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- ARASTIRMA MAKALESI -

DEMIRYOLU VE KARAYOLU YOLCU TASIMACILIGINDA HiZMET
KALITESININ KARSILASTIRILMASI

Nurdan KUMZ2 & Onur CETIN 3
0z

Yolcu tasimaciligi lojistik i¢inde 6nemli yere sahiptir. Yolcu tasimaciligi hizmet sektorii i¢inde
de kritik konulardan birisidir. Gegtigimiz yillar boyunca hizmet kalitesi 6l¢iimiiniin de énemi
artmigtir.  Yolcu tasimaciliginda hizmet kalitesi olgiimii ile ilgili énemli bir literatiir
bulunmaktadir. Iki yolcu tasimacihgr tiriiniin hizmet kalitesi karsilastirmast ile ilgili
arastirma sayist ise simirlidir. Bu ¢alismanin amaci sehirlerarasi karayolu yolcu tasimaciligi
ile demiryolu yolcu tagimaciligina hizmet kalitesinin olgiilmesi ve karsilastiriimasidir. Veriler
Tiirkiye’'de ayni hat iizerinde, iki farkli tasimacilik modu ile seyahat eden yolculardan elde
edilmistir. Veri toplamada anket yontemi ve SERVQUAL (SQ) dlgegi kullaniimistir.
Dogrulayict faktor analizi gerceklestirilmistir, SQ olgeginin bes boyutu dogrulanmuistir.
Bulgulara gére her iki mod igin de hizmet kalitesi orta diizeydedir. Giivenilirlik boyutu her iki
tiir i¢in de en biiyiik dneme sahip boyuttur. Bu boyut her iki tiir i¢in de hizmet kalitesinin en
diistik oldugu boyuttur. Fiziksel ozellikler ve giivence boyutu ile ilgili hizmet kalitesi iki farkl
mod i¢in farklilasmaktadir. Bu ¢calisma giivenilirlik boyutunun iki tasimacilik modu i¢in yolcu
tasimaciligindaki 6neminin ortaya konmasi agisindan katki sunabilir. Bunun yaninda boyutlar
ile ilgili hizmet kalitesinin bu iki mod i¢in nasil farklilastigini gostermektedir. Pratik olarak
ise, ¢alisma karar vericilere hangi faaliyetlerin dncelikli olarak iyilestirilmesi gerektigi
konusunda katk saglayabilir.
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Abstract

Passenger transportation has an important place in logistcis sector. Passenger transportation
has been regarded as one of the critical areas in service sector as well. The importance of
measuring service quality has been increasing during last decades. There is a substantial
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literature regarding service quality in passenger transportation. However, research
regarding comparison of service quality of two passenger transportation modes is limited.
The aim of this research is to analyze and compare service quality levels of railway passenger
transportation and motorway passenger transportation in Turkey. Data is obtained from
passengers travelling on the same line with different transportation modes in Turkey. Data is
obtained by a questionnairre based on servqual scale (SQ). Confirmatory Factor Analysis
(CFA) is conducted and five dimensions of SQ is confimed. According to findings service
quality level is found as medium for all dimensions for both modes. Reliability dimension has
the highest importance among all dimension for two modes. This dimension has the lowest
service quality score for both modes. Service quality regarding tangibles and assurance
dimensions differentiate according to two modes. Comparing two modes according to
servqual scale may contribute to literature as it showed the vital role of reliability dimension
in passenger transportation. Practically, decision makers may provide benefit from the
findings of this research in order to decide which activities have to be improved primarily as
well.

Keywords: Passenger Transportation Services, Railway Passenger Transportation,
Motorway Passenger Transportation, Service Quality, Service Systems.

JEL Codes: M10, M20, L92.

Bu ¢alisma Arastirma ve Yaywn Etigine uygun olarak hazirlanmistir.

1.GiRIiS

Gliniimiizde gelismis tilkelerde gayri safi milli hasilanin yarisindan ¢ogu, istihdamin ise dortte
tiglinden fazlasi hizmet sektoriine ayrilmistir. Gleich vd. (2017) hizmet sektoriiniin global
ekonomiye enerji sunan bir gi¢ ve ulusal hayat standardinin belirleyicisi seklinde kabul
gordiigiinii ve 6zellikle 1980°1i yillardan sonra diinya ticaretinde hizmet sektdriiniin 6neminin
arttigin1 vurgulamistir. Gergekten de ABD’de son 30 yilda hizmet sektoriiniin istihdam
icindeki pay1 gittikce artmaktadir ve giiniimiizde bu pay %80’in istiindedir (Heizer vd., 2017:
10). 1980’1i yillardan sonra onemi artan bir diger konu da kalitedir. Hizmet kalitesi
saglamanin; hizmet kuruluslarii kendilerini diger kuruluslardan farklilastirmasina ve kalici
bir rekabet avantaji saglamasina yardimer olabilecegi bilinmektedir. Guniimiizde de kaliteli
hizmetler sunan isletmelerin pazarda rekabet giicti elde edebilecekleri belirtilmektedir (Feiz
vd., 2010: 69). Buradaki temel konu ise hizmet kalitesinin nasil dlgiilecegi olmustur. Zira
hizmet sektoriinde kalite 6lgiimi imalat sektoriindeki kadar kolay degildir. Parasuraman vd.
(1985,1988) hizmet Kkalitesinin 6Olgtimiine yonelik c¢aligmalar yapmuglar, beklentilere ve
algilamalara dayali hizmet kalitesi ol¢limii gergeklestirecek bir ara¢ olan SERVQUAL (SQ)
Oleegini olugturmuslardir. Tiiketicilerin hizmet ile ilgili algilamalari ve beklentileri farkindan
yola ¢ikarak hizmet kalitesini 6lgen SQ 6lgegi hizmet sektdriinde yaygin olarak kullanilmistir.
Cronin ve Taylor (1992) SQ 6l¢egi ile beklenti ve algilamalarin karsilagtirmasina gore yapilan
6lglim yerine sadece algilamalara dayali 6l¢imiin daha iyi sonug verebilecegini belirterek SQ
Oleeginin sadece algilamalara dayali maddelerinden olusan SERVPERF (SP) o6lgegini
onermislerdir. SQ ve SP’nin ¢esitli hizmet sektorlerinde karsilastirmasini igeren ¢alismalarla
(Quester ve Romaniuk 1997; Jain ve Gupta, 2004) bu alandaki literatlr genislemeye
baslamugtir.
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Hizmet kalitesi dlciminin 6nemli oldugu sektorlerden birisi de ulastirma sektoriidir. Hizmet
sektori igindeki diger sektorler kadar olmasa da yolcu tagimacihiginda hizmet kalitesi ile ilgili
calismalar bulunmaktadir. Karayolu ulagiminda hizmet kalitesi ile ilgili (Cat1 ve Yildiz, 2005;
Duman vd., 2007; Ardi¢ ve Sadaklioglu, 2009; Yilmaz, 2012; Ozdipginer ve Ceylan, 2017) ve
demiryolu hizmet kalitesi ile ilgili (Shainesh ve Mathur, 2000; Poyraz vd., 2004; Feiz vd.,
2010; Ayaz ve Torlak, 2011; Demireli ve Bayraktar, 2014; Hundal ve Kumar, 2015) 6rnek
verilebilecek pek ¢ok calisma bulunmaktadir. Bununla birlikte hem demiryolu hem de
karayolu yolcu tasimaciliginda hizmet kalitesinin aym giizergah igin kargilastirildigi ¢alisma
sayis1 sinirhidir. Halbuki boyle bir karsilagtirma ile hem hizmet kalitesinin hangi boyutlarinin
farkli tagimacilik modlarma gore farklilastigi daha iyi anlagilabilir hem de bdylesi bir
kiyaslama ile pratik olarak tagimacilik modlarinin birbirine gore hangi 6zelliklerini
iyilestirmeleri gerektigi goriilebilir. Bu noktadan hareketle bu arastirmada cevabi aranan temel
soru hizmet kalitesi boyutlarinin ayni giizergahtaki sehirlerarasi karayolu ve demiryolu yolcu
tagimacihiginda tagimacilik moduna gore farklilagip farklilasmadigidir. Bu sorulara cevap
bulmaya calisan bu c¢alisma Tirkiye’de sehirlerarast karayolu ve demiryolu yolcu
tagimaciliginda hizmet kalitesi boyutlarmimm SQ modeline dayali olarak belirlenerek
karsilastirilmasini amaglamaktadir.

Calismada literatiir kisminda karayolu ve demiryolu tasimaciliginda hizmet kalitesi kavramina
ve ilgili ¢alismalara yer verildikten sonra, iki ulastirma modunun hizmet Kalitesi ile ilgili
karsilagtirilmasini igeren arastirmaya, arastirmanin bulgularinin tartisilmasina ve son olarak
sonug boliimiine yer verilmistir.

1.1.Hizmet Kalitesi Ol¢iimii

Gronroos ve Ojasalo (2004) hizmet Kkalitesi 6lcumunde hizmet tlketimini bir sonug degil bir
slireg tuketimi seklinde ifade etmistir. Hizmet sektoriiniin imalattan farkli yapisina dikkat
cekerek hizmetlerde kalitenin veya algilanan hizmet kalitesinin imalattaki gibi {iretkenlige
dayali olarak &lgiilemeyecegini belirtmislerdir. Tmalatta iiretkenligin iyilesmesi etkinligin
artmast anlamina gelirken, hizmette bdyle bir durum tersine isleyerek daha diisiik bir
algilanan hizmet kalitesi ile sonuglanabilmektedir. Hizmet sektoriinde (retkenlikten ¢ok,
misterilerin beklentilerinin ve yasanan tecriibelerinin; yani algilamalarinin eslesmesi ile bir
hizmet kalitesinden bahsedilebilir (Grénroos ve Ojasalo, 2004). Dolayisi ile Parasuraman
vd.’nin (1988) de belirttigi gibi hizmet kalitesi miisteri alg1 ve beklentisinden son derece
etkilenmektedir. Bu durumda hizmet kalitesini O6lgmek i¢in miisteri algisini Slgmek
gerekmektedir (Ors, 2007: 105).

Algilanan kalite kavramini Zeithaml (1988), “miisterinin bir iirtin hakkindaki kapsaml,
miikemmellik veya iistiinliik yargisi” olarak nitelendirmektedir. Kalite algisi siirecinde,
miisterinin algiladigi hizmet performansiyla beklentileri kiyaslamaktadir. SQ modeli hizmet
kalitesi beklentilerinin ve algilarinin aralarindaki farka dayanmaktadir (Parasuraman vd.
(1985,1988). Tiiketicinin bekledigi hizmet (BH), algiladigi hizmetten (AH) buylk olursa
(BH>AH), diisiik bir algilanan hizmet kalitesi olusacak ve miisteri memnun olmayacaktir.
Tam tersi durumunda ise yani beklenen hizmetin algilanan hizmetten kiglk olmasi halinde
(BH<AH), algilanan hizmet kalitesi ideal olacaktir. SQ modelini olusturan dlgek 6nce on
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boyut olarak tasarlanmis daha sonra bes boyuta indirilmistir. Bu boyutlar; fiziksel 6zellikler,
giivenilirlik, giivence, heveslilik ve empati olarak siralanmaktadir. Metodoloji bu boyutlar ile
ilgili beklentilerin ve algilamalarin ayri ayri tiiketiciye sorulmasma ve aradaki farkin
degerlendirilmesine dayanmaktadir. Ayrica algilarin beklentilerden daha blyiik skora sahip
olmas1 miisteri tatminini olustuguna isaret etmektedir. Bunun yaninda tiiketicilerden her boyut
ile ilgili agirliklandirma yapmalari da istenmektedir. Boylece beklentiler ve algilamalar
arasindaki farklar boyut bazinda agirliklandirilmaktadir. Bu metodolojiyi éneren SQ 0Olgegi
hizmet kalitesinin olgiilmesinde birgok ¢aligmaci tarafindan kullanilarak genel kabul gormiis
olsa da oOlgekle ilgili cesitli elestiriler 6lgegin ilk 6nerildigi zamandan itibaren ortaya ¢ikmaya
baglamigtir. Bu modellerden birisi de SP modelidir. Beklenen ve algilanan hizmet kalitesi
karsilagtirmasi yapmak yerine SP modelinde direkt olarak algilanan hizmet kalitesi 6l¢timii
gerceklestirilmektedir. Baska bir ifade ile tiiketicilere sadece boyutlar ile ilgili algilamalari
sorulmaktadir. Cronin ve Taylor’in (1992) hizmet kalitesinin beklenti ve algilama farki yerine
sadece algilamalara dayali olarak Olgiilmesini Onerdigi SP modeli dort farkli hizmet
sektoriinde SQ’ya nazaran daha iyi sonug¢ vermistir. SQ ve SP’nin kargilastirildigi pek ¢ok
calisma bulunmaktadir (Quester ve Romaniuk, 1997; Jain ve Gupta, 2004; Brochado, 2009).
SQ ve SP diger hizmet sektdrlerinde oldugu gibi, karayolu ve demiryolu ulagtirmada hizmet
kalitesi 6l¢timiinde de kullanilmistir.

1.2.Karayolu ve Demiryolu Toplu Tasimaciiginda Hizmet Kalitesi

Toplu tasimada hizmet kalitesi farkli yontemlerde 6lgiilmeye calisilmis olsa da SQ ve SP
temelli 6l¢iim yaklagimlarinin agirlikta oldugu sdylenebilir. Awasthi vd. (2011) SQ ve bulantk
TOPSIS yontemlerini kullanarak tagimacilikta hizmet kalitesi 6l¢limiinii ger¢eklestirmiglerdir.
Randheer vd. (2011) toplu tasimada hizmet kalitesi ol¢limiinii SQ 6lgegini adapte ederek
gergeklestirmiglerdir. Muthupandian ve Vijayakumar (2012) ulagim hizmet kalitesini SQ
6lgegi ile 6lgmislerdir. Nutsugbodo (2013) Gana’da toplu ulagim sistemlerinin hizmet kalitesi
Olglimiinu SQ yontemi ile gergeklestirmistir. Frinaldi (2016) Endenozya’da toplu tasimacilikta
hizmet kalitesinin ve ¢aligma kiiltiiriiniin miisteri tatminine etkisini incelemistir.

Ulusal literatiirde karayolu yolcu tasimacilifi ile ilgili pek ¢ok ¢alisma goriilmektedir. Cat1 ve
Yildiz (2005) karayolu yolcu tagimaciliginda hizmet kalitesini SQ modeli ile 6lgmiislerdir.
Ada vd. (2005) schirlerarasi karayolu yolcu tasimaciligi yapan otobiis firmalari ve havayolu
sirketlerinde hizmet kalitesini SQ olgegi ile incelemislerdir. Duman vd. (2007) sehirlerarast
karayolu yolcu tagimaciliginda hizmet kalitesini ve boyutlarin1 ve bu boyutlar ile miisteri
sadakati arasindaki iliskiyi incelemislerdir. Y1lmaz (2012) Nevsehir Universitesi’nde grenim
goren ogrencilerin hizmet kalitesi algilarmi incelemistir. Ozdipginer ve Ceylan (2017)
sehirlerarasi karayolu tasimaciliginda hizmet kalitesinin dl¢limiinii gergeklestirerek algilanan
hizmet kalitesinin demografik &zelliklere gore farklilasmasini incelemislerdir. Aligavusoglu
ve Giirbliz (2017) arastirmalarinda Tokat ilindeki yerel toplu tagimay: kullanan yolcularin
hizmet kalitesi algilarin1 ve hizmet kalitesi ile yolcu memnuniyeti arasindaki etkilesimin
aragtirilmasi igin SP 6lgegini kullanmuglardir.

Demiryolu toplu tagimaciliginda hizmet kalitesi 6l¢tim ile ilgili ¢aligmalar da son yillarda
gittikce artmaktadir. Shainesh ve Mathur (2000) demiryolu tagimaciligt hizmetlerinin
kalitesini degerlendirmek i¢in kullanilabilecek kapsamli bir ara¢ olan RAILQUAL’i
geligtirmiglerdir. Prasad ve Shekhar (2010) demiryolu tagimaciligi i¢in RAILQUAL’i ve
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bulanik kiime teorisini kullanmiglardir. Feiz vd. (2010) galismalarinda yolcu demiryolu
hizmet kalitesine iliskin konularda, SQ modelini genisletmislerdir. Canming ve Jianjun (2011)
Cin’de yapisal esitlik modelini kullanarak yiiksek hizli demiryolu tagimacihiginda hizmet
kalitesi, miisteri memnuniyeti ve sadakat derecesi arasindaki iliskiyi incelemislerdir. Chou vd.
(2014) YHT igin hizmet kalitesi miisteri memnuniyeti iliskisini incelemistir. Priyadharshini ve
Muthusamy (2016) demiryolu ulagimini kullanan yolcularin memnuniyetinin belirlenmesinde
SQ modelinden yararlanmislardir.

Ulusal literatiirde demiryolu yolcu tagimaciliginda hizmet kalitesi ile ilgili ¢alismalar karayolu
tagimacihiginda hizmet kalitesi ile ilgili caligmalara gore daha azdir. Poyraz vd. (2004) TCDD
Isletmesi’'nde miisteri tatmininin 6lciilmesine yonelik calisma yapmis, anket yontemini
kullanmislardir. Kiliglar vd. (2010) calismalarinda Tirkiye’de Yiiksek Hizli Tren (YHT)
projesinin basariya ulasmasi ve trenlerin daha iyi hizmet verebilmesi igin demiryolu
yolcularinin YHTyi tercih etme nedenleri tespit etmeye ¢alismigtir. Ayaz ve Torlak (2011)
Yiiksek Hizli Tren (YHT) ile Eskisehir-Ankara, Ankara-Eskisehir arasinda seyahat eden
yolcularin sikdyet etme niyetlerini hangi faktorlerin etkilediginin belirlenmesi amaciyla
calisma yapmiglardir. Se¢ilmis vd. (2011) arastirmay1 demiryollarinin sundugu hizmetlerin
kalitesini 6lgmek ve hizmet kalitesi algisinin 6denen iicret agisindan degisken olup olmadigini
tespit etmek amaciyla yapmuslardir. Demireli ve Bayraktar (2014)’iin ¢aligmasinda, Yiiksek
Hizli Tren (YHT)’ de sunulan hizmet kalitesi ve hizmet degerleri boyutlar1 ortaya konmus,
uygulanan anketin analizi neticesinde hizmet kalitesine yonelik bes boyut ortaya ¢ikarilmustir.
Altan ve Ediz (2016) Ankara-istanbul arasindaki Yiiksek Hizli Tren (YHT)’ e ait hizmet
kalitesi 6l¢imi SQ olgegi kullanilarak yapilmigtir. Sonuglara goére YHT ile seyahat eden
yolcularin hizmet kalitesi agisindan en fazla “giivenilirlik” boyutunda tatmin olduklar:
gorilmektedir.

2. YONTEM
2.1.Arastirmanin Amaci

Mevcut c¢aligma, sehirlerarast karayolu ve demiryolu yolcu tasimaciliginda hizmet kalitesi
boyutlarinin SQ modeline dayali olarak belirlenerek karsilastirilmasini ve her iki tasimacilik
tiirii agisindan analiz edilmesini amaglamaktadir.

2.2.Gereg ve Yontem

Calismada veri toplama yéntemi olarak anket yontemi kullanilmistir. Edirne ve Istanbul
glizergahlar1 arasinda karayolu ve demiryolu toplu ulagimini kullanan yolculara anket
uygulanmustir. ki tasimacilik tiirii ile ilgili hizmet kalitesi boyutlar1 karsilastirilacagindan, her
iki tasimacilik tiirii i¢in katilimeilarin benzer demografik ozellikler gostermesi gerektigi
diistinilmiistir. Bu agidan arastirmanin ayni glzergahi kullanan iiniversite 6grencileri
Uizerinde yapilmasi uygun gériilmiistiir. Universite 6grencilerinden ulasilabilen dgrencilerden
anket yontemi ile veri toplanmuigtir.
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Anket yapabilmek igin Trakya Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Arastirmalari Etik
Kurulumun 19.12.2018 tarihli toplantisinda alinan 11/08 numarali karar1 ile 29563864-
050.04.04 no’lu yazisinda uygun gorillmistiir.

Olgekte ilk boliimde demografik ozellikler ile ilgili maddeler ikinci bélimde ise hizmet ile
ilgili miisteri beklentileri ve miisteri algilamalari maddelerinden olusan SQ 6lgegi ve SQ
6lcegi boyutlart igin 6nem dereceleri yer almaktadir. SQ 6lgegi Parasuraman vd.’nin (1988)
calismasindan elde edilmistir. Olcekte algilama ve beklentiler ile ilgili 22’ser madde yer
almaktadir. SQ Olceginin orjinalinde 7°1i Likert 6lgegi kullanilmasina ragmen Andaleeb
(1998) 5°1i Likert dlgeginin de kullanilabilecegini dnermistir. Bu ¢alismada algi ve beklenti
maddeleri 5°li Likert 0Olgegi tizerinden diizenlenmistir. (1: kesinlikle katilmiyorum, 5:
kesinlikle katiliyorum) segmeleri istenmistir. Anket formunun son béliimiinde ise boyutlarin
agirliklandirilmasi ile ilgili maddeler yer almaktadir.

Anket uygulamast 2018 yili Aralik aymda gerceklestirilmistir. Caligma kapsaminda 803
kisiye yiiz ylize anket gerceklestirilmis, cevaplarinda tutarsizlik gdzlemlenen anketler elemine
edilerek geriye kullanilabilir 722 adet anket formu elde edilmistir. Kullanilabilir anket
formlarinin %62,6’s1 otobiis yolcularina (n=452), %37,4’1 ise tren yolcularina aittir (n=270).
Ormeklem biiyiikliigiiniin madde sayisinin en az iki kati olmakla birlikte, tercihen on kati
olmasi gerektigi belirtilmektedir (Kline, 2011; Altunigik vd., 2015). Yapisal esitlik modelleri
icin ise drneklem biiyiikliigiiniin 200-500 arasinda olmasti tercih edilmektedir (Civelek, 2018).
Bu acilardan bakildiginda 6rneklem biiyiikliigi yeterli goriilmektedir.

Aragtirmada boyutlarin dogrulanmasi i¢in Dogrulayici Faktor Analizi (DFA), Glvenilirlik
Analizi kullamilmistir. Verilerin analizinde IBM SPSS 23.0 ve AMOS programlari
kullanilmustir.

Analizde fark skorlari, algilama skorlarindan beklenti skorlarinin ¢ikarilmasi ile elde
edilmigtir. Algi-beklenti arasindaki farktan olusan bu skorlarin hizmet kalitesini gosterdigi
sOylenebilir. Bu fark skorlar1 SQ skoru olarak adlandirilmustir.

Arastirma amaclarma gore asagidaki hipotezler olusturulmustur. Oncelikle algilamalarin tren
veya otobis yolcusu olmaya gore farklilagip farklilasmadigi incelenmistir.

Hi: Hizmet kalitesi ile ilgili algilamalar tren veya otobiis yolcusu olmaya gore istatistiksel
olarak anlamli bir sekilde farklilasmaktadir.

Aragtirma amaglar1 dogrultusunda algilama beklenti farklarindan olusan SQ skorlarin
otobilis ve tren yolcusu otobiis yolcusu olmaya goére farklilagip farklilagmadigi analiz
edilmistir. Bu yaklasim ise SQ modelini yansitmaktadir.

H2: SQ skorlari tren veya otobus yolcusu olmaya gore istatistiksel olarak anlamli bir sekilde
farklilasmaktadir.

Ho hipotezleri iliski yoktur veya farklilagmamaktadir seklindedir. Tim hipotezler igin
anlamlilik diizeyi 0,05 olarak alinmustir.
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2.3.Verilerin Analizi ve Bulgular

Oncelikle katihimeilarin demografik dzellikleri incelenmistir. Katilimcilari tamamina yakini
Onlisans, lisans ve lisansiistii tiniversite 6grencilerinden olugmaktadir. Katilimcilarin %52’si
kadin, %481 erkek, %93’ 25 yas ve altindadir. Katilimeilardan %62,6’s1 otobiis yolcusu,
%37,4°1 ise tren yolcusudur. Katilimcilarin 6zellikleri otobiis ve tren seyahatine gore ayrilmis
olarak Tablo 1.’de goriilmektedir.

Tablo 1. Katilmcilarin Seyahat Siklig1 ve Gelir Durumunun Dagilim

Frekans (%) Frekans (%)
Cinsiyet Otobiis Tren Gelir Otobiis Tren
Kadin 57,3 48,5 0-1000 TL 77,7 77
Erkek 42,7 51,5 1001-2000 TL 15,7 15,6
Toplam 100 100 2001-3000 TL 3,5 3,7
3001-4000 TL 1,4 2,6
4001 ve Ustl 1,8 1,1
Toplam 100 100
Seyahat Siklig1t  Otobiis Tren Son seyahat  Otobiis Tren
Haftada bir 12,9 7,8 Gegen hafta 30,3 21,1
iki haftada bir 23 22,6 iki hafta énce 24,1 23,7
Ayda bir 32,8 34,4 Gegen ay 34,3 32,6
iki ayda bir 12,3 14,1 Gegen y1l 10,8 19,3
Daha uzun 19 21,1 ilk seyahat 0,4 3,3
Toplam 100 100 Toplam 100 100

Algilama skorlar1 ve SQ skorlari ile ilgili maddelerin ortalama, standart sapma, ¢arpiklik ve
basiklik degerleri incelendiginde, basiklik carpiklik degerlerinin normal dagilim agisindan
istenilen aralikta (-1, +1) araliginda oldugu goérilmistir ve bu durum verilerin normal
dagildigina isaret etmektedir (Kline, 2011: 62-63).

2.3.1.Dogrulayict Faktor Analizi

DFA, eldeki verinin 6nceden kesfedilmis yapiya uygun olup olmadig ile ilgili gergeklestirilen
bir analizdir. DFA daha once kurgulanmis faktoér yapisiin uygun olup olmadigini test
etmektedir. DFA SPSS AMOS programi kullanilarak gergeklestirilmistir.

Hem tren anketi katilimcilardan elde edilen veriler igin hem de otobiis anketi
katilimeilarindan elde edilen SQ skorlari i¢in Dogrulayici Faktdr Analizi (DFA) uygulanarak
olgegin yapisiin boyutlara uygun olup olmadigi incelenmistir. Olcekte fiziksel 6zellikler
(FO), giivenilirlik (GK), heveslilik (HE), giivence (GC) ve empati (EM) olmak lizere 5 boyut
yer almaktadir. Her iki ulasim tiirii i¢in de birer adet ve ayni maddeleri i¢eren (madde 14 ve
madde 15) modifikasyon uygulanmigtir. Modifikasyon sonrasinda uyum indislerinde iyilesme
goriildigiinden ve modifikasyonlar model ile uyumsuz iliskiler icermediginden
modifikasyonlar uygulanmistir (Meydan ve Sesen, 2015: 41). DFA sonuglar1 Tablo 2.’de
gorilmektedir.
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Hem otobiis hem tren yolculari igin gergeklestirilen DFA sonucu elde edilen tim standardize
edilmis regresyon katsayilarinin anlamli oldugu ve katsayilarin otobiis yolculari i¢in 0,43 ile
0,82 arasinda tren yolculart i¢in ise 0,47 ile 0,80 arasinda oldugu goriilmiistiir. Buradaki
katsayilarin 0,40 olmasi durumunda bu degerleri kabul edilebilir oldugu 0,70’in {izerinde
olmas1 durumunda ise yiiksek derecede agiklayiciligr bulundugu belirtilmekte oldugundan,
DFA sonucu elde edilen katsayilarin agiklayiciligi agisindan kabul edilebilir degerler oldugu
sOylenebilir (Hair vd., 2014: 104). DFA sonucu modelin veri ile uyumlu olup olmadigi uyum
degerleri ile tespit edilebilmektedir. Modelin uyum iyiligi 6l¢iitleri incelendiginde otobiis igin
(CMin/Df=2,56, GFI=0,900, AGFI=0,872, CFI=0,941, RMSEA=0,059, SRMR=0,048)
olarak elde edilmistir. Tren igin ise (CMin/Df=1,911, GFI=0,888, AGFI=0,857, CFI=0,941,
RMSEA=0,058, SRMR=0,047) olarak elde edilmistir. Buna gore elde edilen uyum iyiligi
6lgiitleri kabul edilebilir uyum araligindadir (ilhan ve Cetin, 2014; Meydan ve Sesen, 2015).

Tablo 2. DFA Sonugclari

Tren Otoblis
Katsay1 C.R. std. Katsay1 C.R. Std. Katsay1
Katsay1

f4 < FO 1 0,688 1 0,606
3 <--- FO 0,849 9,766 0,689 1,004 10,305 0,661
2 <--- FO 0,665 6,897 0,47 0,804 7,544 0,436
fl <--- FO 0,925 9,355 0,656 1,094 10,3 0,66

f9 <--- GK 1 0,76 1 0,761
8 <--- GK 1,028 13,046 0,781 1,004 16,836 0,789
7 <--- GK 0,977 11,38 0,691 1,068 16,131 0,758
6 <--- GK 0,825 8,114 0,505 1,06 13,623 0,65

5 < GK 0,889 10,395 0,636 0,913 13,597 0,649
f13 <--- HE 1 0,784 1 0,778
f12 <--- HE 0,959 13,55 0,779 1,093 18,583 0,819
f11 <--- HE 0,969 12,589 0,733 0,946 16,131 0,728
10 <--- HE 0,993 13,33 0,769 1,023 18,038 0,799
f17 <--- GC 1 0,804 1 0,782
16 < GC 0,957 12,716 0,736 0,985 17,569 0,796
15 <--- GC 0,868 10,719 0,639 0,742 13,41 0,63

f14 <--- GC 0,911 11,053 0,656 0,681 13,283 0,624
22 <--- EM 1 0,599 1 0,585
f21 <--- EM 1,229 9,777 0,766 1,368 12,279 0,764
20 <--- EM 1,153 9,021 0,682 1,074 10,112 0,577
f19 <--- EM 1,132 7,73 0,556 1,053 9,188 0,51

18 <--- EM 1,097 9,51 0,735 1,371 12,808 0,82
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2.3.2.Giivenilirlik Analizi

Olcekte fiziksel ozellikler (FO), guvenilirlik (GK), heveslilik (HE), giivence (GC) ve empati
(EM) olmak iizere 5 boyut yer almaktadir. Algilama skorlart ve SQ skorlar ile ilgili
maddelerin boyutlara gore giivenilirligi Cronbach’s o yontemi ile incelenmistir. Sonuglar
Tablo 3.’de goriilmektedir. Boyutlar ile ilgili Cronbach’s a degerleri hem tren hem de otobiis
tagimaciligi agisindan istenen deger olan 0,70’in tizerindedir (Kalayci, 2010: 405).

Tablo 3. Giivenilirlik Analizi

Boyutlar Madde Algilama Skoru SQ Skoru
Say1st Otobus Tren Otobs Tren

FO 4 0,771 0,772 0,674 717

GK 5 0,856 0,839 0,841 0,803

HE 4 0,882 | 0,954 | 0,882 | 0,954 | 0,863 | 0,935 | 0,85 0,939
GC 4 0,851 0,84 0,825 0,836

EM 5 0,817 0,841 0,792 0,797

3.BULGULAR

Otobiis ve tren ulagiminda boyutlara gére hizmet kalitesi algilamalari, beklentileri ve algilama
beklenti arasindaki farktan olusan SQ skorlarmm boyutlara gére degerleri Tablo 4.’de
gorulmektedir. Boyutlara gore hesaplanan degerler boyut altindaki maddelerin ortalamasi
alinarak hesaplanmigtir. Her iki ulagim tiriinde de tiim boyutlar i¢in SQ skorlarinin negatif
olmast genel olarak her iki ulasim tiirinde de tiim boyutlar agisindan beklentilerin
kargilanamadigin1 gostermektedir.

Tablo 4. Otobiis ve Tren Ulasiminda Hizmet Kalitesi Beklenti ve Algilamalar1

Otobis Tren

n Algt  Beklenti gaQrk Agirlik ?illrl_ n  Algt Beklenti ggk Agirlik ?illrl_

Puan Puan

FO 452 2,80 424 -144 020 -028|FO 270 2,94 424 -1,29 022 -028
GK 452 3,14 4,69 -1,55 029 -044 | GK 270 3,05 4,68 -1,63 027 -044
HE 452 3,15 4,58 -143 018 -026 | HE 270 3,12 459 -1,47 019 -027
GC 452 325 4,69 -1,44 018 -027 |GC 270 3,11 472 -161 018 -0,28
EM 452 293 412 -1,19 014 -017 |EM 270 285 4,10 -125 014 -018

SQ skorlarinin (-2, +2) araliginin orta diizey hizmet kalitesini gosterdigi dikkate alindiginda
(Rodrigues vd., 2011) her iki ulagtirma tirii i¢in de hizmet kalitesinin orta diizeyde oldugu
sOylenebilir. Dolayisti ile her iki ulastirma tiiriiniin de tiim boyutlar i¢in hizmet kalitesinin orta
diizey olarak ol¢iildiigii gériilmektedir. Boyutlar ile ilgili SQ skorlarmin, boyutlarin agirliklart
ile ¢arpilmasi sonucunda ele edilen agirlikli puanlar elde edilmistir. Her iki ulasim tiiriinde de
en yiiksek boyut agirligi giivenilirlik boyutu ile ilgilidir. Bu boyut ayni zamanda farklarin en
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biiyiik oldugu yani hizmet kalitesi memnuniyetsizliginin en biiyiik oldugu boyuttur. Her iki
ulagim tiirtinde de fiziksel 6zellikler boyutu ikinci en 6nemli agirliga sahiptir.

Hipotezlerin testinde oncelikle hizmet kalitesi boyutlari ile ilgili algilamalarin tren veya
otobiis yolcusu olmaya gore farklilagip farklilasmadigi aragtirilmigtir (Hz).

Hia: Fiziksel ozellikler boyutu ile ilgili algilamalar tren veya otobiis yolcusu olmaya gore
istatistiksel olarak anlamli bir sekilde farklilagmaktadir.

Hip: Guvenilirlik boyutu ile ilgili algilamalar tren veya otobiis yolcusu olmaya gore
istatistiksel olarak anlamli bir sekilde farklilagsmaktadir.

Hic: Heveslilik boyutu ile ilgili algilamalar tren veya otobiis yolcusu olmaya gore istatistiksel
olarak anlamli bir sekilde farklilasmaktadir.

Hiq4: Glvence boyutu ile ilgili algilamalar tren veya otobiis yolcusu olmaya gore istatistiksel
olarak anlamli bir sekilde farklilasmaktadir.

Hie: Empati boyutu ile ilgili algilamalar tren veya otobiis yolcusu olmaya gore istatistiksel
olarak anlamli bir sekilde farklilasmaktadir.

Hipotezler bagimsiz 6rnek t-testi ile analiz edilmistir (Tablo 5). Elde edilen sonuglara gore
fiziksel ozellikler boyutu igin anlamli fark bulunurken (p=0,024), diger boyutlar i¢in anlamli
fark elde edilememistir. Tren yolcularinin fiziksel 6zellikler ile ilgili algilamalari otobiis
yolcularina gore daha yiiksektir ve bu durum istatistiksel olarak anlamlidir.

Tablo 5. Hi icin bagimsiz 6rnek t-testi sonuclari

Boyut Ulagim tiirii N Ortalama Standart Sapma p
o [omn el g o o
o e el |om | o
e i
o | el 0% o
e

Hizmet kalitesi boyutlari ile ilgili algilama ve beklenti farklarindan olusan SQ skorlarinin yani
hizmet kalitesinin tren veya otobiis yolcusu olmaya gore farklilagip farklilagsmadig
aragtirilmigtir (Hy).

Haa: Fiziksel ozellikler boyutu ile ilgili hizmet kalitesi tren veya otobls yolcusu olmaya gore
farklilasmaktadir.

226



DEMIRYOLU VE KARAYOLU YOLCU TASIMACILIGINDA HIZMET KALITESININ KARSILASTIRILMASI

Han: Glvenilirlik boyutu ile ilgili hizmet kalitesi tren veya otobis yolcusu olmaya gore
farklilagsmaktadir.

Hac: Heveslilik boyutu ile ilgili hizmet kalitesi tren veya otoblis yolcusu olmaya gore
farklilagmaktadir.

Haq: Glivence boyutu ile ilgili hizmet kalitesi tren veya otobls yolcusu olmaya gore
farklilagsmaktadir.

Haze: Empati boyutu ile ilgili hizmet Kalitesi tren veya otobls yolcusu olmaya gore
farklilagmaktadir.

Hipotezler bagimsiz drnek t-testi ile analiz edilmistir (Tablo 6.). Elde edilen sonuglara gére
glivence boyutu i¢in anlamli fark bulunurken (p=0,033), diger boyutlar i¢in anlaml fark elde
edilememigtir. Dolayisi ile iki toplu ulagim tiirii i¢in algilamalarin giivence boyutu igin
istatistiksel olarak anlamli sekilde farklilastigi hipotezi desteklenirken, diger boyutlar igin
algilamalarin istatistiksel olarak anlamli sekilde farklilastig1 hipotezleri desteklenemez.

Tablo 6. H: icin bagimsiz 6rnek t-testi sonuclari

Boyut Ulasim tiirdi N Ortalama Std. Sap. p
o fmw el e o o
o pmmlet sl m
SR —— - X— -
SC e ol el iesr] °%%
T
4. TARTISMA

Boyutlarin agirliklart incelendiginde her iki mod i¢in de en 6nemli iki boyutun sirasi ile
giivenilirlik ve fiziksel 6zellikler oldugu goriilmistiir. Altan ve Ediz (2016) de YHT igin ayni
agirlik siralamasini elde etmistir. Giivenilirlik boyutu her iki ulastirma modu i¢in hizmet
kalitesinin en diisiik oldugu boyuttur. Cat1 ve Y1ldiz (2005) de otobiis seyahati i¢in SQ modeli
ile gergeklestirdigi ¢alismasinda giivenilirlik ile ilgili 6gelerin bes boyut arasinda en diigiik
hizmet kalitesine sahip ikinci boyut oldugunu belirlemistir. Altan ve Ediz (2016) ise SQ
Olgegi kullanarak yaptiklari ¢alismada giivenilirlik boyutu en yiiksek kaliteye sahip boyut
olarak ortaya ¢ikmigtir. Dolayisi ile giivenilirlik boyutu farkli tagima modlari igin
degisebilmektedir. Bu ¢aligmada alian 6rneklemden elde edilen sonuglara gore, guvenilirlik
boyutu iki yolcu tagimaciligt modu i¢in, hem diger modlar arasinda en yiiksek dneme sahip
olmas1 hem de hizmet kalitesinin en diisiik olmasi nedeni ile karar vericiler agisindan en
onemli boyuttur. Misterilerin problemlerini ¢6zmede giivenilir olma, rezervasyon ve
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kayitlarin hatasiz tutulmasi, hareket ve varig saatlerindeki dakiklik, ilk seferde dogru sekilde
hizmet verme ve vaat ettigi hizmetleri yerine getirme gibi konulara 6ncelik verilmelidir.

Toplu tagimada hem tren hem de otobiis yolculugu ile hizmet kalitesi algilamalar1 ve
beklentileri arasindaki farkin tiim boyutlar i¢in negatif ¢ikmasi genel olarak beklentilerin
karsilanamadigina isaret etmektedir.

Bu ¢aligmada hizmet kalitesi siralamasinda en diisiik olan boyut giivenilirlik iken, ikinci en
diisik olan boyut ise glivence boyutudur. Giivence boyutu ayni zamanda tren igin
beklentilerin en yiiksek oldugu boyut iken otobiis i¢in giivenilirlik ile birlikte beklentilerin en
yiiksek oldugu boyuttur. Bunun yaninda giivence boyutu ile ilgili hizmet kalitesi iki toplu
ulagim tiiriine gore istatistiksel olarak anlamli sekilde degismektedir. Giivence boyutunda tren
yolculariin beklentileri otobiis yolcularia gore daha diisiik diizeyde karsilanmaktadir.

SONUC

Calismada sehirlerarasi otobiis ve tren yolculugu ile ilgili hizmet kalitesi algilamasi, beklentisi
ve bunlarin farkindan olusan SQ skorlar1 yani hizmet kalitesi analiz edilerek iki ulagim tiirii
icin kiyaslanmistir. Ayni Olgek ve benzer orneklem kullanarak bu iki ulasim tiiriiniin
kiyaslandig1 ¢alisma bilgimiz dahilinde literatiirde yer almamaktadir. Dolayisi ile ¢calismanin
hem literatiire katkis1 saglayacagi hem de pratik anlamda ayn1 giizergahta hizmet veren toplu
tasimacilik hizmet saglayicilarin birbirlerine karsi stiinliik ve zayifliklarini gormeleri
acisindan fayda saglayacagi diisiiniilmektedir.

Yonetimsel agidan bakildiginda her iki mod i¢in de beklentilerin karsilanmadig:
goriildiigiinden algilanan hizmet kalitesinin yiikseltilmesi i¢in calisilmalidir. Burada ilk
odaklanilmasi gereken konunun hizmet kalitesi diizeyinin en diisiik oldugu guvenilirlik
boyutu oldugu goriilmektedir.

Her iki tasimacilik tiiriinde de oncelikli olarak giivenilirlik ile ilgili miisterilerin problemlerini
¢ozmede gilivenilir olma, rezervasyon ve kayitlarin hatasiz tutulmasi, hareket ve varig
saatlerindeki dakiklik, ilk seferde dogru sekilde hizmet verme ve vaat ettigi hizmetleri yerine
getirme gibi konular ele alinmalidir. Bu konularin her birine karsilik gelen teknik 6zellikler
incelenerek bu teknik Ozellikler iyilestirilmelidir. Gelecek calismalarda Kalite Fonksiyon
Gogerimi gibi yontemler kullanilarak bu gibi ¢aligmalarin sonuglar girdi olarak alinarak
hizmet sunumu iyilestirilebilir. Gelecek ¢aligmalarda daha genis 6rneklem ile bu dlgekle ya da
farklilastirilmis 6lgeklerle ulasimda hizmet kalitesinde farkli modlarinin karsilagtirilmast SP
ve SQ olceklerini karsilastirarak da gergeklestirilebilir.

Hizmet kalitesi diizeyinin en diisiik oldugu ikinci boyutun ise gilivence boyutu oldugu
gorilmektedir. Glivence boyutunda tren hizmet kalitesi otobiis hizmet kalitesine gére daha
diisiiktiir. Bu durum yaganan tren kazalari ile iliskilendirilebilir.

Caligmanin ilk smirlihigr drneklemdir. Tleriki calismalar farkli 6rneklemleri de deneyerek ayni
hat iizerinde kiyaslama yapabilir. Calismanin bir diger smirliligi tek hat iizerinde yapilmis
olmasidir. Bununla birlikte gelecek calismalarda bu ¢aligmada elde edilen sonuglar girdi
olarak kullanilabilir.
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SERVICE QUALITY COMPARISON OF RAILWAY AND MOTORWAY
PASSENGER TRANSPORTATION

1.INTRODUCTION

Service sector has been developing in recent years so that more than %80 of employment
belongs to service sector in developed countries in last decades (Heizer, Render, Munson,
2017). As the influence of service sector increased in recent years, measuring service quality
has become more important. Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985,1988) developed an
instrument called SERVQUAL (SQ) for measuring service quality. SQ is based on comparing
customer expectations and perceptions. (SQ score=expectation-perception). SQ has been used
in most of the service sector. There is a substantial literature about measuring service quality
using SQ in passenger transportation. However, research regarding comparison of service
quality for two transportation modes using SQ is limited. This research aims to compare
service quality of railway passenger transportation and motorway passenger transportation.
The research questions for the study is; is service quality of railway passenger transportation
and motorway passenger transportation differentiates according to transportation modes. Two
main hypothesis are developed. Hi: Perceptions regarding service quality differentiates
according to transportation modes. Hz: SQ scores regarding service quality differentiates
according to transportation modes.

2.RESEARCH METHODS

The research is conducted by survey method and data is obtained using a questionnaire.
University students travelling between Edirne and Istanbul were chosen to attend the survey.
In this way the respondents for two transportation modes became be similar. The
questionnaire has three parts. The first part contains demographic questions while the second
part contains SQ scale. The third part incorporates the weights of five dimensions. SQ scale
consists of 22 questions regarding expectations and perceptions of service quality. IBM SPSS
23 and AMOS programs were used to analyse the data. The sample consists of 722 university
students. This sample size is seen as adequate for this type of research using Strructural
Equation Models (SEM) (Kleine, 2011; Civelek, 2018).

3.RESULTS

According to demographic variables, the bus passengers composed 66,2% of all respondents
where the train passengers composed 37,4%. When it comes to last travel of respondents,
89,2% of the bus passengers travelled with bus in a month and 87.4% of the train passengers
travelled by train in last month.

Skewness and kurtosis values of SQ scale items are found to be between (-1,+1) which shows
there is not a problem regarding normality (Kline, 2011). Reliability analysis is conducted for
both modes and Cronbach’s alfa values were above 0,9 which demonstrates a good reliability.
Reliability values for five dimensions were above 0,7 as well. Confirmatory Factor Analysis
(CFA) is conducted and five dimensions of SQ scale is confirmed for both transportation
modes. This shows that the scale can be applied to both transportation modes. According to
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findings SQ level which is the difference between expectations and perceptions were found to
be between (-2, +2) which shows a medium service quality (Rodrigues et al., 2011). This
result is consistent for both modes.

Importance scores, SQ scores and weighted SQ scores are checked. Reliability dimension has
the highest importance among all dimensions for two modes. This dimension has the lowest
SQ score and weighted SQ score for the two modes as well. Tangibles is the second important
dimension for both bus and train passengers. Assurance has the second lowest SQ score for
train passengers while tangibles and assurance have the second lowest SQ score for bus
passengers. For both bus and train passengers, empathy has the highest SQ score.

The first hypothesis is researched for all the dimensions. According to the results of the
analysis it is found that for tangibles dimension there is a significant difference between
perceptions of train and bus passengers (p=0,024). For the other dimensions no significant
difference is found. For this dimension perceptions of train passengers have higher score.
According to the results of the second hypothesis a significant difference is found about
assurance dimension (p=0,033). For the other dimensions no significant difference is found.

4. DISCUSSION

This research aims to analyse comparison of service quality for the bus passengers and the
train passengers. It is found that service quality level is medium for railway and motorway
passenger transportation. The second most important dimension is derived as tangibles. Altan
and Filiz (2016) found a similar result that most important dimensions were reliability and
tangibles for train passengers in Turkey.

Managers should show more effort to improve service quality. Especially reliability
dimension should be handled first. Because it has the highest importance and lowest score for
both modes.

CONCLUSION

This research may contribute to the litrature as comparison of railway and motorway
comparison on the same eline is limited. The main constraint of the research is sample. The
sample consists of students. Further research may work with larger samples. The findings of
this research may be used as input for different methods such as quality function deployment
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