Gazi Universitesi Tktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi 18/3 (2016) 695-720

TURKIYE’DE YUKSEK HIZLI TREN(YHT) iCIN HIZMET
KALITESININ OLCUMU

Senol ALTAN" Ayse EDIZ™

Gelis Tarihi (Received): 05.12.2016 — Kabul Tarihi (Accepted): 29.12.2016
0z
Gelismis ekonomilerde hizmet sektdriiniin ekonomik faaliyetler icindeki pay1 oldukca
yiiksektir. Ozellikle ticaret, haberlesme, saghk, ulasim, egitim gibi hizmet

sektorlerindeki gelismeler diger tiim sektorlerin gelisimine pozitif yonde katki
saglamaktadir. Bu nedenle hizmetler sektoriinde verilen hizmetin kalitesi nemlidir.

Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinde temel yaklasim, verilen bir hizmette hizmeti alan kiginin
satin alman hizmetten Onceki beklentisi ile hizmeti satin aldiktan sonraki algisi
arasindaki farkliligin en az olmasidir. Bu farkliligin yonii ve derecesi hizmet kalitesinin
niceliksel olarak olgiilmesinin ¢ikis noktasidir. Buradan hareketle, Parasuraman,
Zeithhaml ve Berry tarafindan gelistirilen Servqual 6lgegi bir¢ok hizmet sektoriinde
hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi amaciyla kullanilmaktadir.

Hizmet sektorii iginde yer alan ulagim sektdrii, bir {ilkenin hem kendi ulusal sinirlart
icinde hem de diger iilkeler ile baglantisini saglayan en onemli sektorlerden biridir.
Demiryolu ulagimi ise ulagim sektorii icinde maliyeti en az ve en giivenilir olanidir.

Bu ¢alismada, Tiirkiye’deki yiiksek hizli trene (YHT) ait hizmet kalitesi 6l¢timii servqual
olgegi kullanilarak yapilmistir. Calisma kapsamini Ankara-istanbul arasinda hizmet
veren yiiksek hizli trenlerle yolculuk yapan yolcular olusturmaktadir. Cesitli istatistiksel
analizler sonucunda elde edilen bulgular anlamhilk ve tutarliliklari agisindan
degerlendirilmistir.
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MEASUREMENT OF SERVICE QUALITY FOR HIGH SPEED
TRAIN IN TURKEY

ABSTRACT

The proportion of service sector in economic activities is quite high in developed
economies. Developments in the service sector, particularly in trade, communications,
health, transportation, education and so on have positive impacts to the development of
all other sectors. Therefore, the quality of service given in these sectors is important.

The basic approach for measuring service quality is that the difference between the
service recipients’ expectation before purchasing the service and their perception after
receiving the service should be minimum. The direction and extent of this difference is
the starting point of measurement service quality quantitatively. On this basis, the
Servqual scale developed by Parasuraman, Zeithhaml and Berry is used to measure
service quality in many service sectors.

The transport sector is one of the most important service sectors providing connections
within the national borders and with other countries. Railway transportation is the least
costly and most reliable way in the transportation sector.

In this study, service quality measurement of high-speed train (YHT) in Turkey is
performed by using servqual scale. This study covers the passengers traveling with high-
speed trains between Ankara and Istanbul. The findings obtained from various statistical
analyzes were evaluated in terms of significance and consistency.

Keywords: Service Quality, Transportation Sector, Customer Satisfaction, Servqual
method
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GIRIS

Giinlimiiz ekonomilerinde hizmet sektdriiniin 6neminin giin gegtikge artmasi, bu
sektorde verilen hizmetlerin de c¢esitlenmesine ve daha fazla isletmenin bu
sektorde faaliyet gostermesine yol agmaktadir. Isletme sayisindaki bu artis,
rekabeti arttirmakta ve hizmet isletmelerini hizmet sunusunda farkli olmaya
itmektedir. Bir isletmenin rekabet avantaji kazanacagi en gegerli yol, rakiplerden
daha kaliteli hizmet iiretmek ya da bagka bir ifadeyle, tiiketici beklentilerine
cevap verebilmektir.

Hizmetin, soyut, degisken, stoklanamaz ve ayrilmaz olusu, hizmet kalitesi
Olgtimlerini de giiclestirmektedir. Bu giigliigiine karsin hizmet kalitesinin
Olgiimii hizmet veren isletmeler icin olduk¢a onemlidir. Ciinkii bir hizmet
isletmesi, tiiketici tarafindan nasil degerlendirildigini dogru olarak bilmezse
verdigi hizmetin piyasadaki devamliligin1 da koruyamaz. Dolayisiyla, hizmet
kalitesinin dogru olgiilmesi hizmet veren sirketlerin piyasadaki varliklarini
siirdiirebilmeleri igin bir gerekliliktir. Bununla birlikte tiiketicilerin hizmet
tercihlerinde kaliteye verdikleri dnemin de artmasi, hem fireticilerin hem de
arastirmacilarin bu konu iizerinde yogunlagmalarina yol agmustir.

Hizmet kalitesinin matematiksel olarak Olglilmesinde bir¢ok yOntem
kullanilmaktadir. Bu yontemlerden en sik kullanilanlardan biri de servqual
yontemidir. Bu yontemde hizmet kalitesi, hizmet veren ve hizmetten yararlanan
taraflar1 dikkate alarak, hem hizmet veren isletmelerin kalite anlayislar ile
uygulamalar1 arasinda hem de miisterilerin hizmetten bekledikleri ile
yararlandiklar1 ger¢ek hizmet arasindaki farkliliklar dikkate alinarak
Olclilmektedir.

Hizmet sektorii i¢inde yer alan ulagim sektorii, bir lilkenin hem kendi ulusal
sinirlart iginde hem de diger iilkeler ile baglantisini saglayan 6nemli sektorlerden
biridir. Bu sektoriin verdigi hizmet ne kadar iyi olursa tiretim merkezleri ile
tiketim merkezleri arasindaki iletisim de o kadar giiclii olacaktir. Demiryolu
ulagimi ise ulagim sektdrii iginde maliyeti en az ve en giivenilir olan ulasimdir.
Son yillarda Tiirkiye’de demiryolu ulasimina yeni yatirimlar yapilmaya
baglanmistir. Bu amagla 2003 yilinda yiiksek hizli tren (YHT) i¢in ilk girisimler
yapilmis ve ilk defa 2009 yilinda Ankara-Eskisehir-Ankara arasinda hizmet
veren YHT hatt1 hizmete agilmistir. Daha sonra Ankara-Konya-Ankara, Ankara-
Istanbul-Ankara ve Konya-Istanbul-Konya hatlar1 da devreye girmistir.

Bu calismada Ankara-istanbul arasinda hizmet veren YHT hattinda verilen
hizmetin kalite niteligi servqual yontemi ile arastirilmistir. Bu amagla bu hat
iizerinde seyahat eden yolcularla birebir goriisiilerek anket doldurulmustur.
Hizmet kalitesinin Olciilmesine iliskin olarak fiziki goriiniim, giivenirlik,
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heveslilik, giivence ve empati olarak belirlenen bes boyutun 6lciilmesine yonelik
22 sorudan olusan standart Servqual anketi kullanilmigtir.

I. LITERATUR OZETi

Servqual yontemine iligkin gerek yurticinde gerekse de yurtdisinda ¢ok cesitli
alanlar1 konu alan ¢alismalar mevcuttur. Buradaki literatiir kisminda yiiksek hizli
trendeki kalite anlayisini dikkate alan ulusal ve uluslararasi galismalara yer
verilmistir.

Kiliglar vd. (2010) ¢alismasinda Tiirkiye’de YHT projesinin basartya ulagsmasi
ve trenlerin daha iyi hizmet verebilmesi i¢in demiryolu yolcularinin YHT yi
tercih etme nedenleri tespit edilmeye calisilmistir. Yolcularin YHT yi tercih
nedenleri arasinda zamandan tasarruf, konfor, dakiklik, giiven ve bilet
fiyatlarimin uygun olmasi gibi unsurlarin ilk siralarda geldiginden soz
edilmektedir. Stoop ve Thissen (1997) hizli trenle tasimaciligin
yayginlagmasindaki temel etkenin giivenlik oldugunu vurgularken, Masson ve
Petiot (2009) hizli trenle tasimaciligin yayginlagmasinda temel faktor olarak
ozellikle turistler i¢in zaman kazanmadaki ¢ekiciligine vurgu yapmaktadirlar.
Borras vd. (2009) calismalarinda ¢evre bilinci ve iicretlendirmenin uygunlugu
gibi unsurlarin YHT’yi miisteri tercihlerinde 6n plana ¢ikardigindan s6z
etmektedirler. Givoni (2006) ise, YHT teknolojisindeki modernlesmenin miisteri
tercihlerinde 6nemli bir unsur oldugunu belirtmektedir.

1. KAVRAMSAL CERCEVE
A) Hizmet ve Kalite Kavram

Hizmetin en bilinen tanimi bir gruptan digerine sunulan herhangi bir
seyin sahipligi ile sonuglanmayan, bir faaliyet ya da faydadir. Hizmet iiretimi
fiziksel bir iirtine bagl olabilir ya da olmayabilir (Rust vd, 1996: 7). Baska bir
tanima gore hizmet hareket, siire¢ ve performanstir (Zeithaml vd., 2000: 2). Bir
diger tanim da, dogrudan satisa sunulan ya da {irlinlerin (mal/hizmet) satigiyla
birlikte saglanan yararlar veya doygunluklar olarak yapilmaktadir
(Tenekecioglu, 1992: 159).

Cok genel olarak kullanma amacina uygunluk derecesi bi¢iminde tanimlanabilen
kalite ise hem mal hem de hizmet {ireten firmalar igin dikkate alinmasi gereken
bir kavramdir. Clinkii iiriin kalitesinin iyilestirilmesinin bir sonucu da hatali
tiretim diizeyinin en aza indirgenmesi olacaktir. Bu durum firma i¢in hem para
hem de zaman tasarrufu demektir. Yani verimliligin artmasi ile daha disiik
maliyetle daha iistiin 6zelliklere sahip tirlinlerin tiretilmesi miimkiin olacaktir.
Kalite diizeyinin yiikseltilmesinin bir sonucu olarak ilgili {riiniin piyasada
rekabet stiinliigiinden de s6z edilebilecektir. Bu durum ise hem pazar payimi
artiracak hem de firmaya prestij saglayacaktir. Bunun yaninda piyasaya kaliteli
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iirlinler sunmanin sosyal boyutu da vardir. Kaliteli tiretim toplumlarin hayat
standartlarinda da yiikselme saglayacaktir.

B) Hizmetin Ozellikleri

Hizmetleri mallardan ayiran bes temel 6zellik vardir (Zeithaml vd., 2000: 2-13).
Bunlardan ilki soyut olma yani hizmetlerin elle tutulamaz olusudur. Satin
almadan once hizmetlere dokunulamaz, goriilemez ve degeri hesaplanamaz. Bir
hizmetin satin alimi ve tiiketilmesi kisa bir zaman igerisinde gergeklesir ve
tamamen tecriibe etmeye dayalidir. Hizmetlerin ikinci 6zelligi, eszamanlilik yani
tiretiminin ve tiiketiminin birbirinden ayrilamamasidir. Hizmetlerin iigiincii
ozelligi ozellikle emek igerigi fazla olanlarin heterojen olmalar1 yani tiirdes
olmamalaridir. Dordiincli 6zellik hizmetin dayaniksizlik yani depolanamaz
olusudur. Hizmetin besinci 6zelligi ise sahiplik olgusudur.

C) Hizmet Kalitesi

Kalite, kaynaklarin verimli kullanimin1 saglayan, iiriin ve hizmetlere kullanim
uygunlugu kazandiran, miisteri gereksinimlerine uygun iretim ve hizmet
anlayisin1 egemen kilan ve bdylece isletmelerin kamusal sorumluluklarinda da
olumlu olarak gerceklestirilmelerine olanak saglayan bir performans boyutudur
(Dogan, 2000: 22).

Hem imalat sektdrii hem de hizmet sektorii ekonomiye katkilar1 bakimindan
vazgecilmez niteliktedir. Baslangicta kalitenin yiikseltilmesine yonelik
caligmalar somut iiriinler sunan imalat sanayinde uygulama alani bulmasina
karsin, hizmetler sektoriiniin biiyiiyiip gelismesi ve ekonomide dikkate deger bir
yer tutmasi nedeniyle bu sektére de uyarlanmistir. Ancak, kalitenin
iyilestirilmesi icin her seyden &nce oOlgiilebilir olmas1 gerekmektedir. imalat
sektoriinde kalite diizeyinin 6l¢iilmesi nispeten kolaydir. Nitekim iiriiniin fiziksel
ozellikleri, dayamikliligt ve kendisinden beklenen islevi yerine getirip
getirmedigi gibi degerlendirmede ipucu olarak kullanilabilecek 6zellikler cesitli
sekillerde kolayca olciilebilmektedir. Ne var ki, hizmetlerin kendine 6zgii bir
takim ozellikleri olmasi nedeniyle bu 6lgiim zorlagmaktadir.

Hizmet kalitesinin hizmet sektorii kadar imalat sektoriinii de yakindan
ilgilendirdigine dikkat cekmekte fayda vardir. Imalat sektoriinde gorev yapan
yoneticiler artik sadece teknolojiye dayali rekabetin ne kadar zor oldugunu
kavradiklarindan ilave hizmetler kategorisine giren ve iiretilen iiriine eslik eden
hizmetlerin kalitesini artirmayi, rekabet iistiinlii§ii yaratan bir unsur olarak
gormektedirler. Boylece firmalar kaliteli hizmeti farklilik yaratmak, verimliligi
artirmak, misteri sadakatini saglamak, fiyat rekabetinden korunmak ve
kamuoyunda olumlu bir imaj yaratmak i¢in kullanmaktadirlar (Altan ve Atan,
2004: 19).
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Hizmet kalitesinin hem imalat hem de hizmetler sektorii icin bu denli 6nemli
olmasinin sonucu olarak, hizmet kalitesinin 6lglimii arastirmacilarin dikkatini
¢ekmistir. Bu nedenle hizmet kalitesi birgok arastirmaci tarafindan tartisilan bir
kavram haline gelmistir. incelemeler sonucunda hizmet kalitesine iliskin su ortak
sonuglara ulagilmaktadir (Juran vd., 1988: 336):

1. Tiiketiciler i¢in hizmet kalitesinin degerlendirilmesi riin Kalitesini
degerlendirmekten daha zordur.

2. Hizmet kalitesi algilamalari, tiiketici beklentilerinin gergeklesen
hizmet performansi ile beklentilerinin karsilastirilmasinin sonucudur.

3. Kaliteye iliskin degerlendirmeler sadece hizmet ¢iktisina bakilarak
yapilmamaktadir. Ayn1 zamanda hizmet sunumu siirecinin degerlendirilmesini
de igermektedir. Yani tiiketiciler hizmetin sonucunu degil, hizmetin verilis
seklini de degerlendirmektedirler. Yararlanilan hizmet bir biitlindiir.

Hizmet Kkalitesini degerlendirmek giictiir. Kaliteyi degerlendirmek igin bir
fiziksel varligin olmayisi veya eksikligi, tiiketicileri diger Ozelliklere gore
degerlendirme yapmaya zorlamaktadir. Hizmetin bu soyut yapisinin bir sonucu
olarak hizmeti verenler igin tiiketicilerin aldiklar1 hizmet ve hizmet kalitesini
nasil algiladiklarin1 ve degerlendirdiklerini analiz etmesi zorlasacaktir. Bu
durumda bir hizmet isletmesi, tiiketici tarafindan hizmetinin nasil
degerlendirildigini bilmezse, bu degerlendirmeleri istedigi yonde nasil
kullanabilecegini de bilemeyecektir. Bu nedenle hizmet kalitesinin sayisal olarak
Olciilmesi hem hizmeti alanlar hem de hizmeti sunanlar agisindan oldukga
onemlidir.

I11. YONTEM
A) Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii ve Servqual Yéntemi

Hizmet kalitesi, verilen hizmetin miisteri beklentilerinin ne kadarmi
kargilayabildiginin bir oOlgiisiidiir. Kaliteli hizmet vermek ise miisteri
beklentilerinin kargilanabilmesidir (Parasuraman vd., 1985: 42). Sunulan bir
hizmetin kalitesi 6l¢tilemediginde Kalite de iyilestirilemeyeceginden dolay1
Olglilemeyen kalite bir sistem degil, ancak bir slogan olmaktan &teye
gidemeyecektir (Parasuraman vd., 1985: 42). Bu noktadan hareketle
Parasuraman, Zeithaml ve Berry (PZB), hizmet kalitesini 6lgmek i¢in servqual
yontemini gelistirmiglerdir. PZB 6ncelikle, hizmet kalitesini tanimlamaya ve onu
etkileyen faktorleri bulmaya daha sonra da dlgiilebilir hale getirebilmek icin her
hizmet tiriine uygulanabilecek genel bir model gelistirmeye c¢alismislardir.
Gelistirilen bu modelde hizmet kalitesi; hizmeti satin alanlarin satin aldiklar
hizmete iligkin istek veya beklentileri ile algilar1 arasindaki farklilik Slciisii
seklinde tanimlanmustir (Rohini ve Mahadevappa, 2006: 64).
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Servqual yontemi ankete dayali bir 6lgme yontemidir. Anket 22’ser adet
sorudan olusan boliimler halindedir. Ik béliimde tiiketicinin hizmet
isletmesinden beklentileri, ikinci boliimde ise s6z konusu isletmeden algiladig:
hizmet performansi ayni sorular kullanilarak ayri ayri degerlendirilmektedir.
Yontemde “tamamen katiliyorum” ile “kesinlikle katilmiyorum” arasinda
degisen yedili Likert 6lgegi kullanilmaktadir (Atan ve Yavuz, 2011: 256).
Servqual yonteminin anket formunda yer alan sorular miisterilerin hizmet
kalitesini degerlendirirken g6z Oniine aldiklar1 kriterler de dikkate alinarak PZB
tarafindan hazirlanmigtir. Bu Kriterlere gore, hizmet kalitesinin on adet boyutu
bulundugu tespit edilmistir. Boyutlar ile beklenen ve algilanan hizmet arasindaki
iliski Sekil 1’de verilmistir.

Sozli Kisisel Gegmis Dissal
lletisim | |ihtiyaglar | | Deneyimler| | Iletisimler

Hizmet Kalitesinin
Boyutlan

Somut Ozellikler
Givenilirlik
Heveslilik —>| Beklenen Hizmet |<—
Yeterlilik Algilanan
Nezaket ~‘ Hizmet
Inamilabilirlik 1> | Algilanan Hizmet Kalitesi
Giivenlik
Erisim
Tletisim
Empati

Sekil: 1
PZB’nin Arastirmalar1 Sonucunda Elde Edilen Bulgular

Kaynak: (Zeithhaml vd., 1990, s. 23)
Bu boyutlar kisaca;

1. Somut Ozellikler: Binalarin, kullanilan teghizatlarm, iletisim malzemelerinin
ve personelin goriiniimii,

2. Giivenilirlik: Vaat edilen hizmeti dogru olarak yerine getirme yetenegi,
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3. Heveslilik: Miisterilere yardim etme ve hizli hizmet verme istekliligi,

4. Yeterlilik: Hizmeti yerine getirmek icin gereken bilgi ve yetenege sahip
olunmasi,

5. Nezaket: Misteri ile dogrudan iliski kuran personelin nazik, saygili,
diisiinceli ve samimi olmasi,

6. Inamilabilirlik: Hizmet sunan kisinin giivenilir ve diiriist olmas,
7. Giivenlik: Tehlike risk veya siiphenin olmamasi,
8. Erisim: Gerektiginde iletisim kurma kolaylig1 ve erisilebilirlik,

9. lletisim: Anlayabilecegi dilden miisterinin bilgilendirilmesi ve sorunlarinin
dinlenmesi,

10. Empati: Miisterileri ve ihtiyaglarini tanimak igin ¢aba sarf edilmesi,
seklinde tanimlanabilir.

Hizmet kalitesi PZB tarafindan beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki
fark olarak tanimlanmistir. Buna gore beklenen hizmet ile algilanan hizmet
arasinda olusabilecek olasi durumlar su sekilde degerlendirilebilir. Eger
beklenen hizmet = algilanan hizmet ise misteri tatmin olmustur. Beklenen
hizmet < algilanan hizmet ise kalite diizeyi yiiksektir. Beklenen hizmet >
algilanan hizmet ise miisteri tatmin olmamis, miisteri memnuniyetsizligi
kaginilmazdir.

B) Hizmet Kalitesinin Ol¢iilmesi

Hizmet isletmeleri 6zellikle 1980 yili sonrasinda kalitenin 6nemini kavrayarak
kalitenin gelistirilebilmesi i¢in kalite Ol¢limiiniin gerekli oldugu iizerinde
durmuglardir (Reichheld ve Sasser, 1990: 105). Hizmet kalitesi olglimii
konusunda degisik model ve yaklagimlar gelistirilmesine ragmen miisterinin
algiladigi hizmet kalitesini 6lgmeye yarayan Servqual yontemi en yaygin
kullanima sahiptir (Yumusak, 2006: 70).

PZB, hizmet kalitesi yapisin1 ve kalite problemlerine yol agan bes adet bosluk
tanmimlayarak hizmet kalitesi yapisini etkileyen faktdrlerin anlasilmasini
saglamiglardir (Carman, 1990: 34). Bu bes bosluktan ilk dort bosluk besinci
boslugu etkileyen bosluklardir ve besinci bosluk miisterinin bekledigi ve
algiladig1 hizmet arasindaki farki yani hizmet kalitesini ifade etmektedir. Hizmet
kalitesini etkileyen tiim bu bosluklar arasindaki dongii Sekil 2’de verilmistir. Bu
bosluklar soyle agiklanabilir (Zeithaml vd., 1988: 36):

Birinci Bosluk: Miisteri beklentileri ile yonetimin bu beklentileri algilamasi
arasindaki fark olarak tanimlanmaktadir.
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Ikinci Bosluk: Yonetimin miisteri beklentilerini algilamasi ile algilarin hizmet
kalitesi standartlar1 arasindaki farktir. Bu bosluk hizmet firmasi yoneticilerinin,
miisteri beklentilerini dogru sekilde algilamis olsalar dahi bunu hizmet
standartlar1 haline doniistiirmedikge istenen kalite diizeyine ulasmalarinin gii¢
oldugu ifade edilmektedir. PZB’ye gore, birgok firma i¢in ikinci bosluk genis bir
bosluktur.

Uciincii Bosluk: Hizmet kalite standartlar1 ile hizmetin gercek sunumu
arasindaki farki belirtmektedir. Bazen yoneticiler miisteri beklentilerini dogru
olarak algilamis ve bunlara uygun standartlar1 yiiriirliige koymus bile olsa
istenilen sekilde hizmet sunulamayabilir. Hizmet sartnameleri ile gergeklesen
hizmet sunumu arasindaki farklilik “hizmet performansi boslugu” olarak
adlandirilmaktadir. Bu performans boslugu ¢alisanlarin hizmeti istenen diizeyde
yerine getirememesinden ya da getirmek istememesinden kaynaklanmaktadir
(Atan, Bas ve Tolon, 2006: 169).

Dordiincii Bosluk: Hizmet sunumu ile hizmet hakkinda miisterilere iletilen
digsal mesajlar arasindaki fark olarak tamimlanir ve PZB’nin gelistirdigi
kavramsal hizmet kalitesi modelinde dordiincii bosluk, misterilerin hizmet
kalitesi  algilarim1  etkileyen en Onemli faktorlerden biri olarak
nitelendirilmektedir.

Besinci Bosluk: Algilanan hizmet kalitesi, tiiketicilerin igletmelerden almay1
arzu ettikleri ile aldiklar1 hizmeti karsilastirmalar: sonucu ortaya cikar. Bagka bir
ifadeyle algilanan hizmet kalitesine, tiiketicilerin beklentileri ile algilar
arasindaki farkliligin yonii ve derecesi olarak bakilir (Carman, 1990: 33). Bu
bosluk;

Bosluk 5 = f ( Bosluk 1, Bosluk 2, Bosluk 3, Bosluk 4 )

biciminde gosterilebilir.
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IV) UYGULAMA

Ulastirma sektorii icinde yer alan YHT ler ulasim konusunda piyasalarin
onde gelen kurumlarindandir. Ulastirma sektdrii yoneticileri de gilinlimiizde
yasanan yogun rekabet ortaminda var olabilmenin anahtarinin kaliteli yolculuk
dolayisiyla kaliteli hizmet oldugunun bilincindedirler.

Tirkiye’de Demiryolu ulagimi Cumhuriyet’in ilk dénemlerinde 6nemli bir
sektorken daha sonra bu 6nemini yitirmistir. Son yillarda Tiirkiye’de demiryolu
ulagimina yeni yatirimlar yapilmaya baslanmistir (TCDD, 2009). Tiirkiye’de
yiiksek hizli tren i¢in ilk girigimler 2003 yilinda yapilmis ve ilk defa 2009 yilinda
Ankara-Eskisehir-Ankara arasinda hizmet veren YHT hatt1 hizmete agilmustir.
Sonraki yillarda bu hatta Ankara-Konya-Ankara, Ankara-istanbul-Ankara ve
Konya-Istanbul-Konya olmak iizere ii¢ hat daha eklenmistir (TCDD, 2010).

Bu calismada Tiirkiye’deki Ankara-Istanbul hatt1 arasindaki hizmet veren YHT
hattinin hizmet kalitesi servqual modeli kullanarak hesaplanmustir. Ongdriilen
kalite boyutlarma verilen 6énem derecelerine gore, kalite diizeyini yiikseltmek
tizere hangi boyuta veya boyutlara oncelik verilerek iyilestirme yapilmasi
gerektigi belirlenmistir.

A) Arastirmanmin Amaci

Yapilan bu arastirmanin ana amaci, YHT’lerle yolculuk yapan yolcularin
yolculuklarina iliskin algilanan hizmetin kalitesinin 6l¢iilmesidir. Bu amacin
yani sira ulagilmak istenen alt amaglar soyle siralanabilir:

1. Hizmet kalitesi boyutlarimi tespit etmek ve bunlarin 6nem derecelerini
saptamak,

2. YHT’lerin Servqual skorlarini tespit etmek ve kalite skorlari
bakimindan karsilagtirmaktir.

B) Arastirmayla lgili Simirlamalar ve Arastirma Yontemi

Bu arastirma, Ankara-istanbul arasinda YHT ile seyahat eden yolcularm
goriigleri alinarak yapilmugtir. Arastirmada, YHT’lerde sunulan yolculuk
hizmetinin kalitesini 6lgmek amaciyla servqual yontemi kullanilmustir.

C) Veri Toplama ve Analizinde Kullamlan Yoéntemler

Ankara-istanbul hattinda seyahat eden yolculara birebir anket sorulari
dagitilarak veri toplama islemi gergeklestirilmistir. Anket formu dort boliimden
olusmaktadir. Anketin ilk bolimiinde yolcularin satin aldiklari hizmetten
beklentilerini tespit etmeye yonelik olarak 22 onerme Yyedili Likert dlgegi
kullanarak “1” hi¢ katilmiyorum, “7” tamamen Kkatiliyorum seklinde
derecelendirilerek sorulmustur. Ikinci béliimde kalite boyutlarmin 6nem
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derecelerini belirlemeye yonelik olarak yolculardan her boyutu 100 {izerinden
degerlendirmeleri istenmistir. Anketin {igiincii boliimiinde yolcularin satin
aldiklar1 hizmete iligkin diisiincelerini 6lgmeye yonelik olarak ayni 22 dnerme
yedili Likert 6lgegi kullanilarak tekrar sorulmustur. Anketin son bdliimiinde ise
cinsiyet, yas, egitim gibi demografik 6zellikler sorulmustur.

Arastirmada elde edilen verilerin degerlendirilmesinde Microsoft Excel ve SPSS
21.0 paket programi kullanilmistir. Arastirmada Servqual modelinde kullanilan
ozellikli hesaplamalar Excel programinda, bir takim istatistiksel analizler ise
SPSS programinda gergeklestirilmistir. Hizmet kalitesinin bir takim demografik
ozellikler agisindan farkli olup olmadigi, hipotez testi ile (parametrik olmayant
testi) aragtirilmistir. Verilerin normallik testi sonucunda; gruplar aras1 farklilik
incelenirken ikili gruplarda Mann Whitney U testi, ikiden fazla gruplarda ise
Bonferroni diizeltmeli Kruskal Wallis H testi uygulanmustir.

D) Verilerin Analizi ve Servqual Skorlarinin Hesaplanmasi
1. Verilerin Analizi

Verilerin analizinde ilk olarak faktor analizi ile kalite boyutlar1 tespit edilmistir.
Sonugta 6zdegeri 1’den biiyiik olan bes faktér (boyut) bulunmustur. Bunlar
“somut Ozellikler”, “giivenilirlik”, “heveslilik”, “gliven” ve “empati”dir.
Degiskenler arasindaki kismi korelasyonlar biyiikligiinii test eden Kaiser-
Meyer-Olkin testinin sonucu 0.697 olarak ¢ikmustir. Sonucun 1’e¢ ¢ok yakin
olmasin oldukga iyidir. Faktor modelinin uygunlugunu test eden Bartlett testinin
sonucu da 230.121 olup, oldukga yiiksektir.

Faktor analizinin ana hedefi, ¢ok sayidaki degiskeni aza indirgemektir. Yapilan
analiz sonucunda her faktore bir isim verilir. Faktorii olusturan degiskenler
faktoriin isimlendirilmesinde etkili olmasina karsin bazen birbirine uymayan
degiskenler bir faktorde de toplanabilir. Bu durumda, faktor yiikii en biiyiik olan
degisken temel alinarak isimlendirme yapilir (Cat1 ve Kogoglu, 2007: 177).
Tablo :1
Hizmet Kalitesi ile Ilgili Faktor Analizi

Faktorler(Boyutlar) | Toplam | Varyans(%) | Kiimiilatif(%)
Somut Ozellikler 10.440 47.455 47.455
Giivenilirlik 1.704 7.745 55.200
Heveslilik(ilgi) 1.156 5.252 60.453
Giliven 1.094 4971 65.424
Empati 1.013 4.605 70.029

Faktorlere ait varyans yiiklerinin toplaminin % 50 degerinden yiiksek ¢ikmasi
arzu edilen bir durumdur (Dursun ve Nakip, 1997: 69). Arastirmanin faktor
analizi sonucunda elde edilen varyans ytizdesi toplami 70.029 olarak ¢ikmustir.
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Bu oranin % 50’den yiiksek ¢ikmasi, analizin gegerli oldugunu gostermektedir.
Faktor analizi sonucuna gore yolcularin en kaliteli buldugu faktér yani boyut
“somut Ozellikler” olurken bu boyutu sirasiyla “giivenilirlik”, “heveslilik”,
“gliven” ve “empati” boyutlarinin izledigi goriilmiistiir.

2. Servqual Skorlarinin Hesaplanmasi

Servqual yonteminde hizmet kalitesi degerlendirmesi yolcularin “beklenti —
algt” ifade ciftlerine verdikleri puanlar arasindaki farkin hesaplanmasina
dayanmaktadir. Bu durumda elde edilen faktorler tizerinden Servqual skoru
asagidaki gibi hesaplanmustir.

Servqual Skoru = Algi Skoru — Beklenti Skoru.

Servqual skorlari kullanilarak her bir boyut igin ortalama Servqual skoru
hesaplanir. Ortalama Servqual skorlar1 iki asamada elde edilmektedir. Birinci
asamada her bir yolcu i¢in s6z konusu boyuta ait ifadelere verilen Servqual
skorlar1 toplanir ve boyutu olusturan ifade sayisina béliiniir. ikinci asamada “N”
sayida yolcu i¢in birinci adimda elde edilen sayilar toplanir ve “N”e boliniir.

Agirliklandirilmig skoru elde etmek igin su adimlar izlenmektedir:

1. Her bir miisteri(yolcu) i¢in bes boyutun birer birer ortalama servqual
skoru hesaplanir.

2. Her bir miisteri i¢in her bir boyuta verdigi servqual skoru ile o
miisterinin o boyuta tahsis ettigi onem agirlig1 carpilir.

3. Her bir miisteri i¢in beg boyutun toplamu iizerinden agirliklandirilmis
Servqual skorlar1 toplanir.

4. “N” miisterinin {i¢iincii adimda elde edilen skorlari toplanir ve “N”’¢e
boliinir.

Goriigiilen kisilerin dngoriilen boyutlar1 puanlandirdiklart bdliimden
elde edilen veriler yardimiyla miisterilerin her bir kalite boyutuna verdikleri
onem diizeyleri Tablo 2’deki gibi tespit edilmistir.
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Tablo: 2
Kalite Boyutlarinin Onem Derecelerine Gore
Agirhiklandirilmasi ( % olarak)

Boyutlar Genel
Ortalama | Standart Hata
Somut Ozellikler 20.5254 8.050
Giivenilirlik 24.5339 10.645
Heveslilik(Ilgi) 17.6017 6.240
Giiven 18.6610 6.987
Empati 18.6017 7.322

Agirliklandirilmig Servqual skoru hesaplamak igin YHT yolculart i¢in ayr1 ayn
olmak iizere bulunan agirliklar ile ait olduklar faktorler (boyutlar) carpilmistir.
Ornek olarak yolcular i¢in hesaplama su sekildedir:

Agirliklandirlmig servqual skoru = (somut 6zellikler * 0.205254 + giivenilirlik
*0.245339 + ilgi * 0.176017 + giiven * 0.186610 + empati * 0.186017)

3. Arastirmanin Hipotezleri

Arastirmada kullanilan demografik bilgiler ile servqual skorlar1 arasindaki iligki
incelenmistir. Arastirma kapsaminda kullanilan demografik bilgiler; cinsiyet,
yas, 6grenim durumu, ¢alisma alani, seyahat amaci, aylik gelir seviyesi ve tren
tercihindeki en 6nemli neden olarak alinmigtir. Her bir demografik 6zellik farkl
alt kategoriler ile tanimlanmistir. Buradan hareketle arastirmanin hipotezleri
genel olarak

Ho: Demografik bilgi ile servqual skorlari arasinda anlamli bir fark
bulunmamaktadir.

Hi: Demografik bilgi ile servqual skorlari arasinda anlamli bir fark
bulunmaktadir.

seklinde tanimlanmustir.
V) ARASTIRMANIN BULGULARI VE DEGERLENDiRMELER

Anket sonuglariin degerlendirilmesiyle elde edilen servqual skorlarinin
sirastyla “giivenilirlik” ve uygunluk testleri yapilmis ve ankettin dordiincii
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boliimiinde sorulan demografik bilgiler ile servqual skorlar1 arasindaki iliskiye
bakilmustir.

A) Servqual Skorlar:

Kalite “beklentilerin karsilanabilmesi” seklinde tanimlanmistir. Bu durumda
servqual skorlarinin sifir ile pozitif degerleri ayni sekilde degerlendirilebilir.
Ciinkii hizmetlerde 6nemli olan beklentilerin karsilanmasidir. Beklentilerin
istlinde sunulan bir hizmetin sakincali oldugunu sdylemek miimkiin olmasa da
bu fazlaligin daha fazla iggiicii ve zaman kayb1 gibi sakincalar dogurabilecegi
ihtimal dahilindedir. Bu nedenle olusturulan oOl¢eklemede sifir ve daha
iizerindeki degerler ayn1 seviyede degerlendirilmistir.

B) Giivenilirlik Analizi

Giivenilirlik, bir kavramin, 6zelligin ya da nesnenin ayni yontemi kullanarak
bagimsiz fakat karsilastirilabilir dl¢limlerinin benzerligi anlamina gelmektedir.
Giivenirlilik bir test ya da ankette yer alan sorularin birbirleri ile olan tutarliligini
ve kullanilan 6l¢egin ilgilenilen sorunu ne derecede yansittigini ifade eder.
Servqual yonteminin giivenilirligini test etmek i¢in hesaplanan Cronbach’s
Alpha katsayisi 0.940 olarak bulunmustur. Katsaymin 1’e yakin olmasi dlgegin
dolayisiyla modelin giivenilir oldugunu géstermektedir.

C) Uygunluk Analizi

Elde edilen verilerin normal dagilima uygun olmasi beklenir. Uygunluk testleri
arasinda yaygin olarak kullanilan testlerden biri olan Kolmogorov-Smirnov testi;
rasgele elde edilmis 6rnek bir verinin belirli bir dagilima (uniform, normal veya
poisson) uyup uymadigini test etmek amaciyla kullanilir. flke olarak, érnek
verinin kiimiilatif dagilim fonksiyonuyla karsilagtirilmasi temeline dayanir.
Verilerin uygunlugunun yiiksek kabul edilebilmesi igin test sonucu ¢ikan Sig.(2-
tailed) degerinin 0,05’in altinda olmasi1 beklenir. Eger deger 0,000 ise verilerin
anlamliliginin ¢ok yiiksek oldugu sdylenir.

Yapilan ¢alismada miisterilerin algiladiklari kalite diizeyi ile 6nermeler
arasindaki iligkinin Kolmogrov-Smirnov test sonuglari Tablo 3’de verilmistir.

Tablo: 3’den de goriilecegi {iizere tiim boyutlarin Servqual skorlarina
bakildiginda normal dagilima uymadiklar1 goriilmektedir (p < 0.05). Bundan
dolay1 analizlerde non-parametrik testler kullanilmigtir. Bu testler arastirmanin
hipotezleri kismindaki iliskilere sirastyla uygulanmistr.
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Tablo: 3
Kolmogrov-Smirnov Testi Sonuglar:
NORMALLIK TESTI
Agirhiklandirilmig Kalite Boyutlarinin G .
Kalite Boyutlar1 Skorlari Kolmogrov-Smirnov Testi
Test
Ortalama | SN | jatisiic | DeneK P
Hata o Sayis1 | Degeri
Degeri
Somut Ozellikler 1.198 0.186 0.247 118 0.000
Giivenilirlik 1.612 0.244 0.241 118 0.000
Heveslilik (11gi) 1.289 0.244 0.286 118 0.000
Giiven 0.819 0.124 0.244 118 0.000
Empati 1.279 0.223 0.264 118 0.000
Servqual Skoru 1.239 0.051

Ortalama servqual puani 1.239 bulunmustur. Skorun sifira yakin olmasi hizmet
algisinin beklentilere o kadar yakin oldugu anlamina gelmektedir. Servqual
skorlarina tek tek bakildiginda ise YHT ile seyahat eden yolcularin hizmet
kalitesi acisindan en fazla “giliven” boyutunda tatmin olduklar1 goriilmektedir.
Bunu sirasiyla “somut oOzellikler”, “empati” ve “heveslilik” izlemektedir.
Ankara-Istanbul arasinda YHT hizmetini alanlarin en az tatmin olduklar1 kalite
boyutu ise 1.612 ile “giivenilirlik” boyutu olmustur.

D) Demografik Bilgiler Tle Servqual Skorlar1 Arasindaki iliski

Aragtirmada Ankara-Istanbul hatti iizerinde seyahat eden yolculara cinsiyeti,
yas1, 0grenim durumu, ¢alisma alani, seyahat amaci, aylik geliri, seyahat i¢in
YHT yi tercih nedeni, degisik alt kategoriler ile sorulmus ve bu sorulara ait alt
kategoriler ile Servqual skorlar1 arasindaki iligki incelenmistir.

1. Cinsiyet ile Servqual Skorlar1 Arasindaki iliski

Kalite boyutlar1 bazinda cinsiyet ile Servqual skorlar1 agisindan bir farkliligin
olup olmadigi;
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Ho: Cinsiyete gore hizmet kalite boyutlar1 arasinda anlamli bir fark

bulunmamaktadir.

Hi: Cinsiyete gore hizmet kalite boyutlar1 arasinda anlamli bir fark

bulunmaktadir.

hipotezi ile degerlendirilmistir. Yapilan analizin sonuglar1 Tablo 4’de verilmistir.

Tablo :4
Servqual Skorlarimin Cinsiyete Gore Farklihgi
Cinsiyet Mann
Agirhiklandirilmig Erkek Kadin - Onem
. Whithey L
Kalite Boyutlar: Ortalama Ortalama - . | Diizeyi (p)
U degeri
Sira Sira

Somut Ozellikler 63.88 54.82 14715 0.150
Giivenilirlik 62.64 56.14 1547.0 0.302
Heveslilik (11gi) 60.46 58.47 1680.0 0.753
Giiven 62.15 56.67 1577.0 0.384
Empati 62.43 56.36 1559.5 0.335

Tablo: 4’e gore biitiin kalite boyutlarinda cinsiyete gore servqual puanlari
arasinda anlamh bir farklilik goriilmemekle birlikte (p > 0.05) kadinlarin

memnuniyetsizliginin daha fazla oldugu goriilmektedir.

2. Yas ile Servqual Skorlar1 Arasindaki Iliski

Yas degiskenine iliskin dort alt kategori belirlenmistir. “18-25” yas araligi, “26-
35" yag araligl, “36-45” yas araligi ve “45 yas tizeri” olanlardir. Bu alt kategoriler
ile servqual skorlar1 arasindaki istatistiki sonuglar Tablo 5’de verilmistir.

Tablo :5

Servqual Skorlarimin Yas Gruplarina Gore Farklihg:

AgirhKlandirilms Yas Gruplari ve Ortalama Sira Krusk_al (")"nem‘
Kalite Boyutlari 18-25 | 26-35 | 36-45 4.1,5 Ve WEEIIIS. Ditzeyi
lizeri Degeri ()

Somut Ozellikler 59.50 | 61.78 | 53.98 60.52 0.778 0.855
Giivenilirlik 56.37 | 65.78 | 60.14 53.38 2.538 0.469
Heveslilik (ilgi) 64.88 | 6101 | 5868 | 5342 | 1685 | 0640
Giiven 64.60 | 65.35 | 46.61 56.73 5.077 0.166
Empati 60.38 65.79 54.39 54.10 2.609 0.456
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Biitiin kalite boyutlarinda yas gruplarina gore servqual puanlar arasinda anlamli
bir farklilik gériilmemekle birlikte (p > 0.05) “heveslilik” boyutu disinda yas
gruplari itibariyla “26-35” yas grubundaki yolcularin algilar1 beklentilerini daha
iyi karsilamaktadir yani hizmetten memnunlardir. “Heveslilik” boyutunda ise

“18-25” yas grubunun memnuniyeti daha fazladir.

3. Ogrenim Durumu ile Servqual Skorlar1 Arasindaki iliski

Ogrenim durumu alt1 alt kategori ile verilmistir. Bu alt kategoriler, okur-

yazar”, “ilkogretim”, “lise”, “yiiksekokul”, “iiniversite” ve “lniversite sonras1”
seklinde tamimlanmigtir. Ogrenim durumuna iligkin alt kategoriler ile servqual

skorlar1 arasindaki istatistiki sonuglar Tablo 6’da verilmistir.

_ Tablo :6
Servqual Skorlarimin Ogrenim Durumuna Gére Farkliig:
B Ogrenim Durumu ve Ortalama Sira Kruskal Onem
Kalite Boyutian | Ok [ o o [ vikeek | | yikek | Walls | Diseyi
yazar ilkogretim lise okul iiniversite lisans/doktora Degeri )
Somut Ozellikler 65.88 46.83 75.79 | 7156 56.88 53.61 7.257 0.202
Giivenilirlik 61.88 50.22 66.94 | 62.88 56.46 63.59 2.349 0.799
Heveslilik (ilgi) 78.75 41.56 67.38 | 77.06 56.98 57.48 7.149 0.210
Giiven 93.25 45.33 6229 | 51.63 57.45 64.93 6.776 0.238
Empati 77.25 53.17 50.15 | 68.94 63.63 52.28 5.123 0.401

Biitiin kalite boyutlarinda dgrenim durumuna gore servqual skorlari arasinda
anlamli bir farklilik gériilmemekle birlikte (p > 0.05) “giivenilirlik”, “giiven” ve
“empati” boyutlar1 disinda “lise” 6grenim grubundaki yolcularin algilart
beklentilerini daha iyi karsilamaktadir. “Heveslilik”, “giiven” ve “empati”
boyutlarinda ise “okur-yazar” 6grenim durumunda olan yolcularin memnuniyeti
daha fazladir.

4. Calisma Alam fle Servqual Skorlar1 Arasindaki iliski

Ankara-istanbul arasinda seyahat eden yolcular “6grenci”, “kamuda memur”,
“kamuda ig¢i”, “6zel sektorde is¢i”, “uzmanlik gerektiren meslek sahibi”, “kendi
isini yapan” ve “emekli” olmak iizere yedi alt kategoride tanimlanmislardir.
Yolcularin galisma alanlar ile Servqual skorlar1 arasindaki iliski Tablo 7‘de

verilmistir.

Biitlin kalite boyutlarinda 6grenim durumuna goére agirliklandirilmis servqual
puanlart arasinda anlamli bir farklilik goriilmemekle beraber (p > 0.05)
“heveslilik” boyutu digindaki biitiin boyutlarda “kamuda is¢i” ¢alisma alaninin
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memnuniyeti daha fazla bulunmustur. “Heveslilik” boyutunda ise “6zel sektérde
is¢i” ¢aligma alaninin memnuniyeti daha fazladir.

Tablo :7
Servqual Skorlariin Calisma Alamina Goére Farklihig

o Calisma Alani ve Ortalama Sira
E
= = — @ R
£3 - _ Z 2 25 = _ Kruskal | Onem
£z § 2 S s £ 5 | BS 3| = X Wallis | Diizeyi
Z% 5 S & 3 2.2 | E58| B £ Degeri | (p)
T2 © | ¥ 5 | g |S8% £ | ¢
op S v N (O]
< X Q
Somut 58.16 | 5365 | 90.67 | 6278 | 4523 | 7143 | 5873 | 8.806 0.185
Ozellikler
Giivenilirlik 56.80 56.48 73.67 63.56 59.70 59.23 52.60 1.651 0.949
Heveslilik (ilgi) 63.66 55.25 48.33 66.31 50.25 60.60 55.80 3.380 0.760
Giiven 62.28 50.58 88.83 66.75 45,35 69.17 53.67 9.847 0.131
Empati 61.90 52.53 84.17 70.56 54.75 48.40 56.30 6.615 0.358

5. Seyahat Amaci fle Servqual Skorlar1 Arasindaki fliski

YHT ile seyahat edenlerin yolculuklarini hangi nedenle yaptiklarina iliskin soru
dort alt baslikta sorulmustur. Bu bagliklar “is seyahati”, “egitim”, “saglik”,
“turistlik gezi” ve “ziyaret” seklinde verilmistir. Tim bu alt kategoriler ile
servqual skorlar1 arasindaki iliskinin istatistiksel sonuglar1 Tablo 8’de
verilmistir.

Tablo: 8 incelendiginde seyahat amacindaki memnuniyet diizeyleri bakimindan
servqual puanlar1 anlamli derecede farklilik gostermektedir (p < 0.05). ikili
kargilagtirma kisminda sadece aralarinda farklilik olanlar belirtilmistir. Buna
gore “saglik” amaciyla seyahat edenler diger yolculara gore “somut 6zellikler”
boyutunda hizmet Kkalitesinden daha fazla memnundurlar. “Giivenilirlik”
boyutunda ise ziyaret amaciyla yolculuk yapanlarin diger yolculara gore daha
fazla memnun olduklar goriilmektedir. Seyahat amaci “saglik” olan yolcular ise
“heveslilik” boyutunda diger yolculara gore daha fazla memnun kalmislardir.
Hem “saglik” hem de “turistik gezi” amaciyla seyahat eden yolcular en ¢ok
“gliven” konusunda diger yolculara gbére memnuniyet gostermislerdir. Son
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olarak “empati” boyutunda seyahat amaci “saglik” olan yolcular diger yolculara
gore daha fazla tatmin olduklarini ifade etmislerdir.

Tablo :8
Servgual Skorlarinin Seyahat Amacina Gore Farkhihigi

Agirhiklandirilmis Servqual Kruskal Wallis H Testi
Skorlar ikl
Kalite Seyahat Standart ort p Kar
Boyutlar1 | Amaci Ort. Sapma ’ H .. 5
sira Degeri
Is Seyahati 1.796 0.394 72.97 1-3
5] Egitim 1.178 0.272 70.36 1-4
=] é Saglik 0.252 0.216 42.29 13.924 0.008 1-5
% _“N’ Turistik Gezi 0.955 0.415 48.79 2-3
» O Ziyaret 0.935 | 0.361 50.19 25
Is Seyahati 2.116 0.404 71.10
= Egitim 2.081 | 0.851 65.50
2 Saghk [ 1384] 0871 5457 | 10778 | 0.029 %g
14 Turistik Gezi | 1.559 0.525 59.88 :
= -
o Ziyaret 0949 | 0415 45.64
is Seyahati 1.752 0.556 65.61
o Egitim 1.767 0.476 77.78 2.3
= Saglik 0.374 0.263 50.64
D 10.382 .034 2-4
§ ~ Turistik Gezi | 0.990 0.399 52.43 038 0.03 2.5
) :
T | varet 0940 | 0464 | 50.10
Is Seyahati 1.379 0.310 69.01 1.4
Egitim 1.059 0.272 75.25 1:5
g Saglik 0.242 0.112 50.07 12.193 0.016 2.1
2 Turistik Gezi | 0313 |  0.125 46.26 9.5
© Zivaret 0547 | 0174 | 5L67
Is Seyahati 1.687 0.432 66.42
Egitim 1.610 0.478 74.89 15
g Saglik 0.319 0.346 46.93 10.801 0.029 2.5
S Turistik Gezi | 1.390 0.470 59.90
u Ziyaret 0.829 | 0.458 47.10

6. Servqual Skorlarinin Aylik Gelir Diizeyine Gore Farkhihg

Ankara-istanbul arasinda seyahat eden yolcularin aylik gelir diizeyleri bes alt
kategoride tanmimlanmistir. Bu alt kategoriler ile servqual skorlar1 arasindaki
istatistiki bilgiler Tablo 9°da verilmistir.

Tablo: 9 incelendiginde hanenin aylik gelir diizeyindeki servqual puanlari kalite
boyutlart ¢ergevesinde incelendiginde sadece “heveslilik” boyutunda anlaml
derecede farklilik gdstermektedir (p < 0.05). Ikili karsilastirma kisminda sadece
aralarinda farklilik olanlar belirtilmistir.
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Tablo :9
Servqual Skorlarimin Hanenin Aylik Gelir Diizeyine Gore
Farkhihig:
Aglrhklansdl::.l:;: 2 Servqual Kruskal Wallis H Testi iKili
Kalite Hanenin Ayhk ort Standart Ort. H P Kars.
Boyutlari Gelir Diizeyi ' Sapma Sira Degeri
= 500-1000 TL 76.29
g2 1001-2000 TL 70.21
E= 2001-3000 TL 55.75 | 7.742 | 0.101
Ny 3001-5000 TL 63.78
5000 TL iistii 48.35
500-1000 TL 58.21
2 1001-2000 TL 73.26
= 2001-3000 TL 59.06
3] 3001-5000 TL 5784 | 409 | 0483
5 5000 TL iistii £4.86
N 500-1000 TL 1475 | 0472 76.71 15
= - 1001-2000 TL | 1.434 | 0.303 74.29 oo
g2 2001-3000 TL | 1.685 [ 0.847 5323 | 9.899 | 0.042
2~ 3001-5000 TL | 1.610 [ 0.490 63.59
5000 TL iistii 0527 | 0210 48.20
500-1000 TL 73.71
5 1001-2000 TL 67.00
2 2001-3000 TL 55.77 | 6.612 | 0.158
O 3001-5000 TL 65.31
5000 TL iistii 48.82
500-1000 TL 68.07
= 1001-2000 TL 77.59
S 2001-3000 TL 5417 | 7.169 | 0.127
w 3001-5000 TL 59.28
5000 TL iistii 52.48

“Heveslilik” servqual puani; hanenin aylik gelir diizeyi “5000 TL ve iizeri”
olanlarda diger aylik gelir diizeylerine gore anlamli derecede diisiik yani farklilik
goriilmektedir (0.527). Ekonomik olarak hanenin aylik geliri “5000 TL ve tizeri”
arasinda degisen yolcularin, diger aylik gelir diizeyi siniflandirmalarina gore
yolcu algilar beklentilerini karsilamistir.

Yapilan ikili karsilastirmalar sonucunda da hanenin aylik gelir diizeyinin “5000
TL ve {izeri” olanlarin “heveslilik” servqual puani (0.527), aylik gelir diizeyi
“500 - 1000 TL” ve “1001 - 2000 TL” olanlara gére anlamli derecede diisiik
olmasi, dikkat cekici bir sonugtur. Sonug olarak YHT ile yolculuk yapan aylik
gelir diizeyi bakimindan “5000 TL ve fzeri” olanlar1 tatmin ettigi
anlasiimaktadir.
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7. Servqual Skorlarimin Ulasim i¢in YHT Tercihindeki Neden
Arasindaki Tliski

Ulagim i¢in neden YHT’yi tercih ettiniz sorusu “ekonomik olusu”, “giivenli
olusu”, “konforlu olusu” ve “zaman tasarrufu” saglamasi seklinde dort alt
kategoride sorulmustur. Servqual skorlar1 ile bu alt kategoriler arasindaki
istatistiksel sonuglar Tablo 10’da verilmistir.

Tablo :10
Servqual Skorlariin Tren Tercihindeki Nedene Gore Farklihig
Agirhklandirilmis Servqual Skorlari Kruskal Wallis H Testi
Kalite Tren tercihini ikili
Boyutlar Etkileme Ort. S;andart Ort. Sira H I? . Kars.
: apma Degeri
Nedeni
Ekonomiklik 70.55
52 [ Givenli 50.92
5= Konforluluk 48.44 | 4.443 | 0.217
v N
Q Zaman
Tasarrufu 59.79
- Ekonomiklik 67.86
= Giivenli 45.71
g Konforluluk 56.44 4,626 | 0.201
2 Zaman
© Tasarrufu 61.05
o Ekonomiklik 1.222 0.316 67.89 1-2
=~ Giivenli 0.349 0.155 44,29 1-3
g2 Konforluluk 0.112 0.105 41.61 8.432 | 0.038 24
[T -
T Zaman
Tasarrufu 1.730 0.399 63.40
Ekonomiklik 61.59
5 Giivenli 58.34
,é Konforluluk 43.33 2.305 | 0.512
Zaman
Tasarrufu 61.29
Ekonomiklik 63.27
= Giivenli 48.68
g Konforluluk 40.61 5.989 | 0.112
w Zaman
Tasarrufu 63.80

Tablo :10 incelendiginde tren tercihindeki en Onemli neden diizeyindeki
agirhiklandirilmig servqual skorlari kalite boyutlari ¢ergevesinde incelendiginde
sadece “heveslilik” boyutu anlamli derecede farklilik gostermektedir (p < 0.05).
Ikili karsilastirma kisminda sadece aralarinda farklilik olanlar belirtilmistir.
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Hem “konforluluk” hem de “giivenli olusu” nedeniyle YHT’yi tercih eden
yolcular diger yolculara gore “heveslilik” boyutunda kalite algilarina iliskin
beklentilerinin karsilandigini ifade etmislerdir.

SONUCLAR

Diinyadaki teknolojik gelismeler tiim sinirlar1 ortadan kaldirarak acimasiz bir
rekabet ortami yaratmiglardir. Bu rekabet ortaminda var olmanin en temel yolu
ise iktisadi birimlerin beklentilerinin tam olarak karsilanabilmesidir.

Bir igletmenin rekabet avantaji kazanacagi en gegerli yol, rakiplerden daha
kaliteli mal ve hizmet iireterek, tiiketici beklentilerini tatmin etmesine
dayanmaktadir.

Somut bir malin kalite diizeyini belirlemek ve algilamak daha kolay olurken
hizmetin kalite diizeyini belirlemek daha zordur. Ciinkii hizmetin soyut,
degisken, stoklanamaz ve ayrilamaz olusu bu 6l¢limii gii¢lestirmektedir. Kalite
kavraminin bu kadar 6nemli olusundan hareketle 6l¢iimii zor olsa bile hizmet
kalitesinin bir sekilde matematiksel olarak 6l¢iilmesi birgok arastirmanin konusu
olmustur.

Bu c¢alismada hizmet kalitesinin oOlgiimiine yonelik olarak, Parasuraman,
Zeithhaml ve Berry tarafindan gelistirilen Servqual hizmet kalitesi 6l¢tim modeli
kullanilarak Ankara-Istanbul hatt1 arasinda verilen YHT hizmetinin hizmet
kalitesi 6l¢limii incelenmistir. Bu amagla bu hat iizerinde seyahat eden yolculara
yolculuklar sirasinda standart sevqual anket formu dagitilarak doldurmalart
istenmistir. Bu anket verilerinden elde edilen istatistiki sonuglara gére YHT ile
seyahat eden yolcularin hizmet kalitesi agisindan en fazla “gilivenilirlik”
boyutunda tatmin olduklar1 goriilmektedir. Bunu sirasiyla “somut 6zellikler”,
“giiven” ve “empati” izlemektedir. Ankara-Istanbul arasinda YHT hizmetini
alanlarin en az tatmin olduklar1 kalite boyutu ise “heveslilik” boyutudur.

Calismanin ikinci kisminda ise servqual kalite boyutlar1 ile demografik bilgiler
arasinda istatistiki analizler yapilmistir.

Cinsiyet ile servqual skorlar1 arasindaki iliski bakimindan hesaplanan Servqual
puanlart arasinda anlamli bir farklilik goriilmemekle birlikte (p > 0.05)
kadinlarin erkeklere gore tiim kalite boyutlarinda daha memnuniyetsiz oldugu
bulunmustur. Kadin yolcular en ¢ok “heveslilik” boyutunda beklentilerinin
karsilandigini ifade ederken “somut ozellikler” boyutunda ise en az tatmin
olduklarimi belirtmiglerdir. Erkek yolcular ise en ¢ok “somut o6zellikler”
boyutunda verilen hizmeti kaliteli bulurken en az “heveslilik” boyutunda
beklentilerinin karsilandigini ifade etmislerdir.

Yas ile servqual skorlar1 arasindaki iliskiye bakildiginda “heveslilik” boyutu
disinda tim yas gruplan itibariyla yolcularin beklentilerinin karsilandig
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goriilmektedir. “Heveslilik” boyutunda ise sadece “18 - 25” yas grubundaki
yolcularin algilar1 beklentilerini kargilamakta yani “18 - 25” yas grubu bu
boyutta en fazla memnuniyete sahiptir.

Demografik 6zelliklerden diger biri olan 6grenim durumu ile kalite boyutlart
arasindaki iligkiye bakildiginda “somut oOzellikler” ve “giivenilirlik”
boyutlarinda “lise” 6grenim grubundaki yolcularin algilar1 beklentilerini
karsilamaktadir. Sadece “okur-yazar” olan yolcularin ise “heveslilik”, “giiven”
ve “empati” boyutlarinda memnuniyeti daha fazladir.

Caligma alan1 bakimindan “kamuda is¢i” olarak calisan yolcular ile Servqual
skorlar1 arasindaki iliskide “heveslilik” boyutu disindaki biitin boyutlarda
“kamuda is¢i” calisma alaninin memnuniyeti daha fazla bulunmustur.
“Heveslilik” boyutunda ise “6zel sektorde is¢i” olarak ¢alisan yolcularin
memnuniyeti daha fazladir.

Hanenin aylik gelir diizeyi ile kalite boyutlar1 arasindaki iliskiye bakildiginda
“heveslilik” disinda gelir gruplarmin  algilart  agisindan  bir  farklilik
gozilkmemektedir. Yani tiim gelir gruplarmin beklentileri karsilanmustir.
“Heveslilik” boyutunda ise sadece aylik gelir diizeyi “5000 TL ve fizeri”
olanlarin beklentilerini karsilanmustir.

2 (13

Yolculara YHT yi tercih etme nedenleri “ekonomik olusu”, “giivenli olusu”,
“konforlu olusu” ve “zaman tasarrufu saglamasi” alt kategorileri altinda
sorulmustur. Bu alt kategoriler ile hizmet kalitesi boyutlar1 arasindaki iliskiye
bakildiginda “zaman tasarrufu” alt kategorisindeki yolcularin “heveslilik”
disinda  diger hizmet kalitesi boyutlarinda beklentilerin  saglandigi
goriilmektedir. “Konforluluk™ alt kategorisindeki yolcularin ise benzer sekilde
“heveslilik” disinda diger boyutlarda beklentilerin en az karsilandigi
goriilmektedir.

Bu calisma Tiirkiye’de yakin zamanda hizmete giren YHT nin vermis oldugu
hizmet kalitesinin sayisal olarak analiz edilmesine yonelik olarak yapilmistir.
Caligmanin bulgular sadece ¢alismanin yapildigi donemi ve ilgili 6rneklem
hacmini temsil etmesine karsin hizmet kalitesinin yolcular tarafindan nasil
algilandigina yonelik 6nemli ipuglar1 sunmaktadir. Calismanin ¢ok daha fazla
bilgi vermesi i¢in 6rnek hacminin arttirilmasi bir sonraki ¢alisma igin 6nerilerden
ilkidir. Ikinci bir dneri ise calismanin yapildigi donemdir. Yilin belli zaman
araliklarinda bu calisma tekrarlanip yapilirsa c¢ok daha detayli bilgilere
ulasilacagi gibi bu bilgiler arasinda karsilastirma yapma olanagi da dogacaktir.

Elde edilen sonuglar ideal olmasa da yeterli kabul edilebilir. Maliyet ve zaman
kisit1 nedeniyle daha biiyiik bir 6rnek kitle ile ¢alisilamamasi bu arastirmanin bir
eksikligidir.

718



TURKIYE’DE YUKSEK HIZLI TREN(YHT) iCIN HIZMET KALITESININ
OLCUMU

KAYNAKCA

ALTAN, S., ATAN, M., (2004), “Bankacilik Sektoriinde Toplam Hizmet Kalitesinin Servqual
Analizi ile Ol¢iimii”, Gazi Universitesi, Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Cilt 6,
Sayi 1, ss. 17 - 32.

ATAN, M., BAS, M. ve TOLON, M., (2006), “Servqual Analizi ile Migros ve Gima
Siipermarketlerinde Hizmet Kalitesinin Olgiilmesine Yonelik Bir Alan Calismas1”, Gazi
Universitesi, iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Cilt 7, Say1 2, 159 - 180.

ATAN, M., YAVUZ, T., (2011), “Servqual Kavramsal Hizmet Kalitesi Modeli igin Alternatif Bir
Coziim Arac1”, 12. Ekonometri, Yoneylem Arastirmasi ve Istatistik Sempozyumu,
Pamukkale Universitesi, Denizli, Tiirkiye, Bildiriler Kitab, ss. 254 - 264.

BORRAS, M. S., NASH, C., ABRANTES, P. and PITA, A. L. (2010), “Rail Access Charges and
the Competitiveness of High Speed Trains”, Transport Policy, 17 (2), pp. 102 -109.

CARMAN, James M. (1990), “Consumer Perceptions of Service Quality: An Assesment of the
SERVQUAL Dimensions”, Journal of Retailing, 66(1), pp. 33 - 55.

COOPER, C. (1998), Transportation: As an Elementes of Tourism, Tourism, Principles and
Practice, Second Edition, Rebecca Shephard (Ed.), Longman Limited, England. S.

CATI, K., KOCOGLU, C. M. (2008), ‘“Miisteri Sadakati {le Miisteri Tatmini Arasindaki Iliskiyi
Belirlemeye Yonelik Bir Arastirma’’, Selcuk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Dergisi, 19(1). ss.167-188.

DOGAN, Ozlem i. (2000), “Kalite Uygulamalarinin isletmelerin Rekabet Giicii Uzerine Etkisi”,
Dokuz Eyliil Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt:2, Say1:1.

DURSUN, Y., MAHIR, N. (1997), ‘1994 Ekonomik Krizinin Isletmelerin Pazarlama Faaliyetleri
ve Tiiketicileri Uzerindeki Etkileri’’, Universite Sanayi Isbirligi Vakfi Yaymn No: 1,
Kayseri.

GIVONI, M. (2006), “Development and Impact of the Modern High-Speed Train: A Review”,
Transport Reviews, Vol. 26, No. 5, pp. 593 - 611.

JURAN, J.M., GRYNA, F.M. (1988), Juran’s Quality Control Handbook, McGraw Hill Co., 4.
Basim.

KILICLAR, A., SARI, Y. ve SECILMIS, C. (2010), “Yolcularm Ulagim Araci1 Olarak Yiiksek
Hizl Treni Tercih Nedenleri Uzerine Bir Arastirma”, Eskisehir Osmangazi Universitesi
Sosyal Bilimler Dergisi,11(2), pp. 195 - 216.

MASSON, S., PETIOT, R. (2009), “Can the Highspeed Rail Reinforce Tourism Attractiveness?

The case of the High Speed Rail Between Perpignan (France) and Barcelona (Spain)”,
Technovation 29, pp. 611 - 617.

719



TURKIYE’DE YUKSEK HIZLI TREN(YHT) iCIN HIZMET KALITESININ
OLCUMU

PARASURAMAN, A., ZEITHAML, V.A. and BERRY, L.L. (1985), “A Conceptual Model of
Service Quality and its Implications for Future Research”, Journal of Marketing, Vol:
49, pp. 41 - 50.

ROHINI, R.,, MAHADEVAPPA, B. (2006), “Service Quality in Bangalore Hospitals: An
Empirical Study”, Journal of Services Researches, VVol.6, No. 1, pp. 59 — 82.

REICHHELD, F. F., SASSER, W. E. (1990), “Zero Defections: Quality Comes to Services”,
Harward Business Review, No: 90508, pp. 105 - 111.

RUST, R.T., ZAHORIK, AJ. and KEININGHAM, T.L. (1996), Service Marketing, Harper
Collins College Publishers, New York.

STOOP, J. A., THISSEN, W. AH. (1997), Transport Safety: Trends And Challenges From A
Systems Perspective, Safety Science Vol. 26, No. I/2, pp. 107 - 120.

TCDD (2009), Demiryolu Sektor Raporu, Ankara.

TCDD (2010), Ankara-Eskisehir Yiiksek Hizli Tren Hatti Miisteri Memnuniyeti ve Tercihleri
Anket Caligsmasi Raporu, Ankara.

TENEKECIOGLU, B. (1992), Makro Pazarlama, Met Yaymcilik, Eskisehir.

YUMUSAK, N. U. (2006), Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii Ve Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler:
Usak Ticaret Ve Sanayi Odasi Uygulamasi, Yayimlanmamis Yiksek lisans Tezi, Dokuz
Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, {zmir.

ZEITHAML, V.A., PARASURAMAN, A. and BERRY, L.L. (1988), Communication and Control
Processes in the Delivery of Service Quality. Journal of Marketing, 52(2), pp. 35 - 48.

ZEITHAML, V.A., PARASURAMAN, A. and BERRY, L. L. (1990). Delivering Quality Service:
Balancing Customer Perceptions and Expectations. The Free Press Simon and Schuster
Inc. New York, USA.

ZEITHAML, V.A., BITNER, M. J. (2000), Service Marketing. New York: McGraw Hill, Second
Edition.

720



