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Giivenli, hizlt ve pratik bir ulasim sekli olmas: yoniiyle havayolu tasimaciligina iyi bir alternatif olan
ve her gecen giin daha fazla ragbet goren yiiksek hizli tren hizmetleri, bircok iilkede oldugu gibi
iilkemizde de kisa siirede dnemli bir ulasim araci haline geldi. Yiiksek hizli tren hizmetleri hizmet
sektoriiniin onemli bir bileseni olarak ulagim sektoriindeki payimi her gecen giin artirtrken, artan
rekabet ve biiyiiyen pazar yiiksek hizli tren hizmetlerinin hizmet kalitesi, kurum imaji, miisteri
memnuniyeti ve miisteri sadakatinin daha fazla sorgulanmasina neden oldu. Dolayisiyla bu
kavramlar arasindaki iliski arastirmacilar ve sektdr tarafindan arastirmaya deger bir hale geldi. Bu
dogrultuda arastirma kapsaminda bahsi gecen konular arasindaki iliskinin ortaya cikarilmasina
yonelik toplam 203 kisiden online anket yontemi ile veri toplandi. Toplanan veriler analize uygun
olarak diizenlendikten sonra Process Analizi yontemi kullamlarak olusturulan modeller test edildi.
Sonug olarak yiiksek hizli tren hizmetlerindeki hizmet kalitesi, kurum imaji, miisteri memnuniyeti ve
miisteri sadakati kavramlar: arasindaki iliski ortaya cikartilarak dikkat cekici bulgulara ulagilds.

Anahtar Kelimeler: Yiiksek Hizli Tren (YHT), Miisteri Sadakati, Hizmet Kalitesi, Miisteri
Memnuniyeti, Process Analizi.
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Examining the Relationship between Service Quality,
Corporate Image, Customer Satisfaction and Customer
Loyalty with Process Analysis: A Study on
High-Speed Train Services in Turkey

Abstract

High-speed train services, which are a good alternative to airline transportation in terms of being a
safe, fast and practical form of transportation, and which are more and more popular with each passing
day, have become an important means of transportation in our country in a short time as in many
countries. While high-speed train services are increasing their share in the transportation sector as an
important component of the service sector, increasing competition and growing market have led to
more questioning of the service quality, corporate image, customer satisfaction and customer loyalty of
high-speed train services. Therefore, the relationship between these concepts has become worth
researching. In this direction, data were collected from 203 people in total to reveal the relationship
between the issues mentioned within the scope of the research. The collected data was tested with the
Process Analysis method and the relationship between service quality, corporate image, customer
satisfaction and customer loyalty concepts in high-speed train services was revealed and remarkable
findings were obtained.

Key Words: High-Speed Train, Customer Loyalty, Service Quality, Corporate Image, Customer
Satisfaction, Process Analysis.
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Giris

Uriin hizmet ve hatta memnuniyete dair bircok seyin degistigi giiniimiiz
diinyasinda sektorel dinamikler ve pazar paylar1 da her gegen giin
degismektedir. Ornegin hizmet sektoriiniin pay1 siirekli artmakta ve
hizmet anlayis1 gesitlenmektedir. Hizmet sektoriiniin 6nemli bir kolu
olan ulasim ve lojistige dair sektorel biiylime de her gecen giin daha
belirgin bir bicimde goézlemlenmektedir. Bu biiylimeye katki saglayan
onemli bir gelisme ise siiphesiz demiryolu ulasiminda ytiiksek hizh
trenlerin ortaya ¢ikmasi ve yeni bir sektorel dinamizm kazandirmasidir.
Yiiksek hizli trenlerin ortaya ¢ikist ulasim sektoriinde kayda deger bir
hareketlilik kazandirmistir. Diinyada ilk yiiksek hizli tren (YHT) yolcu
hizmeti 1 Ekim 1964’te Japonya’nin Tokyo ve Osaka sehirleri arasinda
saatte 210 km hizla calisan trenlerle baslamis ve giiniimiize ulasana
kadar sektorde onemli bir yolcu tasima modeli haline gelmistir. O
giinden beri hizli tren ulastirma isletmeciligi giiniimiizde birgok iilkede
uygulanan bir ulasim metodudur (Givoni, 2006). Diinyanin c¢esitli
cografyalarinda zamanla c¢ogalan hizli tren wulastirma hizmetleri
Tiirkiye’de ise Ankara-Istanbul demiryolu projesinin ilk etabin
olusturan bir uygulama ile 2009 yilinda baslamistir. 2011 yilinda ise
Polath-Konya arasinda 212 km uzunlugunda yiiksek hizli demiryolu
insa edilmistir. Eskisehir-Pendik bolgesi arasindaki yiiksek hizli tren
seferleri ise 25 Temmuz 2014 tarihinde baslamistir. Tiirkiye’de su ana
kadar toplam 1.213 km YHT hatt1 isletmeye alinmis ve 1.870 km YHT
demiryolu ingasi ise siirmektedir (Pektas, 2018). Ozellikle iki farkli sehir
arasindaki yolcu tasimaciiginda Onemli oranda yolcuyu cezbeden
yliksek hizli tren, tilkemizde de oldukga tercih edilen bir ulasim aracidir.
Oyle ki 2020 yili sonunda tasinan yolcu sayisi 56,1 milyona ulagsmistir
(Karaismailoglu, 2021 https://www.tcddtasimacilik.gov.tr/haber/555/).
YHT'yi gerek f{ilkeler gerekse yolcularin tercih etmesinin
sebeplerinden bazilar yiiksek giivenlik, giiclii tasima kapasitesi, diisiik
enerji tiiketimi ve gevre {izerindeki diisiik toksik etkidir. Bu Ozellikleri
sayesinde havayolu tasimacilig1 karsisinda giiglii bir alternatif olmaya
adaydir. Bu durum ise YHT'nin hizmet kalitesi, kurum imaji, miisteri
memnuniyeti ve miisteri sadakati kavramlarimi giindeme getirmektedir.
Oyle ki yiiksek hizli trenlere iliskin yapilan 6nceki caligmalar (Hsiao ve
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Yang, 2010; Chou ve Kim, 2008) hizmet kalitesinin ve miisteri
memnuniyetinin iyilestirilmesinin rekabet avantajmi artiran kritik
faktorler oldugunu gostermistir. Miisteri sadakati yaratmada kurum
imaji, miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi anahtar kavramlardan
bazilaridir (Andreassen ve Lindestad, 1998; Park vd., 2004; Kuo vd.,
2009). Bu nedenle bu calismanin amaci Tiirkiye’de yiiksek hizli tren
baglaminda hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti, kurum imaji ve
miisteri sadakati arasindaki iliskiyi ortaya c¢ikartmaktir. Bu iliskileri
arastirmak icin literatiir taramasi yapilmis ve bir arastirma metodolojisi
onerilmistir. Degiskenler arasindaki iliskiler Process Analizi ile test
edilmistir.

Kavramsal Cerceve

Hizmet Kalitesi: Hizmet kalitesi, tiiketicilerin sirket veya hizmetin
goreceli mitkemmelligine dair genel fikridir. Hizmet kalitesi deneyimin
beklenen hizmet ile karsilastirilmasinin bir olgtitiidiir. Tiiketici beklenen
ve elde edilen hizmetlerin karsilastirilmasi ile bir izlenim elde eder ve
hizmet kalitesine dair bir alg1 olusturur (Bitner ve Hubbert, 1994). Benzer
bicimde ¢ogu arastirma hizmet kalitesini algilanan performansin hizmet
beklentisini karsilama becerisi olarak tamimlamistir (Gronroos 1984;
Parasuraman vd., 1988). Zeithaml vd. (1988) hizmet kalitesini,
miisterinin bir hizmetin genel miikemmelligi ya da tsttinliigiine iliskin
yargisi olarak tamimlamaktadir. Isletmeler agisindan tanimlandiginda ise
hizmet kalitesi bir orgiitiin miisteri beklentilerini karsilayabilme ya da
beklentilerinin {izerine ¢ikabilme becerisi olarak tanimlanabilir (Bylthe,
2001).

Tanimi her ne olursa olsun hizmet kalitesi bir organizasyonun
basarisi, pazarlama faaliyetlerinin etkinligi gibi konularda ©nemli
ipuglar1 veren, iriin farklilastirmasinda pazar paymi ve karlilig
artirmak icin kilit bir stratejik faktordiir (Aydin ve Ozer, 2005). Ciinkii
hizmet kalitesi miisterilerin ayn1 hizmeti tekrar satin alip almayacaklar:
ya da edindikleri deneyimi c¢evrelerine ne sekilde anlatacaklar:
konusunda 6nemli ipuglar1 sunmaktadir (Venetis ve Ghauri, 2004).

6428 ¢ OPUS © Uluslararasi Toplum Arastirmalari Dergisi



Hizmet Kalitesinin Miisteri Sadakatine Etkisinde Kurum imajl ve Miisteri Memnuniyetinin
Araci Rolii: Tiirkiye’deki Yiiksek Hizli Tren Hizmetleri Uzerine Bir Aragtirma

Kurum Imaji: Imaj, bir bireyin bir nesneyle ilgili duygularinin,
izlenimlerinin, giivenlerinin, deneyimlerinin, diislincelerinin ve
inanglarinin toplamidir (Aaker, 1996; Kotler, 2003). Kurumsal imaj ise
bireylerin bir sirketin genel izlenimine vurgu yapar ve tiiketicilerin veya
toplumdaki bireylerin bir sirketin performansina, {iriinlerine veya
hizmetlerine iliskin duygu, tutum ve deneyimleriyle iliskili olumlu veya
olumsuz algisim1 ifade eder (Aaker, 1996; Nandan, 2005). Kurumsal
imajin diger bir tanimi, bir organizasyonun insanlar {izerinde
olusturdugu genel izlenimdir (Barich ve Kotler, 1991). Lai vd. (2009)
kurum imajin1 miisterinin hafizasinda sakladigr bir sirket veya
organizasyona iliskin alg1 olarak tanimlamis ve bu nedenle miisterinin
zihnindeki algty1 etkileyen bir filtre gorevi gordiigiinii belirtmistir.
Kurum imaji bir¢ok faktorden etkilenir. Ornegin urinler, hizmetler,
soylemler, islemler, promosyon bunlardan birka¢idir. Bunlara ek olarak
bir miisteri veya tiiketici agisindan bir¢ok soyut ve algisal faktorden
etkilenebilir. Nguyen ve Leblanc (2001) kurumsal imajin isletme adj,
mimari, iriin/hizmet yelpazesi, miisterinin satin alma temaslarinda
yasadig1 deneyimler gibi bircok fiziksel ve davramgsal oOzelliklerin
yaninda organizasyon {iyeleri tarafindan miisteriler ile etkilesimde
bulunurken iletilen kalite izleniminden etkilendigini belirtmislerdir.

Miisteri Memnuniyeti: Miisteri memnuniyeti duygusal olarak bir tirtin
ya da hizmet tiiketiminden elde edilen, iiriine ve hizmete dair
degerlendirmeyi ifade eder (Wong ve Zhou, 2006). Kotler (2000)
memnuniyeti itrtin veya hizmete dair beklentiler ile performansmn
karsilastirlmasindan dogan bir duygu olarak tanimlamistir. Yang ve
Peterson (2004) ise miisteri memnuniyetini bir {iriin veya hizmete iliskin
zamana yayilmis toplam deneyime iliskin genel bir degerlendirme
olarak tanimlamiglardir. Benzer bicimde Ibanez vd. (2006) da miisteri
memnuniyetini, miisterinin kullanim sonrasinda duygusal bir tepki
gelistirmesi olarak kavramsallagtirmistir. Yapilan tanimlamalar dikkate
alindiginda memnuniyetin iiriin veya hizmetin tiiketicinin beklentilerini
karsilamaya (Oliver, 1997, s. 13) iligkin yaniti oldugunun ve bireyin
tatmini ile ilgili oldugu anlasilmaktadir. Bu durum ashinda
memnuniyetin {iriin ya da hizmetin 6zniteliklerine bagli olarak kisi ve
beklentisi ile iligkili oldugunu, farkli kisilerde farkli memnuniyet
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diizeylerinin ifade edilecegini ortaya cikartmaktadir (Ueltschy ve
digerleri, 2007).

Baines, Egan ve Jefkins’e (2004) gore sirket imaji, bir organizasyonun
biitiintidiir, dolayisiyla {irtin ve hizmetin imaji degildir. Sirketler igin
gorilintiiler ayn1 zamanda sirket kimliginin topluluk algilar1 olarak da
yorumlanabilir, bir kisinin sirket hakkindaki algisy, ilgili sirket hakkinda
bildiklerine veya diistindiiklerine dayarnir. Salam vd. tarafindan
aciklanan sirket goriintiisii (2013), hafizada depolanan sirketlerle duygu,
fikir, tutum ve deneyimlerden olusan bir koleksiyon sonucunda
tiiketicilerin zihninde birakilan genel bir izlenim olarak. izlenim daha
sonra sirketteki tiiketicilerin duygu ve deneyimlerine goére olumlu veya
olumsuz bir imaja dontistiiriiliir.

Yapilan bir¢ok arastirmada kurum imajinin miisteri memnuniyeti
tizerinde olumlu bir etkisi oldugu goriilmektedir. Ji ve Jung (2015),
kurumsal imajin, tiiketicinin igerik hizmeti algisinda tiiketici
memnuniyeti lizerinde olumlu bir etkiye sahip oldugunu ortaya
¢ikarmistir.

Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti, her ne kadar kavramsal
olarak benzer goriinseler de aslinda tamamen farklidirlar (Cronin ve
Taylor, 1992; Hess et al., 2013). Hizmet kalitesi biligsel bir yargiy: ifade
etmekle birlikte miisteri memnuniyeti alinan hizmete iliskin duyusal bir
tatmini igerir (Oliver, 1997). Bu biligsel algi doyumun duyusal olarak
yargilanmasindan 6nce olusur (Cronin ve Taylor, 1992; Anderson ve
Sullivan, 1993). Yani hizmet kalitesi miisteri memnuniyetinin 6nciiltidiir
(Cronin ve Taylor, 1992). Bu baglamda bazi arastirmacilar hizmet
kalitesini memnuniyeti etkileyen oOnemli bir unsur olarak ortaya
koymuslardir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988; Ruyter vd.,1998).
Bu konu bir¢ok arastirmaya konu edilmis ve miisteri memnuniyetinin
bir onciilii olarak hizmet Kkalitesine iliskin algi hizmet pazarlamasi
literatiirtinde genis capta kabul gormiistiir (Parasuraman, Zeithaml ve
Berry 1988; Cronin ve Taylor 1992; Park vd., 2006). Bunun sebebi bir
miisterinin hizmet kalitesini ne kadar yiiksek diizeyde hissederse bu
durumun memnuniyet derecesine etki etmesidir (Wong ve Zhou 2006).
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Miisteri Sadakati

Miisteri sadakati, bir iiriin veya hizmeti sunan organizasyonu tekrar
tercih etme ve diger miisterilere tavsiye etme ile ilgilidir (Ruyter vd.,
1998). Morgan ve Hunt (1994) miisteri sadakatini tekrar satin alma ile
O0zdeslestirmiglerdir. Zeithaml vd. (1996) ise bir miisterinin s6z konusu
organizasyonda kalma niyeti olarak tanimlamaktadirlar. Miisteri
sadakati bir miisterinin s6z konusu marka veya hizmet saglayiciya sadik
kalmasini, gelecekte de tekrar satin alma niyetini agiklayarak viral
yollarla yeni miisteriler kazandirma potansiyelini i¢inde barmdirir.

Miisteri sadakati giintimiizde bir¢ok organizasyon tarafindan énemli
bir rekabet avantaji olarak kabul edilmektedir. Bircok ¢alisma miisteriyi
elde tutmanin yeni miisteri edinmekten 10 kat daha az maliyetli
olacagmi vurgulamaktadir (Heskett vd. 1990). Mevcut miisterinin
sadakati daha az sikayet, daha az duyarlilik ve daha yiiksek karlilik fikri
ile birlestiginde daha da ¢nemli hale gelmektedir (Dick ve Basu 1994;
Zeithaml vd., 1996).

Bir bagka onemli konu da hizmet kalitesi ile miisteri sadakati
arasindaki iliskidir. Aydmn ve 06zer (2005) hizmet kalitesi ile miisteri
sadakati arasinda pozitif bir iliski oldugunu 6ne siirmektedirler. Benzer
bicimde cesitli arastirmalar da hizmet kalitesinin miisteri sadakatini
etkiledigini bulmuslardir (Ruyter vd.,1998; Lam vd., 2004; Aydin ve Ozer
2005; Park vd., 2006). Dolayisiyla, bu arastirma, operatorleri iyi hizmet
kalitesi sundugunu diistinen yolcularin YHT hizmetlerini kullanmaya
devam edeceklerini varsaymaktadir.

Bir¢ok calisma, memnuniyetin miisterilerin sadakatinde onemli bir
rol oynadigmni belirtmektedir (Leblebicioglu ve Bilgen, 2019; Lam vd.,
2004; Yang ve Peterson, 2004). Zira bir iiriinden memnun olan miisteri o
triin veya hizmeti tekrar dener ve zamanla hizmet saglayicisina kars:
sadakat gelistirerek devam eden memnuniyetini viral soylemler ile
taclandirmas1 muhtemeldir. Bunun yaninda ilgili organizasyonun diger
tiriin veya hizmetlerini de satin alma egilimi gosterir.

Miisteri sadakati hakkinda kurumsal imaj oldukga kritik bir rol
oynamasmna ragmen oOzellikle hizmet pazarlamasi alaninda bu iliski
oldukca az ilgi goérmiistiir (Nguyen ve Leblanc, 2001). Konu ile ilgili
yapilan aragtirmalar kurumsal imajin miisteri sadakati ile pozitif iligkili
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oldugu ve bu iliskinin hem dolayli hem de dogrudan oldugunu ortaya
cikartmistir (Andreassen ve Lindestad, 1998; Nguyen ve Leblanc, 2001;
Aydin ve Ozer, 2005).

Yapilan literatiir arastirmasi dogrultusunda kurgulanan arastirma
modeli Sekil 1’de gosterilmistir.

Miisteri
Memnuniyeti

Hizmet
Kalitesi

Miisteri
Sadakati

Sekil 1. Arastirma Modeli

Yontem

Calismanin amaci Tiirkiye'de yiiksek hizli tren hizmetlerindeki hizmet
kalitesi, miisteri memnuniyeti, kurum imajive miisteri sadakati
arasindaki iliskiyi ortaya ¢ikartmaktir. Verilerin toplanmasinda kolayda
ornekleme yontemi kullanilmistir. Anket formu, etik kurul raporunun
allnmasmin ardindan Google Forms {izerinden cevaplayicilara
yayumistir. Tiim katilimcilar 18 yasindan biiytiktiir. Veriler, bir kapali
uglu sorular igeren anket formunda toplanmistir. Anket formunda 4
farkli Olgek kullanilmistir. Hizmet kalitesi (24 soru), miusteri
memnuniyeti (3 soru) ve miisteri sadakati (5 soru) olgekleri Chou
vd./den (2014) uyarlanmistir. Kurum imaji 6lgegi (3 soru) ise Kuo ve
Tang’den (2013) almmustir. Olceklere ait sorular 5'li Likert formundadir.
Calismaya toplam 203 kisi katilmistir. Katihlmclarin demografik
profilleri Tablo 1'de gosterilmektedir.
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Tablo 1. Demografik degiskenler

Cinsiyet N % Yas Aralig1 N %
Kadin 122 60.1 18-26 55 27
Erkek 81 39.9 27-45 119 58.7
Toplam 203 100.0 46-59 25 12.3
60-64 2 1.0
65 ve iizeri 2 1.0
Toplam 203 100.0
Egitim Durumu N % Aylik Gelir N %
ilkégretim 3 15 0-1,500 TL 42 20.7
Lise 28 13.8 1,501-2,500 TL 16 7.9
On Lisans 10 49 2,501-4,000 TL 37 18.2
Lisans 86 42.4 4,001-6,000 TL 48 23.6
Lisansiistii 76 374 6,001 TL ve iizeri 60 29.6
Toplam 203 100.0 Toplam 203 100.0

Tablo 2'de faktorlerin tanimlayici istatistikleri gosterilmektedir. Bu
faktorler Toplam Puan (Total Score Method) yontemi ile hesaplanmustir.
Miisteri memnuniyeti boyutu en yiiksek ortalama (3.645) degere
sahipken; hizmet kalitesi boyutu ise en diisiik ortalama degere (3.331)
sahiptir. Faktorlerin i¢ giivenilirlikleri Cronbach's alpha testi ile
hesaplanmistir. Cronbach’s alpha degerinin 0.7'den biiyiik olmasi
beklenmektedir (Nunnally, 1978) ve arastirmada kullanilan tiim
faktorlerin Cronbach’s alpha degerleri yeterli biiyiikliige sahiptir.
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Tablo 2. Faktorlerin Tammlayict Istatistikleri

N Ortalama Standart Sapma Cronbach's Alpha
Hizmet Kalitesi 203 3.331 0.542 0.932
Miisteri Memnuniyeti 203 3.645 0.630 0.924
Miisteri Sadakati 203 3.444 0.667 0.884
Kurum imaj1 203 3.388 0.782 0.848

Yiiksek hizli tren hizmetlerinde hizmet kalitesi, kurum imaji, miisteri
memnuniyeti ve miisteri sadakati arasindaki iligkiyi test etmek amaciyla
bootstrap yontemini esas alan regresyon analizi yapilmistir. Daha 6nce
yapilan bircok arastirmada bootstrap yOnteminin  geleneksel
yontemlerden ve Sobel testinden daha giivenilir oldugu ortaya
konulmustur (Giirbiiz, 2019; Hayes, 2018; Zhao vd., 2010). Bu nedenle bu
arastirma kapsaminda gerceklestirilen analizler Hayes (2018) tarafindan
gelistirilen ve SPSS programi {iizerinden uygulanan Process Analizi
kullanilarak yapilmistir. Analizlerde bootstrap teknigi ile 5000 yeniden
orneklem tercihi yapilmistir. Bootstrap teknigi kullanilan aracilik etki
analizlerinde, aracilik etkisinden bahsedebilmek i¢in analiz sonucunda
ulagilan %95 giiven araligindaki (confidence interval, CI) degerler sifir’t
(0) icermemelidir (MacKinnon, vd., 2004).

Tablo 3’teki bulgular hizmet kalitesinin, kurum imajimni anlamh
diizeyde ve olumlu yonde etkiledigini gostermektedir (katsayi= .8174,
%95 CI [1.065, 1.296], t= 20.115, p < .05). Kurum imaji, hizmet
kalitesindeki degisimin %66.81'ini (R*= .6681) aciklamaktadir.
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Tablo 3. Hizmet Kalitesinin Kurum Imaji Uzerindeki Dogrudan Etkisi
Cikt1 Degiskeni: Kurum imaji

Model Ozeti R R-sq MSE F dfl df2 P
8174 668 204 404.604 1.000 201.000 .000
Model
katsay1 se t P LLCI ULCI
sabit -544 198 2.746 .007 -934 -153
Hizmet Kalitesi 8174 059 20.115 .000 1.065 1.296

Tablo 4’teki bulgular hizmet kalitesinin, miisteri memnuniyetini
anlaml1 diizeyde ve olumlu yonde etkiledigini gostermektedir (katsay: =
409, %95 CI [.322, .628], t = 6.128, p <.05). Yine ayn1 sekilde kurum imajt
miisteri memnuniyetini anlamli diizeyde olumlu yonde etkilemektedir
(katsay1 = 472, %95 CI [.274, .486], t= 7.080, p < .05). Hizmet kalitesi ve
kurum imaji, miisteri memnuniyetindeki degisimin %70.49unu (R? =
.7049) agiklamaktadir.

Tablo 4. Hizmet Kalitesi ve Kurum Imajimn Miisteri Memnuniyeti Uzerindeki

Dogrudan Etkisi
Cikt1 Degiskeni: Miisteri Memnuniyeti
Model Ozeti

R R-sq MSE F dfl df2 P

.840 .705 118 238.919 2.000 200.000 .000
Model

Kkatsay1 se t p LLCI ULCI

sabit 773 154 5.030 .000 470 1.076
Hizmet Kalitesi .409 .078 6.128 .000 322 .628
Kurum imaj1 A72 054 7.080 .000 274 486

Tablo 5'teki bulgular hizmet kalitesinin, miisteri sadakati iizerinde
anlamli bir etkisi olmadigim gostermektedir (katsay1 = .108, %95 CI [-
.036, .302], t =1.555, p >.05). Yine ayn sekilde kurum imajinin da miisteri
sadakati tizerinde anlamli bir etkisi olmadig1 goriilmektedir (katsay1 =
126, %95 CI [-.0130, .227], t = 1.765, p > .05). Miisteri memnuniyetinin ise,
miisteri sadakatini anlamli diizeyde ve olumlu yonde etkiledigi
goriilmektedir (katsay1 = .660, %95 CI [.557, .839], t= 9.766, p < .05). Bu
durumda miisteri memnuniyeti tek basina, miisteri sadakatindeki
degisimin %73.20’sini (R?>=.7320) agiklamaktadr.

Tablo 5. Hizmet Kalitesi, Kurum Imaji ve Miisteri Memnuniyetinin Miisteri

Sadakati Uzerindeki Dogrudan Etkisi
Cikt1 Degiskeni: Miisteri Sadakati
Model Ozeti

R R-sq MSE F dfl df2 P
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856 732 121 181.137 3.000 199.000 .000
Model
katsay1 se t p LLCI ULCI
sabit .092 0.165 0.560 .576 -.233 418
Hizmet Kalitesi .108 086 1.555 122 -.036 .302
Kurum imaj1 126 061 1.765 .079 -.013 227
Miisteri Memnuniyeti .660 072 9.766 .000 .557 .839

Hizmet kalitesinin, miisteri sadakati iizerinde dolayli bir etkisinin
olup olmadig1 Bootstrap teknigi ile elde edilen giiven araliklarma gore
tespit edilmistir ve Tablo 6’da gosterilmektedir. Buna gore, ilk olarak
(Ind1) hizmet kalitesinin miisteri sadakati iizerinde dolayli etkisinin
anlamsiz oldugu, dolayisiyla da kurum imajimin hizmet kalitesi ile
miisteri sadakati arasindaki iliskiye aracilik etmedigi tespit edilmistir
(katsay1 (K2) = .103, %95 BCA CI [-.075, .282]). Ikinci olarak (Ind2) hizmet
kalitesinin miisteri sadakati tizerinde dolayli etkisi anlamli oldugu ve
miisteri memnuniyetinin hizmet kalitesi ile miisteri sadakati arasindaki
iliskiye aracilik ettigi goriilmektedir (katsay1 (K?) = .270, %95 BCA CI
[.130, .415]). Son olarak (Ind3) hizmet kalitesinin miisteri sadakati
tizerinde dolayl etkisi anlamli oldugu; miisteri memnuniyeti ve kurum
imajinin birlikte hizmet kalitesi ile miisteri sadakati arasindaki iliskiye
aracilik ettikleri goriilmektedir (katsay1 (K?) = .255, %95 BCA CI [.131,
.392]). Zira, Bootstrap analizi neticesinde diizeltilmis yanlilik ve
hizlandirilmig giiven araligi degerleri (BCA CI) 0 (sifir) degerini
kapsamamaktadir. Etki biiyiikliikleri yorumlanirken genellikle tam
standardize etki bliyiikliigii K= .01’e yakin ise diisiik etki, K? = .09’a
yakin ise orta etki, K= .25'e yakin ise yiiksek etki seklinde yorumlanir
(Preacher ve Kelly, 2011). Buna gore hizmet kalitesinin miisteri sadakati
tizerindeki etkisinde hem yalnizca miisteri memnuniyeti hem de kurum
imaji ile birlikte miisteri memnuniyeti yiiksek bir aracilik etkisine
sahiptir.

Tablo 6. Aracilik 1liskisine Iliskin Regresyon Analizi
Model :6

Y: Miisteri Sadakati

X: Hizmet Kalitesi

MI: Kurum imaji

M2: Miisteri Memnuniyeti

Ornek Bityiikliigii: 203

X'in Y {izerindeki tamamen standartlastirilmis dolayl etkisi:
Effect BootSE BootLLCI BootULCI
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TOTAL 627 .083 470 .790
Ind1 103 .090 -.075 282
Ind2 270 .072 130 415
Ind3 .255 .068 131 392

Dolayl etki anahtarlar::

Ind1: Hizmet Kalitesi -> Kurum Imaj1 -> Miisteri Sadakati

Ind2: Hizmet Kalitesi -> Miisteri Memnuniyeti -> Miisteri Sadakati

Ind3: Hizmet Kalitesi -> Kurum imaji -> Miisteri Memnuniyeti -> Miisteri Sadakati
sttt ANATTZ NOTLARI VE HATALAR] ***ssstssttitnnints

Ciktidaki tiim giiven araliklar: icin giiven seviyesi: 950.000

Yiizdelik onyiikleme (bootstrap) giiven araliklart icin onyiikleme 6rnegi sayisi: 5000

Sonug

Bu calismanin amaci Tiirkiye’de yiiksek hizli tren hizmetlerinde hizmet
kalitesi, kurum imaji, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati
arasindaki iligkiyi ortaya koymaktir. Sonuglar; hizmet kalitesi ve kurum
imajinin miisteri sadakati {izerinde dogrudan bir etkisi olmadiginin,
bunun yaninda miisteri memnuniyetinin miisteri sadakati {izerinde
dogrudan bir etkisi oldugu yoniindedir.

Arastirma sonuglarina gore, yiiksek hizli tren hizmetlerini kullanan
yolcularda miisteri sadakati yaratmak icin hizmet kalitesi tek basina
yeterli degildir. Bunun yaninda hizmet kalitesi ile miisteri sadakati
arasindaki iliski incelendiginde, kurum imajinin tek basma aracilik
etkisine sahip olmadigi da goriilmektedir. Yiiksek hizhh tren
hizmetlerinden faydalanan yolcularda hizmet kalitesi ancak miisteri
memnuniyeti yaratildiginda miisteri sadakatini etkileyebilmektedir. Yine
benzer sekilde olumlu bir kurum imaj ile birlikte miisteri memnuniyeti
yaratilirsa  hizmet  kalitesinin  miisteri  sadakatini  etkiledigi
goriilmektedir.

Gelecekteki calismalarda yiiksek hizli tren hizmetlerine iliskin
miisteri sadakatini etkileyebilecek farkli degiskenlerin sorgulanmasi ve
paradigmanin genisletilmesi Onerilebilecegi gibi uygulanan bu modelin
farkli yontemlerle test edilmesi ile de literatiire katki saglanmasi
miimkiin olabilir. Hizmet sektoriinde 6nemli bir paya sahip olan farkl
ulasim modlarinda da miisteri sadakatinin incelenmesi ve arastirma
sonucunun genel bir egilim mi yoksa arastirma alanina dair sektorel bir
olgu mu olup olmadig1 konusunda fikir verecektir.
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EXTENDED ABSTRACT

Examining the Relationship between Service
Quality, Corporate Image, Customer Satisfaction and
Customer Loyalty with Process Analysis: A Study on

High-Speed Train Services in Turkey

Burak Leblebicioglu—- Abdulkadir Keskin
Istanbul Medeniyet University

In today's world, where many things about products, services and even
satisfaction are changing, sectoral dynamics and market shares are also
changing day by day. For example, the share of the service sector is
constantly increasing and the understanding of service is diversifying.
Sectoral growth in transportation and logistics, which is an important
branch of the service sector, is observed more clearly with each passing
day. An important development contributing to this growth is
undoubtedly the emergence of high-speed trains in railway
transportation and bringing a new sectoral dynamism.

The emergence of high-speed trains has given the transportation
sector a remarkable dynamism. The first high-speed train passenger
service in the world started with trains running at 210 km per hour
between Tokyo and Osaka cities in Japan on October 1, 1964 and has
become an important passenger transportation model in the sector until
today. Since then, high-speed train transportation management is a
transportation method applied in many countries today (Givoni, 2006).
High-speed train transportation services, which have increased over
time in various geographies of the world, started in 2009 with an
application that constitutes the first stage of the Ankara-Istanbul railway
project in Turkey. In 2011, a 212 km long high-speed railway was built
between Polath and Konya. High-speed train services between Eskisehir-
Pendik region started on 25 July 2014. A total of 1,213 km of high-speed
train lines have been put into operation in Turkey so far, and the
construction of 1,870 km of high-speed train railways continues (Pektas,
2018). The high-speed train, which attracts a significant number of
passengers, especially in passenger transportation between two different
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cities, is a highly preferred means of transportation in our country. So
much so that the number of passengers carried by the end of 2020 has
reached 56.1 million (Karaismailoglu, 2021).

High safety, strong carrying capacity, low energy consumption and
low toxic effect on the environment are among the reasons why high-
speed trains are preferred. Thanks to these features, it is a candidate to
be a strong alternative to air transportation. This situation brings the
concepts of service quality, corporate image, customer satisfaction and
customer loyalty of high-speed trains to the agenda. In fact, previous
studies on high-speed trains (Hsiao and Yang, 2010; Chou and Kim,
2008) have shown that improving service quality and customer
satisfaction are critical factors that increase competitive advantage.
Corporate image, customer satisfaction and service quality are some of
the key concepts in creating customer loyalty (Andreassen & Lindestad,
1998; Park et al., 2004; Kuo et al., 2009). Therefore, the aim of this study is
to reveal the relationship between service quality, customer satisfaction,
corporate image and customer loyalty in the context of high-speed trains
in Turkey.

To investigate these relationships, a literature review was conducted
and a research methodology was proposed. In this direction, data were
collected from 203 people in total to reveal the relationship between the
issues mentioned within the scope of the research. Convenience
sampling method was used in data collection. The questionnaire form
was distributed to the respondents via Google Forms after receiving the
ethics committee report. All participants are over the age of 18.

Data were collected in a questionnaire containing closed-ended
questions. Four different scales were used in the questionnaire form.
Service quality (24 questions), customer satisfaction (3 questions) and
customer loyalty (5 questions) scales were adapted from Chou et al.
(2014). The corporate image scale (3 questions) was taken from Kuo and
Tang (2013). The questions of the scales are in 5-point Likert form. The
collected data was tested with the Process Analysis method and the
relationship between service quality, corporate image, customer
satisfaction and customer loyalty concepts in high-speed train services
was revealed and remarkable findings were obtained.
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According to the results of the research, service quality alone is not
enough to create customer loyalty in passengers using high-speed train
services. In addition, when the relationship between service quality and
customer loyalty is examined, it is seen that corporate image does not
have a mediating effect on its own. Service quality for passengers
benefiting from high-speed train services can only affect customer
loyalty when customer satisfaction is created. Similarly, if customer
satisfaction is created with a positive corporate image, it is seen that
service quality affects customer loyalty.

In future studies, it is recommended to question different variables
that may affect customer loyalty regarding high speed train services and
to expand the paradigm. It may be possible to contribute to the literature
by testing this model with different methods. Examining customer
loyalty in different transportation modes, which have an important share
in the service sector, will give an idea about whether the result of the
research is a general trend or a sectoral phenomenon in the research area.
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