teorik olarak incelenerek, uygulama yapilmustir.
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Ilgili ¢aligmalarda detayli literatiir taramasi aract degisken tespitinde dnemli bir yer
tutmaktadir. Chou & Kim’in (2009) calismasindan yola ¢ikarak yapilan bu calisma, araci
degisken tespitinde literatiir taramasinin 6nemini gostermistir.

15 Nisan-20 Mayis 2015 tarihleri arasinda Eskisehir YHT istasyonunda Chou & Kim
(2009)’in ¢alismasindan yola ¢ikilarak gelistirilen bir anket uygulanmustir. Yiiriitiilen ¢aligma
sonucunda elde edilen veriler sonucu yapilan analizler sonucu Fonksiyonel Kalite (A), Imaj
(C), Memnuniyet (D) degiskenleri arasinda aracilik etkisi ve Teknik Kalite (B), Imaj (C),
Memnuniyet (D) degiskenleri arasinda aracilik etkisi oldugu diislintilmiistiir.

Aracilik etkisi oldugu diistiniilen degiskenlerde, aracilik etkisinin anlamliligi Sobel,
Aroian ve Goodman testleriyle incelenmistir. Yapilan analizler sonucunda Fonksiyonel Kalite
(A) ve Memnuniyet (D) degiskenleri arasinda imaj (C) degiskeninin araci degisken olarak
bulundugu tespit edilmistir (p<0,05). Teknik Kalite (B) ve Memnuniyet (D) degiskenleri
arasinda Imaj (C) degiskeninin aracilik etkisi aracilik testleriyle incelenmistir. Sobel, Aroian
ve Goodman testleri sonucunda Imaj (C) degiskeninin arac1 degisken oldugu tespit edilmistir
(p<0,05).

YHT iilkemizde hizla biiyliyen bir proje olmakla birlikte, araci degisken konusu
ise literatiirde yeni, ancak oldukca 6nemli bir konudur. YHT projesi iizerinde miihendislik
caligmalar yaninda istatistiki pek ¢ok ¢alisma yapilabilir. Hem mevcut durumu net gorebilmek
hem de projenin gelismesi i¢in oldukg¢a faydali olacaktir.

Arac1 degigsken konusu ise birbiriyle iligkili degiskenler arasinda ilk bakista fark
edilemeyen iligkileri coziimlemek i¢in oldukca faydalidir. Yapilan bu ¢aligma teorik anlamda
yapilacak yeni calismalarla daha ileriye gotiiriilebilir. Konuyla ilgili calismalar devam ettirilerek
literatiire katkida bulunulmasi da oldukca 6nemlidir.
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