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ABSTRACT

One of the most important problems in the world and Turkey is the transportation. One of the
most effective solution which is "High Speed Train" (HST) has become very important in
order to provide faster, cheaper, high quality and long term solutions for transportation
problem. This study is applied, exploratory and experimental research. The aim of this
research is to put forward the quality of the services offered in HST services and how these
new services perceived by passengers. Additionally, relationships between service quality and
frequency of usage of HST will be searched by expectations of the passengers from the HST
services, perceptions and satisfaction with service levels and service quality.

It is a distinctive survey study which conducted at the center of Konya with 600 HST
passengers in 2015. This study is limited to Konya. As a result of the study, we found high
expectations and relatively low perceptions. The publicity used to promote HST relieved high
expectations when compared to publicity used in high-speed trains in the European countries
as well as in the rest of the world. These expectations reflect the quality of service must be
ideal. HSTs which are serving in our country in recent years have come to the forefront with
fast, reliable, comfortable and cost effective for passengers.
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Yiiksek Hizhh Trenlerde Hizmet Kalitesi Acisindan Memnuniyet Degerlendirmesi
OZET

Diinyanin ve Tiirkiye’nin de en 6nemli sorunlarindan biri olan ulasim problemlerine
hizli, ucuz, kaliteli ve uzun dénemli ¢oziimler liretmek amaciyla; en etkili ulasim araglarindan
olan “Yiiksek Hizli Trenlerin” (YHT) yapilmasi ¢ok onemli hale gelmistir. Bu arastirma
uygulamali, kesifsel ve nedensel bir arastirmadir. Bu arastirmanin problemleri; YHT lerde
sunulan hizmetlerin hizmet kalitesini ve bu yeni hizmetlerin yolcular tarafindan nasil
algilandigim1 ortaya koymaktir. YHT hizmetlerinden yolcularin beklentileri, algilar,
hizmetlerden memnuniyet diizeyleri ve hizmet kalitesini, YHT kullanim siklig1 ile hizmet
kalitesi algilamalar1 arasinda nasil iligkiler oldugunu ortaya koymaktir.
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Bu c¢aligma, Konya merkezde bulunan, 2015 yilinda YHT ni kullanmis 600 yolcu ile yapilan
Ozgiin bir anket caligmadir. Calisma Konya ile sinirhidir. Arastirma sonunda beklentiler
yiiksek, algilamalar nispeten diigiik ¢ikmistir. YHT ler konusunda yapilan tanitimlar, Avrupa
iilkelerinde ve diinyanin gelismis iilkelerinde ki hizli trenlerle kiyaslamalar sonucunda
beklentilerin yiiksek oldugu goriilmektedir. Bu beklentiler ideal olmasi gereken hizmet
kalitesini yansitmaktadir. Ulkemizde son yillarda hizmet vermeye baslayan YHT ler hizli
giivenilir, konforlu ve fiyat uygunlugu ile yolcularin tercihlerinde 6n plana ¢ikmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Pazarlama, Hizmet Kalitesi, Miisteri Memnuniyeti

1. GIRIS

Diinyada artan rekabet sartlari, {ilkelerin hizli biiyiime istekleri hizmet sektoriiniin
onemini artirmigtir. Hizmet sektori iilkelerin gelismislik diizeylerinin de bir gostergesi olarak
kabul edilmektedir. Gilinlimiizde, memnuniyet ve hizmet kalitesi, onemi gittik¢e artan konular
arasindadir. Memnuniyet ve hizmet kalitesinin yakindan ilgili oldugu alanlardan biride
ulastirma  sektoriidiir.  Ozellikle artan rekabet ortaminda, her kurum hizmet verdigi
miisterilerinin algilamalarina iliskin arastirmalar gergeklestirmektedir.

Diinyanin ve Tiirkiye’nin de en 6nemli sorunlarindan biri olan ulagim problemlerine
hizli, ucuz, kaliteli ve uzun donemli ¢éziimler liretmek amaciyla; en etkili ulasim araglarindan
olan “Yiiksek Hizli Trenlerin” (YHT) 6nemli Ulasim koridorlarinda planlanmasi, yapilmasi
cok onemli hale gelmistir. YHT hatlar1 {ilkemizde yolcu tasimaciliginin gelecegine yapilan en
onemli yatirimlar arasindadir.

Bu aragtirmanin amaci, iilkemizde son yillarda hizmet vermeye baglayan YHT lerde
hizmet kalitesinin arastirilmasidir. YHT hizmetlerinden yolcularin beklentileri, algilari,
hizmetlerden memnuniyet diizeyleri ve hizmet kalitesini ortaya koymaktir. Ayrica bu
arastirmada, YHT kullanimimi tercih etmelerini etkileyen onemli faktorler nelerdir? YHT
tercihini etkileyen 6nemli faktorler ile meslekler, yas gruplari ve egitim durumlari arasinda
anlaml iliskiler varmidir? YHT lerle ilgili hizmet kalitesi memnuniyet arastirmamiz Konya
da yapilan 6zgiin bir ¢caligmadir.

LITERATUR ANALIZi

Tiiketici istek ve ihtiyaglarini karsilamak tizere iiretilen hizmetin, dayaniksiz, standart
olmayan, tiretildigi anda tiiketilen, saklanamayan ve soyutluk 6zellikleri vardir. Kalite, belirli
bir malin ya da hizmetin tiiketici istek ve beklentilerine uygunlugudur. Hizmet Kalitesi,
miisterilerin bir hizmetten beklentileri ile 0 hizmetin gergeklesen performansinin ayni
kigilerce algilanmasi1 arasindaki fark olarak tanimlanmaktadir (Caldwell, 2002: 162).
Miisterinin aldigi hizmet, beklenen hizmetten daha iyi olursa hizmet kalitesi yiiksek, aksi
durumda ise hizmet kalitesi diisiik algilanacaktir (Altunisik, Ozdemir ve Torlak: 2007,
s.176).Miisterilerin bu algilamalari, miisteri tatminini ortaya koyan en 6nemli gostergedir.
Atan, Bas vd, (2005:7) de, hizmet Kkalitesini, miisterilere verilen hizmetin onlarin
beklentilerinin ne kadarin1 karsilayabildiginin bir 6lgiisii olarak soylemektedir. Miisteri
beklentilerini karsilamak Kaliteli hizmet vermektir. Hizmet kalitesi ile ilgili literatiirde
“beklentiler” ise miisterilerin 0 hizmetle ilgili arzu ve isteklerini ortaya koymaktadir
(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988).

Gronroos (1984) tarafindan hizmet kalitesinin 6l¢timii ile ilgili ilk model 6nerisi ortaya
konmustur. Parasuraman, Zeithaml ve Berry, (1985) hizmet kalitesini 6lgmek igin 22
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unsurdan olusan bir 6l¢cek olan SERVQUAL’1 gelistirmisler ve hizmet kalitesinin farkli
alanlar ic¢in genellestirilebilecek bes temel boyutu oldugunu 6ne siirmiislerdir. Daha sonra
Parasuraman ve dig., (1988) tarafindan SERVQUAL ve Cronin ve Taylor (1994) tarafindan
SERPERF modeli gelistirilmistir. Her iki Ol¢ekte literatiirde yaygin kabul gormiistiir. Ayni
yazarlar hizmet kalitesinin 10 boyutu oldugunu sdylemisler ve daha sonraki c¢alismalarinda
hizmet kalitesini 5 boyuta indirmislerdir. Bunlar giivenilirlik, tepki (karsilik) verebilmek,
giivence, Orgiitiin kendini miisterinin yerine koyabilmesi (empati) ve fiziksel varliklardir.

Biitiin sektorler i¢in hizmet kalitesinin her boyutuyla aymi olmadigi ve degisik alandaki

hizmetler icin farkli boyutlarin olabilecegi bir¢ok yazar tarafindan iddia edilmektedir
(Dean,1999 :8 ; Jung, 2006: 86).

Literatiirde yolcularin memnuniyetlerine yonelik yurt disi literatiirde epey bilimsel
calisma bulunmasina ragmen iilkemizde az sayida calisma mevcuttur. Hizli tren 6rnekleminde
demir yollar1 yolcularinin memnuniyet algilamalar1 ve bu algilamalarin olusmasindaki
etkenler lizerine ¢ok az arastirma yapilmistir. Bu arastirmalarda, Nathanail (2008) alt1 grupta
22 olgit ile demir yollarinda yolcularin memnuniyetini Olcerek hizmet kalitesinin
gelistirilmesini ongdren bir ¢ergeve sunmustur. Roman vd. (2007) ise Madrid ve Barselona
arasinda hizmet veren YHT ile havayollarinin yolcularint memnuniyet diizeyleri ve tercih
nedenleri agisindan kiyaslamislardir.

TASARIM VE YONTEM:

Bu aragtirma uygulamali, kesifsel ve nedensel bir arastirmadir. Bu arastirmanin
problemleri; YHT lerde sunulan hizmetlerin hizmet kalitesini ve bu yeni hizmetlerin yolcular
tarafindan nasil algilandigin1 ortaya koymaktir. YHT ni kullanim siklig1 ile hizmet kalitesi
algilamalari arasinda nasil iliskiler oldugunu ortaya koymaktir.

Arastirma ile ilgili kurulan 10 Hipotezden, ilk 7 hipotezde, yolcularin sosyo-
demografik ozellikleri ile YHT lerle ilgili hizmet kalitesi algilamalar1 arasinda anlamli bir
farklilik olup olmadig: test edildi. Diger 3 Hipotezde ise, YHT tercihini etkileyen nemli
faktorler ile meslekler, egitim durumu ve yas gruplar1 arasinda anlamli bir iliski olup olmadig
test edildi. Arastirma Konya’da 5 nisan -15 aralik 2015 tarihleri arasinda, YHT lerle yolculuk
yapan 600 yolcu ile yapildi. Calismada ilk once 40 yolcu ile pilot calisma yapilarak
anlagilmasi gii¢ 5 soru ¢ikarilmistir. Daha sonra yolcular arasindan tesadiifi olarak secilen 220
yolcu ile yiiz yiize goriismeler yapilarak ve 340 anket ise kolayda ornekleme ile birak al
yontemiyle toplandi. Uygulanan anketteki sorular, Yasar Sar1 ve arkadaslarinin 2011 “Yiiksek
Hizli Tren Yolcularinin Kisisel Degiskenler Acisindan Memnuniyet Algilamalarinin
Degerlendirilmesi” calismasindan ve Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen
SERVQUAL yontemi Olgeginden alimmistir. Ankette, yolcularin sosyo-ekonomik ve
demografik bilgilerini kapsayan sorular ve besli Likert 6lgegi tizerinde sunulan ifadelerle
beklenti ve algilama olmak iizere iki gruptan ve 25’er sorudan olusmaktadir. Ankette yer alan
sorularin tamami kapali uglu olarak diizenlenmistir.

Arastirmadan elde edilen verilerin analizinde, SPSS yardimiyla frekans dagilimi (f),
aritmetik ortalama (A.O.), yiizdeler, T-testi, ANOVA analizi ve KIKARE analizi yapildi.

BULGULAR VE TARTISMA:

Yiiksek hizli trenlerde hizmet kalitesi acgisindan memnuniyet degerlendirmesi
arastirmamizda, arastirmaya katilan yolcularin genel seyahat sikliklari, YHT ile seyahat
sayilari, seyahat nedenleri, YHT den 6nce kullanilan araclar, YHT tercihlerini etkileyen en
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onemli faktorler, meslekleri, gelir diizeyleri, yaslari, egitim durumlari, medeni durumlari,
cinsiyetleri, bilet siniflar1 ile bilgiler Asagidaki tablolarda goriilmektedir.

Tablo.1: Genel seyahat sikhigimiz nedir ? Tablo.6 : Mesleginiz

N % N %
Haftada 1°den gok 40 6,7 Is¢i/Memur 101 16,8
Haftada bir 69 11,5 Esnaf / [sadam 94 15,7
Ayda bir 164 27,3 Serbest 87 14,5
Ug ayda bir 130 217 Emekli 57 95
Alt1 ayda bir 98 16,3 Ogrenci 193 3222
Yilda bir 99 165 Ev hanim 43 7.2
Toplam 600  100,0 Diger 25 4,2
Toplam 600  100,0

Tablo.2 : YHT ile seyahat sayiniz nedir?

N %
1 kere 113 1:3 8 Tablo.7 :Aylik gelir diizeyiniz nedir?
2-5 arasi 225 375 N %
5-10 arasi 135 22,5 500- 999 TI aras1 162 27,0
10dan fazla 127 21.2 999-1999 TI arasi 152 25,3
Toplam 600 100.0 20002999 Tlarast 157 26,2
Tablo.3 :YHT ile cogunlukla seyahat 3000'50’00 Tlarast 77 12,8
nedeniniz nedir? 5000 TI’den fazla 52 8,7
N % Toplam 600  100,0
Egi tim %34 ig’; Tablo.8 : Yasimz
Turistik gezi 140 23,3 N %
Ziyaret 155 25,8 18 yas alt1 38 6,3
Saglk 47 78 19-25 234 39,0
Diger 25 4.2 26 — 40 180 30,0
Toplam 600  100,0 41-59 116 193
Tablo.4 : YHT den 6nce kullanilan arag 60 ve tizeri 32 53
N % Toplam 600 100,0
Ozel otomobil 264 44.0 .
Tren 73 12,2 Tablo.9 : Egitim durumunuz?
Otobiis 263 43,8 _ N %
Toplam 600  100,0 [Ikogretim 64 10,7
. PRI : Lise 168 28,0
-(I;?,tzll?ﬂ? gﬂlﬁ:ﬁ;ﬂmz' Etkileyen En On lisans / Lisans 288 48,0
- N % Lisans Ustii 80 13,3
Toplam 600 100,0
Hizl1 olmasi 262 43,7 P
g‘;‘:ﬁh‘;ﬁ?glmam %38 igg Tablo.10 : Medeni durumunuz?
Konforlu olma 48 8,0 _ N %
Zamaninda ulasim 51 8,5 Evli 273 455
Lokanta wc vs 29 4,8 Bekar 327 545
Toplam 600 100,0 Toplam 600 100,0

Tablo.12 : YHT ile seyahatinizde bilet simifi

Tablo. 11: Cinsiyetiniz?

genellikle hangisidir? N % N %
Ekonomi 405 675 Bay 331 5572
Business 195 32,5 Bayan 269 44,8
Toplam 600  100,0 Toplam 600  100,0
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Aragtirma sonucu ortaya c¢ikan, YHT’lerde yolcularin “Beklentileri” ve ‘“Algilamalar1”
sonucunda, “Hizmet Kalitesi” durumu tablo.13’te oldugu gibi ortaya ¢ikmistir. Bu sonuglar
hizmet kalitesi beklentilerinin daha yiiksek oldugunu gostermektedir.

Tablo. 13: Hizmet Kalitesi

YHT HiZMET KALITESI N:600 BEKLENTI ALGILAMA  HizZMET
(( Beklenti Ort=4,28) — (Algilama Ort =3.67) = fark = 0,61 )( %12) ort ort KALITESI
1 Yiiksek Hizli Trenler (YHT) modern goriiniime sahip olmalidir. 3,64 4,22 -0,58
2 Istasyon binalari ve ¢aligma salonlar1 géze hos gériinmelidir. 3,45 4,25 -0,80
3 Yiiksek Hizli Tren ¢alisanlari temiz ve diizgiin gériinmelidir. 3,71 4,34 -0,62
4 Yiiksek Hizli Trendeki koltuklar rahat ve konforlu olmalidir. 3,79 4,40 -0,61
5 Yiiksek Hizli Trenler genel olarak temiz ve bakimli olmalidir. 3,77 4,41 -0,64
6 Yiiksek Hizli Tren personeli nazik ve giiler yiizlii olmalidir. 3,72 4,29 -0,57
7  Yiksek Hizli Tren hizmetlerinde her miisteri ile tek tek ilgilenilir, 3,40 3,97 -0,57
8  Yiiksek Hizli Tren personeli her zaman hizmet vermeye hevesli olmalidir. 3,48 4,15 -0,68
9 YHT personeli her zaman miisteriye yardim etmeye istekli ve goniillii olmalidir. 3,50 4,13 -0,63
10 Yiiksek Hizli Trenlerde hizmetler belirtilen zaman i¢inde verilmelidir. 3,69 4,27 -0,58
11 Yiiksek Hizli Trenlerde islemler ve hizmetler hatasiz ve ¢ok titiz olmalidir. 3,64 4,32 -0,68
12 Yiiksek Hizli Tren hizmetlerinde misterilerle iletisim faaliyetleri ¢ok iyi olmalidir. 3,54 4,16 -0,62
13 Internetten bilgilendirme, rezervasyon ve bilet satis hizmetleri iyi diizenlenmelidir. 3,73 4,29 -0,57
14 Yiiksek Hizli Tren kalkig ve varig saatlerinde aksama yasanmamalidir. 3,73 4,32 -0,59
15 Yiiksek Hizli Tren bilet satis ve rezervasyon iglemleri hatasiz yapilmalidir. 3,71 4,35 -0,64
16 Yiiksek Hizli Tren hizmetleri, taahhiit edildigi sekilde ger¢eklestirilmelidir. 3,74 4,33 -0,59
17 YHT kalkis/varis, ekran ve anonslari seyahat hakkinda yeterli bilgiyi sunmalidir. 3,77 4,29 -0,52
18 Yiiksek Hizli Tren personeli iginde profesyonel ve giiven verici olmalidir. 3,79 4,35 -0,55
19 Yiiksek Hizli Trenlerde yolcular, kendilerini giivende hissetmelidir. 3,87 4,45 -0,58
20 Yiiksek Hizli Tren personeli yolcu sorularina cevap verecek bilgiye sahip olmalidir. 3,70 4,33 -0,63
21 Yiiksek Hizli Trenler yolcu tagimaciliginda yeterli donanima sahip olmalidir. 3,76 4,37 -0,60
22 Yiiksek Hizli Trenlerin ses yalitim sistemi iyi olmalidir. 3,70 4,19 -0,48
23 Yiiksek Hizli Trenlerde bilet fiyatlart uygun olmalidir. 3,76 4,32 -0,56
24 Yiiksek Hizli Tren personeli miisterilere karst saygili olmalidir. 3,76 4,35 -0,59
25 Yiiksek Hizli Tren hizmetlerinde miisterinin 6zel istekleri dikkate alinmalidir. 3,48 4,13 -0,65

Hizmet Kalitesi beklentilerinin ortalama: (4.28) c¢ikmasi, beklentilerin yiiksek

oldugunu, algilamalarin ise ortalama: (3.67), aralarindaki fark ise (-0.61)’dir, yani %122
oraninda aralarinda fark ¢iktigin1 gostermektedir. Tabloya baktigimizda en yiiksek farkin
istasyon binalart ve ¢alisma salonlart goze hos goériinmelidir, maddesinde ortaya ¢ikmustir.
En az fakin ise yiiksek hizli trenlerin ses yalitim sistemi iyi olmalidir, maddesinde oldugunu
gormekteyiz. Beklenti ve algilama arasindaki farkliligin en az (-0,48) ve en yiiksek (-0,80)
arasinda, ortalamalar arasi farkliligin (-0,61) oldugu goriilmektedir. Hizmet kalitesi ile ilgili
olgeklerimize giivenirlik analizi yaptigimizda Beklenti Olcegimizin Cronbach's Alphasi (o =
0,904) Algilama Olgegimizin Cronbach's Alphasi (o = 0,934) cok yiiksek degerlerin ¢iktigi
goriilmektedir. Bu yiiksek degerler olgeklerimizin gilivenilir oldugunu gostermektedir. Bu
nedenle Ol¢eklerden higbir soru ¢ikarilmadi.

Hizmet kalitesi 6l¢egimize yaptigimiz homojenlik testi (p=0,492) ve normallik testleri p=

0,079 anlamlilik degerleri ¢ikmasi, verilerimizin (p=0,005)’den yiiksek olmasi nedeniyle
parametrik analizler yapildi.
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Arastirma ile ilgili kurulan hipotez testleri,

HI: YHT yolcularimin hizmet kalitesinden memnuniyetleri, meslek gruplari itibariyla
anlamli farklilik gésterir.

YHT yolcularinin hizmet kalitesinden memnuniyetleri ile meslek gruplari arasinda

yapilan “ ANOVA Analizi” sonucunda F(6,599)= 1,490 degeri %95 giiven araliginda p=0,180
anlamlilik degerinde oldugu ve meslekler arasinda hizmet Kkalitesi algilamasi ag¢isindan
anlamli farklilik olmadigi goriildiigiinden, H1 hipotezimiz ret edilmistir.

H2: YHT yolcularimin hizmet kalitesinden memnuniyetleri, gelir diizeyleri itibariyla
anlaml farklhilik gosterir.

YHT yolcularmin hizmet kalitesinden memnuniyetleri ile gelir diizeyleri arasinda
yapilan “ ANOVA Analizi” sonucunda F(4,599)= 3,370degeri %95 giliven araliginda p=0,010
anlamlilik degerinde oldugu ve gelir diizeyleri arasinda, hizmet kalitesi algilamasi acgisindan
anlaml farklilik oldugu goriildiigiinden, H2 hipotezimiz kabul edilmistir.

H3: YHT yolcularimin hizmet kalitesinden memnuniyetleri, yas itibariyla anlamli
farkhilik gosterir.

YHT yolcularinin hizmet kalitesinden memnuniyetleri ile yaslari gruplar1 arasinda
yapilan “ ANOVA Analizi” sonucunda F(4,599)= 1,524 degeri %95 giiven araliginda p=0,194
anlamlilik degerinde oldugu ve yas gruplar1 arasinda hizmet kalitesi algilamasi acisindan
anlamli farklilik olmadig: goriildiigiinden, H1 hipotezimiz ret edilmistir.

H4: YHT yolcularimin hizmet kalitesinden memnuniyetleri, egitim durumlar: itibariyla
anlamli farklilik gosterir.

YHT yolcularmin hizmet kalitesinden memnuniyetleri égrenim durumlar: arasinda
yapilan “ ANOVA analizi” sonucunda F(6,599)= 4,740 degeri %95 giiven araliginda p=0,003
anlamlilik degerinde oldugu ve ogrenim durumlar: arasinda, hizmet kalitesi algilamasi
acisindan anlamli farklilik oldugu goriildiigiinden, H4 hipotezimiz kabul edilmistir.

H5: YHT yolcularimin hizmet kalitesinden memnuniyetleri, medeni durum itibariyla
anlamli farkhilik gésterir.

YHT yolcularinin hizmet kalitesinden memnuniyetleri ile medeni durumlar: arasinda

2

yapilan “t” testi sonucunda 598 serbestlik derecesinde 0,073’lik T degeri %95 giiven
araliginda p= 0,942 anlamlilik diizeyinde oldugu, yolcularin medeni durumlaria gore anlaml
bir farklilik olmadig1 goriildiiglinden, HS hipotezimiz ret edilmistir.

H6: YHT yolcularimin hizmet kalitesinden memnuniyetleri, cinsiyetleri itibariyla

anlamli farklilik gosterir.
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YHT yolcularinin hizmet kalitesinden memnuniyetleri ile cinsiyetleri arasinda yapilan
“t” testi sonucunda 598 serbestlik derecesinde 0,695°lik T degeri %95 giiven araliginda p=
0,487 anlamlilik diizeyinde olmasi, yolcularin cinsiyetlerine gore anlamli bir farklilik
olmadig1 gorildiiglinden, H6 hipotezimiz ret edilmistir.

H7: YHT yolcularmmin hizmet kalitesinden memnuniyetleri, bilet sinifi itibariyla
anlamli farkhilik gésterir.

YHT yolcularinin hizmet kalitesinden memnuniyetleri ile bilet sinifi itibartyla yapilan
“t” testi sonucunda 598 serbestlik derecesinde 2,341°lik T degeri %95 giiven araliginda p=
0,020 anlamlilik degerinde olmasi ve yolcularin bilet siiflarina goére anlamli bir farklilik
oldugu goriildiigiinden, H7 hipotezimiz kabul edilmistir.

H8:YHT Tercihini Etkileyen Onemli Faktérler ile Meslekler arasinda anlaml bir iliski
vardir

YHT tercihlerini etkileyen en 6dnemli faktorler ile meslekler arasindaki iliski durumu
ile ilgili yapilan Ki-Kare testi sonucu, Pearson Chi-Square katsayis1 Asymp. Sig. (anlamlilik)
satirindaki degerin p= (0,001) oldugu goriilmektedir. S6z konusu deger p<0,05 den kiigiik
oldugu i¢in, YHT tercihlerini etkileyen en 6dnemli faktorler ile meslekler arasinda anlamli bir
iliski oldugu soylenebilir. Bu bulgulardan hareketle H8 hipotezimiz kabul edilmistir

HY9:YHT Tercihini Etkileyen Onemli Faktorler ile Yas Gruplari arasinda anlamli bir
iliski vardr.

YHT tercihlerini etkileyen en 6nemli faktorler ile yas gruplart arasindaki iliski durumu
ortaya konmustur. Yapilan Ki-Kare testi sonucu, Pearson Chi-Square katsayist Asymp. Sig.
(anlamlilik) satirindaki degerin p= (0,007) oldugu goriilmektedir. S6z konusu deger p<0,05
den kii¢iik oldugu i¢in, YHT tercihlerini etkileyen en 6nemli faktorler ile yas gruplar1 arasinda
anlamli bir iliski oldugu sdylenebilir. Bu bulgulardan hareketle H9 hipotezimiz kabul
edilmistir.

HI10:YHT tercihini etkileyen onemli faktorler ile egitim durumu arasinda anlamh bir
iliski vardwr

YHT tercihlerini etkileyen en onemli faktorler ile egitim durumu arasindaki iliski
durumu ortaya konmustur. Yapilan Ki-Kare testi sonucu, Pearson Chi-Square katsayisi
Asymp. Sig. (anlamlilik) satirindaki degerin p= (0,007) oldugu goriilmektedir. S6z konusu
deger p<0,05 den kiiciik oldugu icin, YHT tercihlerini etkileyen en dnemli faktorler ile egitim
durumu arasinda anlamli bir iligki oldugu sdylenebilir. Bu bulgulardan hareketle H10

hipotezimiz kabul edilmistir.
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SONUC, ONERILER VE KISITLAR:

Ulasim problemlerine hizli, ucuz, kaliteli ve uzun dénemli c¢oziimler iiretmek
amaciyla; en etkili ulasim araglarindan olan “Yiiksek Hizli Trenlerin” hizmet kalitesini ortaya
koymak i¢in yaptigimiz uygulamali arastirma sonucu ortaya ¢ikan, Yiiksek hizh trenlerde
yolcularin Beklentileri ve Algilamalar1 sonucunda, hizmet kalitesi beklentilerinin daha
yilksek oldugunu gostermektedir. Hizmet Kalitesi beklentilerinin ORT=4.28 c¢ikmasi,
beklentilerin yiiksek oldugunu, algilamalarin ise ortalama= 3.67 ¢ikmasi sonucu, hizmet
kalitesi ortalama farkin (-0.61), %12,2 oraninda aralarinda ¢iktigin1 gostermektedir. Tabloya
baktigimizda en yiiksek fark Istasyon binalari ve ¢alisma salonlar: géze hos goriinmelidir,
maddesinde ortaya ¢ikmistir. En az fakin ise YHT lerin ses yalitim sistemi iyi olmalidir,
maddesinde oldugunu gérmekteyiz. Beklenti ve algilama arasindaki farkliligin en az -0,48 ve

en yiiksek -0,80 oldugu goriilmektedir.

Arasgtirma ile ilgili kurulan hipotez testlerinin analizinde, YHT yolcularmin hizmet
kalitesinden memnuniyetleri ile meslek gruplari, yaslari, medeni durumlari ve cinsiyetleri
arasinda yapilan arastirmalar sonucunda hizmet kalitesi algilamalar1 agisindan anlamli
farklhiliklar olmadig1 goriildi. Yolcularin gelir diizeyleri, 6grenim durumlar: ve bilet
smiflarina gore hizmet kalitesinden memnuniyetlerinde ise anlamli farkliliklar goriilmektedir.

YHT tercihini etkileyen onemli faktorler ile meslekler, yas gruplari ve egitim
durumlari arasinda anlamli iligkiler oldugu goriilmektedir. YHT kullanimini tercih etmelerini
etkileyen onemli faktorler olarak; hizli olmas1 262 kisi (%43,7), giivenli olmas1 138 kisi (%
23,0) ve fiyatin uygun olmas1 72 kisi (% 12,0) goriilmektedir.

Ulkemizde YHT lerle ilgili daha 6nce Eskisehir-Ankara ve Ankara- Eskisehir arasinda
hizli tren ile seyahat eden yolcular1 kapsayan kisisel degiskenler acisindan bir memnuniyet
arastirmas1 yapilmasi diginda fazla ¢alisma olmamasi nedeniyle, YHT lerle ilgili hizmet

kalitesi memnuniyet arastirmamiz Konya da yapilan 6zgiin bir ¢alisma olmustur.

Arastirma sonunda beklentiler yiiksek, algilamalar nispeten diisiik ¢ikmistir. YHT ler
konusunda yapilan tanitimlar, Avrupa iilkelerinde ve diinyanin gelismis iilkelerinde ki hizli
trenlerle kiyaslamalar sonucunda beklentilerin yiiksek oldugu goriilmektedir. Bu beklentiler
ideal olmasi gereken hizmet kalitesini yansitmaktadir. Ulkemizde son yillarda hizmet
vermeye baglayan YHT’ler hizli giivenilir, konforlu ve fiyat uygunlugu ile yolcularin

tercihlerinde 6n plana ¢ikmaktadir.
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KISITLAR;

Bu calisma Konya merkezde bulunan YHT’ni kullanmis yolcular ile yapilmistir.
Calisma Konyal1 yolcularla sinirhidir. Daha sonraki arastirmalarda yapilacak hizmet kalitesi,
miisteri memnuniyeti calismalari, Ankara, Eskisehir, Istanbul dzelliklede Avrupa iilkelerini de
icine alacak bir arastirma daha kapsayici olacaktir.

ONERILER;

Bu arastirmada gostermektedir ki, hizmet kalitesinin artirilmasi i¢in hizli trene uygun
hizin yakalanmasi, koltuklarin daha rahat ve konforlu olmasi, trenlerin daha temiz ve bakiml
olmas1 gerekmektedir. Ayrica tren personelinin her zaman hizmet vermeye hevesli olmasi,
miisterilerle iletisim faaliyetlerinin ¢ok daha iyi olmasi, miisterinin 6zel isteklerinin dikkate
alinmasi, tren hizmetlerinde her miisteri ile tek tek ilgilenilmesi konularinda yapilacak
diizenlemeler iyilestirmeler, personel egitimleri miisteri memnuniyetini beklentilere

yaklagtiracaktir.

Hizmet sektoriinde teknoloji cok dnemli olmakla birlikte konusunda iyi yetigmis, giiler
yiizlii, uzman personel de en az teknoloji kadar 6nemlidir. Yeni hizmetlerde yetismis uzman
personel beklentileri daha iyi karsilayacaktir. Kurumlarin hizmet kalitesine verecekleri
onemle birlikte beklentilerin daha iyi karsilanacagini ve miisteri memnuniyetinin ¢ok daha

fazla artacagini sodyleyebiliriz.
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