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GiRiS

oz

Bu calismada, Yiiksek Hizli Tren (YHT) projesi uygulamasiyla Diinya’da ilk sekiz, Avrupa’da ilk alti lilke icinde
yer alan Tiirkiye'de yolcularin YHT'den ve YHT'de sunulan hizmetlerden memnuniyet diizeylerini ortaya koymak
ve kamu otoriteleri tarafindan gelistirilen yeni ulastirma stratejilerinin kamuoyu tarafindan ne sekilde algilandi-
gin1 belirlemek amaclanmistir. Arastirma YHT'yi kullanan 762 yolcuya anket uygulamasi ile gerceklestirilmistir.
Yapilan ANOVA ve t testi sonuglarina gore, arastirmaya katilan yolcularin en yliiksek memnuniyet diizeyine sahip
olduklar iki etken koltuklarin temizligi ve personelin giiler yuzlli, yardimsever davranislari olarak tespit edilmis-
tir. Memnuniyet veya sikayetle ilgili konular cinsiyet, yas ve gelir degiskenlerine gore farklilik géstermezken ayni
konularin meslek, egitim ve seyahat amacina gére 6nem arz ettigi belirlenmistir. Ayrica, seyahat edilen sinifin da
misteri memnuniyetini belirlemede 6nemli bir etken oldugu tespit edilmistir.

ABSTRACT

This survey was carried out in Turkey that ranks eight in the world and sixth in Europe with its high speed train
project. The survey aims to determine the extent to which high speed train (HST) passengers are satisfied with
high speed train and the services these passengers receieve. This survey also attempts to shed light on how
public perceives the new transportation strategies developed by authorities in Turkey. Data were collected through
questionnaires applied to 762 passengers of high speed train. The findings of the ANOVA and T tests suggest that
passengers are mostly content with the cleanliness of the seats and smiling and helpful manners of the staff. The
issues involving satisfaction or complaint are independent of variables such as gender, age, and income whilst
these issues hold importance with respect to occupation, education and travel purposes of passengers. In additi-
on, the findings of the survey reveal that travel class is an important factor in determining customer satisfaction.

yonetimler icin de son derece 6nemli oldugu dii-

Ulke ekonomilerinin artan rekabet ortaminda bii-
ylimeye devam edebilmesi katma degeri ve ¢arpan
katsayisi, yiiksek sektorlerdeki basarisina baghdir.
Ozellikle, hizmet sektorii ve alt sektorlerindeki ge-
lismeler ayn1 zamanda tilkelerin gelismislik diizey-
lerinin de bir gostergesi olarak kabul edilmektedir.
Bu baglamda hizmetler sektoriiniin bir alt sekto-
rii olarak degerlendirilen turizm sektdriiniin iilke
ekonomilerindeki yeri ve 6nemi tartisilmaz. Sek-
torde dagitim kanalinin ters islemesinden dolay1
Onemi artan ulastirma imkanlarinin ayni zaman-
da ulastirma giivenligi agisindan kamu ya da yerel

stiniilmektedir. Yeterli, giivenli, konforlu ve ucuz
ulagimin her tiirlii tiretim ve ticari faaliyet alaninda
olmazsa olmaz sartlardan biri oldugu ifade edile-
bilir. Ancak s6z konusu turizm sektorii oldugunda
ulagim sektoriiniin 6nemi bir kat daha artmaktadr.

TUIK verilerine gore (2010) Tirkiye'deki i¢ tu-
rizm agisindan diisiiniildiigtinde, AB ortalamasi-
nin ¢ok iistiinde olan % 98,37liik oranla karayolu en
¢ok tercih edilen ulagim yoludur. Bunun en énem-
li nedeni Tiirkiye'de az gelismis olan diger ulagim
yollarinin gidemedigi her yere karayolu ile ulas-
manin miimkiin olmasidir. Son yillarda Tiirk Hava
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Yollarinin (THY) yeni stratejileri ve artan rekabet
ortaminda fiyatlarin daha makul seviyelere gerile-
mesiyle hava yollar1 % 2,1'lik oranla en ¢ok tercih
edilen ulasim yollari iginde ikinci sirada yer alirken
yeniden yapilandirilmaya calisilan demir yollar:
ise %1,7 ile iiglincii sirada yer almaktadir. 1(; turizm
i¢in turistik amagl seyahatlerde kullanilan denizyolu
ulasimi % 0,01lik oranla son sirada yer almaktadir.

Ulastirma sektdriinde yasanan dengesiz dagilim,
diisiik verimlilik ve can giivenligi zafiyeti, kamu
otoritesini farkl: stratejiler iiretmeye zorlarken, bi-
reylerin de bu konuya olan hassasiyetlerini arttir-
mistir. Kisa donemde ulastirma sektoriiniin ve-
rimliliginin ve giivenliginin arttirilmas: 6nemli bir
glindem maddesi haline gelmistir. Ne var ki gelis-
tirilen yeni stratejilerin ya da ulagtirma yontemleri-
nin faydali olabilmesi, hizmeti alan taraf olan yol-
cularin memnuniyetinin de saglanmasiyla miim-
kiindiir. Aksi halde, yeni ulastirma yontemleri icin
yapilacak biiyiik yatirimlarin verimliligi istenilen
ya da kabul edilebilir diizeyin altinda kalacaktir.

Gelismis tilkelerde ulastirma sistemleri igerisin-
de ucuz ve giivenli olmas1 sebebiyle 6nemli bir
yere sahip olan demir yollari, Tiirkiye'de 6zellikle
2003 yilindan sonra yeniden yapilanma siireci ile
birlikte hizli bir gelisim gostermistir. Glintim{iiz-
deki gelismeler dogrultusunda hat kapasitesin-
deki artig ile birlikte artan hiz ve tagima kapasi-
tesi Tiirkiye’de de demir yollarinin éniimiizdeki
donemlerde istenilen seviyelere ¢ikacagini gos-
termektedir. Bu baglamda, Tiirkiye Cumhuriyeti
Devlet Demiryollar1 (TCDD) son dénemde yaptig1
yatirimlarla daha etkin ve hizh yolcu tagimaciligi-
n1 saglamak adina ciddi adimlar atmistir. Bu atili-
min en 6nemli ayagini ise Yiiksek Hizli Tren (YHT)
projeleri olusturmaktadir. Yiiksek teknolojiye sa-
hip giivenli hatlarda ve konforlu yolculuk yapma
imkani saglayan hizli trenlerde klima, video, TV
miizik sistemi, engelliler i¢in donanim, yiyecek-ige-
cek hizmetleri, kapali devre goriintii kayit sistemi,
vakumlu tuvaletler miisterilerin memnuniyeti goz
Oniine alinarak tasarlanmistir (TCDD 2009; TCDDa
2010; TCDDb 2010).

Bu yeni atilimlarin etkinligini saptayabilmek igin
bu alanda yapilacak ¢alismalar oldukca 6nemlidir.
Ozellikle, demir yolu ulagimini tercih eden yolcu-
lar dikkate alinarak yapilacak aragtirmalarin so-
nuglari, demir yolu ulasim hizmetlerinin gelisti-
rilebilmesi agisindan da 6nemlidir. Bu yolcularin
demir yollarinda verilen hizmetlerle ilgili algisinin
ol¢iilmesiyle, sorun bulunan alanlarin belirlenmesi
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ve hizmetlerin gelistirilmesi miimkiin olabilecek-
tir. Bu noktadan hareketle, bu aragtirmanin amaci,
YHT ile seyahat etmeyi tercih eden yolcularin, al-
diklar1 hizmet ile ilgili memnuniyet algilarinin ki-
sisel ozelliklerine gore farklilasip farklilasmadigini
Olcebilmektir. Cilinkii memnuniyet algilarinin kisi-
sel 6zelliklere gore farklilasmasi yolculara sunula-
cak hizmetlerin de farklilasmas: anlamina gelmek-
tedir. Ornegin memnuniyet algisi cinsiyete gore
farklilik gosteriyorsa hizli trende sunulan hizmet-
ler cinsiyet bazinda farklilastirilarak memnuniyet
diizeyi daha da yiikseltilebilir. Ornegin bayanlar
icin magazin agirlikli gazete satiglarina agirlik ve-
rilirken erkekler icin spor agirlikli gazete satislar:
daha 6n plana ¢ikarilabilir. Bu baglamda kisisel de-
giskenlere gore memnuniyet algisi sunulacak hiz-
metler i¢in de temel olusturmaktadir. Bu nedenle
de kisisel degiskenlere gre memnuniyet algisinin
Olctilmesinin 6nemli bir arastirma konusu oldugu
diistintilmektedir.

YAZIN TARAMASI

Kalite kavrami 1980lere kadar daha ¢ok teknik ka-
litenin ytikseltilmesi, defolarin nedenlerinin kesfe-
dilmesi ve onlarin azaltilmasi gibi somut tirtinlerin
kalitesi anlaminda kullanilmakta iken, Gronroos
(1984) daha once hi¢ hizmet kalitesi modelinin ol-
madigini sdyledigi makalesiyle hizmet kalitesi li-
teratiirtine ilk modeli sunmustur. Gronroos (1984),
bu makalesinde hizmet kalitesini, miisterilerin
beklentileri ile algilanan hizmet arasindaki iligki-
nin degerlendirilmesi seklinde tanimlayarak, hiz-
met kalitesinin bilesenlerini teknik, fonksiyonel
ve itibar kalite seklinde aciklamigtir. Teknik kalite,
sunulan hizmetin ¢iktilari ile ilgilidir. Fonksiyonel
kalite sunulan hizmet siireci ile ilgilidir. Itibar kalitesi
ise, hizmet sunan isletmenin genel imajt ile ilgidir.
Hizmetlerin sahip oldugu farkl 6zellikleri nede-
niyle kolayca 6l¢iilememesi, bunun yaninda hiz-
met sektoriinlin artan 6nemi arastirmacilari, hiz-
metlerin ol¢iilebilmesini saglayan yeni arayislara
yoneltmistir. Hizmet kalitesinin degerlendirilme-
sinde yapilan arastirmalarin bir¢ogu, Gronroosun
yaklasimindan hareketle Parasuraman vd. (1988)
tarafindan gelistirilen 6ncii ¢calismadan etkilen-
mektedir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988)
1985 yilinda yaptiklari calismalarinda hizmet ka-
litesini etkileyen unsurlari belirlemeye yonelik bir
model ortaya koymuslardir. Hazirladiklar: 6lgekle
hizmet kalitesinin fiziki 6zellikler, giivenirlilik, he-
veslilik, gliven ve empati olarak beg boyutta Olgii-
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lebilecegini ortaya koymuslardir. SERVQUAL 61-
¢egi cok sik kullanilmasina ragmen hizmet kalitesi
Olcimiindeki tutarsiz paradigmalariyla ilgili bazi
noktalardan elestirilmistir (Teas 1993; Cronin ve
Taylor 1994; Chen vd. 2009).

Miisterinin beklentileri karsisinda hizmet seviye-
sinin ne kadar iyi bir sekilde gerceklestirilebildigi-
nin bir dl¢tisti olarak iyi hissetme veya hosnutlugu
ifade eden psikolojik bir kavram olarak tanimlanan
miisteri memnuniyeti ya da miisteri tatmini ise is-
letmeler icin de tizerinde sik¢a durulan 6nemli
stratejilerden biridir (Parasurman vd. 1988; Pizam
ve Ellis 1999; Eroglu 2005). Parasuraman vd. gore
(1994) miisteri memnuniyeti genellikle bir seferlik
aligverislerdeki miigteri tatminidir. Hizmet kali-
tesi daha uzun bir siirectir. Hizmet kalitesi bir¢ok
aligsveris sonrasinda miisteride olusan genel kalite
algisidir. Miisteri tatmini kavramina iliskin litera-
tlirdeki ¢alismalarin ¢ogunda genel kabul gormdis
yaklasim, Oliver'in 1980 yilinda yayinladigi calis-
masinda ortaya koydugu onaylanmayan beklen-
tiler modelidir. Bu modele gore miisteri tatmini,
miisterinin satin alma oncesi beklentileriyle, {iriin
veya hizmetin satin alma sonrasi performansini
karsilagtirmasi sonucu belirlenmektedir.

Kiiresellesmeyle birlikte rekabetin yogunlastig1
bir ortamda, miisteri odakli diistinme ve bunun
sonucu olarak sadik miisteriler olusturma isletme-
ler agisindan gittikge 6nem kazanmaktadir. Sadik
miisterilere sahip olmak firmalarin rekabet giicii
agisindan vazgecilmez bir unsurdur (Piplani ve Fu
2005; Avcikurt ve Koroglu 2006).

Kosulsuz miisteri tatmini olarak ag¢iklanan mis-
teri odaklilik, hem satig sirasinda ve sonrasinda
miisterinin ihtiya¢ ve beklentilerini karsilamay1
hem de miisteri tatminini siirekli kilmay1 amaglar.
Bu yolla memnun olan miisterinin iiriin ya da hiz-
meti ayn1 saglayicidan alma egilimi gostermesi ve
sadik miisteriler haline gelmeleri saglanabilecektir
(Kirim 1999; Xu vd. 2002; Ocer ve Bayuk 2001). Lin
ve Wang'a gore (2006) bodylece eski miisteriyi elde
tutma maliyeti yeni miisteri kazanma maliyetine
gore daha diisiik ve cazip diizeyde kalacaktir.

Galbreath ve Rogers (1999), bir isletmenin sadik
miigterilerinin olmasinin, etkili bir miigteri mem-
nuniyeti stratejisi ile miimkiin olacagini savun-
maktadir. Heskett vd. gore (1994) sadik miisteriler,
bagl olduklari isletmelerin 6zellikle fiyatta yaptik-
lar1 degisimlere daha az duyarh kalmaktadir. Bu-
na gore, sadik miisteriler ¢evrelerindeki insanlara
bagl olduklari isletmeler hakkinda olumlu tavsi-

yelerde bulunarak igletmenin taninmasina yardim-
c1 olurlar. Boylece, isletmeler yeni miisteriler i¢in
daha az zaman harcayarak ayni zamanda sadik
miisterilere de sahip olabilmektedirler.

Literatiirde yolcularin memnuniyetlerini belir-
lemeye yonelik az sayida ¢alisma mevcuttur. Bu
¢alismalarin da biiytik bir kismi1 karayolu ve hava-
yolu 6rnekleminde yapilmistir. Alniagik ve Ozbek
(2009), yolcularin otobiis ile yolcu tasimacilig1 ya-
pan bir igletmeden beklediklerini hizmetin alt bo-
yutlari ile ortaya koymustur. Aragtirma sonuglars,
yolcularin bir otobiis isletmesinden bekledikleri
hizmet diizeyi ile aldiklar1 hizmet diizeyi arasinda
olumsuz yénde bir fark oldugunu ve bu farkin hiz-
met kalitesinin giivenilirlik ve duyarlilik boyutlar:
ac¢isindan daha fazla oldugunu gostermistir. Oku-
mus ve Asil (2007) havayolu yolcularinin beklenti-
lerinin memnuniyet diizeylerine gore farklilik gos-
terip gostermedigini incelemis ve yolcularin sosyo-
demografik 6zelliklerinin farkliliklarini belirlemis-
tir. Yerli yolcularin genel memnuniyetleri iizerin-
de etkili olan faktorler fiziksel unsurlar ve empati
olurken, yabanci yolcularin genel memnuniyetleri
tizerinde etkisi olan faktorler giivenilir personel,
aninda hizmet, miisteriyi tanima/anlama ve inani-
lirlik olarak saptanmistir. Duman vd. (2007), kara-
yolu yolcu tasimaciligi hizmetlerinde hizmet kalite-
si, hizmet degeri, miisteri memnuniyeti ve miisteri
sadakati iligkileri tizerine yaptiklar1 arastirmalarin-
da, karayolu ulagtirma hizmetlerine yonelik kalite
algisinin yazihane-servis-terminal hizmetleri, se-
yahat siiresinde alinan hizmetler ve mola yeri hiz-
metleri olmak tizere ii¢ temel boyuttan olustugunu
ortaya koymuslardir. Ayrica, arastirma sonucunda
sadakatin en giiclii belirleyicisinin hizmet kalitesi
oldugunu saptamislardir. Baysal ve Engin (2004),
Konya hafif rayli ulasim sisteminde servis kalite-
sini belirlemeye yOnelik yaptiklari ¢alismalarinda;
tramvay sisteminden mdiisterilerin beklentilerini
ortaya koymuslardir. Servis kalitesinin dl¢iimiinde
Servqual Yontemini kullanmislardir. Tan ve Bektas
(2002), sehirlerarasi ulasim hizmeti sunan firmala-
rin mevcut durumunu saptamak, sorunlarini be-
lirlemek ve bu konuda firma sahiplerine yardimeci
olacak sonuglara ulasmak amaciyla bir ¢calisma ger-
ceklestirmislerdir. Keskin (1998), Erzurum’da bele-
diye toplu tasimacilik hizmetlerinden faydalanan
Atatiirk Universitesi 6grencilerinin, hizmetle ilgili
beklentilerini ve sikayet¢i olduklar: konular: aras-
tirarak, hizmetin kalitesi hakkinda bir degerlendir-
me yapmuigtir.
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Yabanai literatiirde daha once yapilan galisma-
larda yolcu tasimaciliginda hizmet kalitesi, mem-
nuniyet, pazar paylar: ve talep arasindaki iligkiler
incelenmistir. Ancak Ostrowski vd. (1993), Sultan
ve Simpson (2000), Suzuki vd. (2001), Aksoy vd.
(2003), Park vd. (2004), Barros vd. (2007), Bonilla ve
Bonilla (2008) ve Chen (2008) tarafindan yapilan bu
aragtirmalarda havayolu tasimaciligini tercih eden
yolculara, iyi {iriin ya da hizmet sunumunun miis-
teri memnuniyetini ve tekrar satin alma kararini et-
kiledigini gostermektedir.

Hizli tren konusunda yapilan bir¢ok arastirma-
da hizli tren ve demir yolu hattina iligkin teknik
ozellikler tizerinde durulmustur (Baron vd. 2001;
Ju ve Lin 2003; Zhang vd. 2006; Ju 2007; Takemiya
2008; Galvin ve Dominguez 2009; Gupta vd. 2010;
Doi vd. 2010). Hizli tren 6rnekleminde demir yol-
lar1 yolcularinin memnuniyet algilamalar: ve bu
algilamalarin olusmasindaki etkenler {izerine ¢ok
az arastirma yapilmistir. Bu arastirmalarda, Natha-
nail (2008) alt1 grupta 22 dlgiit ile demir yollarinda
yolcularin memnuniyetini 6lgerek hizmet kalitesi-
nin gelistirilmesini 6ngdren bir ¢ergeve sunmustur.
Cox vd. (2006), uzun tren yolculuklari i¢in strese
bagl olarak degisen yolcu giivenligi kavramini in-
celemistir. Roman vd. (2007) ise Madrid ve Barse-
lona arasinda hizmet veren YHT ile havayollarinin
yolcularini memnuniyet diizeyleri ve tercih neden-
leri agisindan kiyaslamislardir. Chou vd. (2011) ge-
nel memnuniyet, uygun fiyat ve bilet hizmeti siste-
mi olmak tizere ii¢ degerlendirme gostergesi ile bir
yolcu memnuniyeti indeksi dnermislerdir.

ARASTIRMANIN KAPSAMI

Arastirmada olasiliga dayali olmayan 6rnekleme
yontemlerinden biri olan “yargisal 6rnekleme”
yontemi kullanilmistir. Simsek ve Yildirim’a gore
(2004), bu 6rnekleme de bir tiir kolayda 6rnekle-
medir. Yargisal ornekleme, 6rneklemin arastirma-
cnun kisisel arzu, diisiince ve deneyimlerine gore
secilmis oldugu 6rneklemedir. Bu yontemin kolay-
da orneklemeden farki, 6rneklem sec¢imi icin aras-
tirmacinin belirli 6lgtitler belirlemesi ve bu 6l¢title-
rin temsili bir 6rneklem olusturacak ol¢titler oldu-
guna inantyor olmasidir. Bu drnekleme yontemin-
deki amag, cgesitlilik arz eden durumlar arasinda
ne tiir ortakliklarin ve benzerliklerin var oldugunu
bulmaktir. Arastirma Eskisehir-Ankara ve Ankara-
Eskisehir arasinda hizli tren ile seyahat eden yolcu-
lar1 kapsamaktadir. S6z konusu yolcularin kisisel
degiskenler baglaminda ne tiir benzerlikler ya da
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farkliliklar gosterdiginin tespit edilmesi amaglan-
mustir. Buradan hareketle arastirmanin ana hipote-
zi Hi: YHT yolcularinin memnuniyet algilamalari
kisisel degiskenlere gore farklilik gosterir bicimde
ifade edilmistir. Bu ana hipotezden de asagidaki alt
hipotezler iiretilerek test edilmistir.

Hu1: YHT yolcularinin memnuniyet algilamalar:
cinsiyete gore farklilik gosterir.

Hi2: YHT yolcularinin memnuniyet algilamalar:
seyahat edilen sinifa gore farklilik gosterir.

His: YHT yolcularinin memnuniyet algilamalar:
meslege gore farklilik gosterir.

Hia: YHT yolcularinin memnuniyet algilamalar:
egitim durumuna gore farklilik gosterir.

His: YHT yolcularinin memnuniyet algilamalar:
aylik gelire gore farklilik gosterir.

Huis: YHT yolcularinin memnuniyet algilamalar:
yasa gore farklilik gosterir.

Hi7: YHT yolcularinin memnuniyet algilamalar:
seyahat amacina gore farklilik gosterir.

VERI TOPLAMA

2010 yilinin Ocak ayindan itibaren kapsamli bir
arastirma ve yazin taramasi yapilarak anket uy-
gulamalar1 igeren yerli ve yabanci kitap, makale,
dergi ve tezlerden uygun goriilenler, anketlerin
hazirlanmasinda kullanilmigtir (Nathanail 2007;
Okumus ve Asil 2007; Chen 2008; TCDD 2010a).
Boylece verilerin toplanmasi igin kullanilan ve uy-
gulamanin esasini olusturan anketlerin hazirlig: ta-
mamlanmustir. Ek olarak, Tiirkiye'de konuyla ilgili
anket calismasi yapan bir¢ok aragtirmaciya elektro-
nik posta yoluyla ulagilarak fikirleri alinmistir. Ay-
rica, TCDD’de gorevli konuyla ilgili personelin de
goriisii alimarak ortak bir fikir ¢cercevesinde anket
formuna son sekli verilmistir.

Ankette yer alan sorularin tamami kapali uglu
olarak diizenlenmis, arastirmaya katilanlarin ko-
nuyla ilgili belirtmek istedikleri farkl fikir ya da
goriislerini yazmalar1 amaciyla da anketin sonuna
acik uglu bir soru konulmustur. Tamama bir sayfa
olan ve toplam 27 sorudan olusan anket formun-
da yer alan ilk dokuz soru kisisel degiskenlere ait
bilgileri toplamak tizere diizenlenmistir. Diger so-
rular 571i Likert Olgegi'ne uygun olarak tercih ne-
denleri ve memnuniyet diizeyleriyle ilgili analizler
yapmaya elverisli sekilde hazirlanmistir.

Calismada, anket formlarinin hazirlik ve kontrol
islemlerinin bitmesinin ardindan her bir soruda el-
de edilmesi amaglanan bilginin elde edilip edilme-
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digini, tim kelimelerin anlasilip anlasilamadigini,
tlim sorularin arastirmaya katilanlar tarafindan
ayni sekilde yorumlanmis olup olmadigini, kapali
uglu sorularin segeneklerini, arastirmaya katilanla-
rin goriislerini tam olarak yansitip yansitmadigins,
sorularin, insanlar1 yanitlama konusunda motive
edip etmedigini, sorulara anlasilir ve dogru sekilde
karsilik verilip verilmedigini, sorulardan 6n yargt
icerenlerin olup olmadigini ve anketin giivenirlik
diizeyini kontrol etmek amaciyla pilot uygulama
yapilmasinin uygun olacag1 kanisina varilmistir.
Pilot uygulama 05.02.2010 tarihinde saat 18:00'de
Eskisehir'den Ankara yoniine hareket eden trende
gerceklestirilmistir. Pilot uygulama 15 adet busi-
ness class 55 adet de economy class olmak iizere top-
lam 70 adet anket ile gerceklestirilmistir.

Pilot uygulama sonucunda, anket formunda yer
alan sorularla ilgili baz1 harf ve kelime hatalarmin
disinda ifade olarak 6nemli bir hata olmadig or-
taya ¢ikmistir. Bununla birlikte anketleri yanitla-
yanlarin onerileri dogrultusunda uzun olan ya da
anlasilmasinda gticliik ¢ekilen bazi sorularin ifade-
lerinde diizeltmeler yapilmistir. Bu asamada elde
edilen veriler Cronbach-Alpha yontemi kullanila-
rak giivenirlik testine tabi tutulmus ve giivenirlik
degeri 0,837 bulunmustur. Bu deger, arastirmada
kullanilan 6l¢egin istatistik literatiirtinde belirtilen
en yiiksek giivenirlik araliginda yer aldigini gos-
termektedir. Pilot uygulamadan elde edilen sonug-
lar 15181nda anket formuna son seklinin verilmesi-
nin ardindan gergek uygulamada kullanilacak olan
anketlerin basim islemleri siiratle tamamlanarak
anket uygulamasina baslanmistir.

Uygulama TCDD’de gorevli, ilgili sube miidiirii
nezaretinde anketlerin yiiksek hizli tren personeli
tarafindan yolculara dagitilmasi ve daha sonra da
ayni kisiler tarafindan toplanmas: seklinde ger-
ceklestirilmistir. Anketlerin temsili agidan saglik-
I1, adil ve dengeli sonuclar vermesi baglaminda,
anketlerde hem Ankara-Eskisehir yoniinde yolcu-
luk yapanlarin hem de Eskisehir-Ankara yoniinde
yolculuk yapanlarin esit oranlarda temsil edilme-
sine gayret edilmistir. Ayrica, yolcu profillerinin
farkl: olabilecegi diisiiniilerek anketler haftanin
farkli glinlerinde ve farkli saatlerde olmak iizere
09.02.2010-15.02.2010 tarihleri arasinda bir haftalik
siireyi kapsayacak sekilde her giin sabah 07:00, 6g-
le 11:00 ve aksam 18:00 saatlerinde Eskisehir-An-
kara ve Ankara-Eskisehir yoniinde hareket eden
trenlerde gerceklestirilmistir. Anket uygulamasi
siiresince 800 kisiden yanit alinmis eksik ve yanls

doldurulan anketlerin elenmesi sonucu 762 adet
ankete ait verinin istatistiksel analizlerde kullanil-
maya elverigli oldugu goriilmiigtiir.

Evreni temsil edecek saymin belirlenmesinde

by NZpa formiilii kullanilmaktadir (Yama-

Nd®+z%.pq

ne 2001). TCDD Genel Mudiirligii istatistiklerine
gore aylik yolcu sayisinin yaklasik 130.000 kisi ol-
dugu saptanmigtir. Buna gore 6rneklem sayisinin
yukaridaki formiil kullanilarak hesaplandiginda
en az 383 olmasi gerekmektedir. Cevaplanan ve
degerlendirmeye tabi tutulan anket sayis1 762'dir.
Yukaridaki 6rneklem sayisi formiiliindeki sonuca
gore bu deger evreni temsil edebilecek yeterlilik-
tedir. Bu calismanin genel sonuglarinin dayandigi
anketlerin uygulanis tarihleri, uygulamanin yapil-
dig1 tren yonii, uygulama saatleri ve anket adetleri
su sekildedir:

ARASTIRMANIN BULGULARI

Arastirma bulgularinda ilk olarak kisisel 6zellik-
lere iliskin tanimlay1ci istatistiklerin sonuglar: yer
almaktadir. Daha sonra giivenilirlik ve gegerlilik
analizleri ve hipotezlerin test sonuglarina yer veril-
migtir.

Tablo 2’de ankete katilanlarin demografik 6zel-
liklerine gore dagilimi goriilmektedir. Buna gore
ankete katilan yolcularin %66,5'i erkek %33,5'i ise
kadindir. Yas gruplarina gore dagilima bakildigin-
da %33,6 ile 16-25 yas grubu en yiiksek orana sa-
hiptir. Bunu %27,2 ile 26-35 ve %17,0 ile 36-45 yas
gruplari izlemektedir. 16-25 yas grubunun yogun-
lugu hizli trenin 6zellikle {iniversite 6grencileri i¢in
Ankara-Eskigehir hattinda tercih edilen bir ulagim
araci oldugunu diistindiirmektedir ki bu durum
meslek gruplarinin frekans dagilim oranlariyla
dogrulanmaktadir. %32’lik bir oranla 6grenciler,
%30,9 oran ile memurlar ve %12,9 orana sahip bir
payla da serbest meslek sahipleri YHT"yi secen ilk
ti¢ gruptur. Ogrenim durumu acisindan bakildi-
ginda YHT yolcularinin %46,1’inin dort yillik bir
yiiksek 6grenim kurumundan mezun olduklar: be-
lirlenmistir. Onlisans, lisans ve lisansiistii dereceye
sahip yolcularin oran olarak toplam yolcular icin-
deki pay1 %78,9’dur. Benzer bir durum ‘Aylik gelir’
miktarlarinda da kendini gostermektedir. YHT yol-
cularmin %20,7’sinin aylik geliri 2501 TL'nin {izerin-
de iken toplam yolcularin %50,8’inin gelirinin ise
1501 TL’den daha yiiksek oldugu tespit edilmistir.

Biitiin bu veriler 1s1g1nda YHT yolcularinin geng,
egitim, kiiltiir ve ekonomik refah seviyeleri ytiksek
bireylerden olusan bir kitle oldugunu ifade etmek
yanlis olmayacaktir. Bu ve benzeri 6zelliklere sahip
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Yuksek Hizl Tren (YHT) Yolcularinin Kisisel Degiskenler Acisindan Memnuniyet Algilamalarinin Degerlendirilmesi

Tren Yénii Tarih ve Giin Uygulama Saati Anket Adedi
Eskisehir-Ankara 09.02.2010 - Sali 07:00 47
Eskisehir-Ankara 09.02.2010 - Sah 11:00 44
Eskisehir-Ankara 09.02.2010 - Sah 18:00 43

Toplam 134
Eskisehir-Ankara 10.02.2010 - Garsamba 07:00 44
Eskisehir-Ankara 10.02.2010 - Carsamba 11:00 36
Eskisehir-Ankara 10.02.2010 - Carsamba 18:00 46

Toplam 126
Ankara-Eskisehir 11.02.2010 - Persembe 07:00 42
Ankara-Eskisehir 11.02.2010 - Persembe 11:00 39
Ankara-Eskisehir 11.02.2010 - Persembe 18:00 34

Toplam 115
Ankara-Eskisehir 12.02.2010 — Cuma 07:00 22
Ankara-Eskisehir 12.02.2010 — Cuma 11:00 42
Ankara-Eskisehir 12.02.2010 - Cuma 18:00 46

Toplam 110
Ankara-Eskisehir 13.02.2010 — Cumartesi 07:00 40
Ankara-Eskisehir 13.02.2010 — Cumartesi 11:00 31
Ankara-Eskisehir 13.02.2010 - Cumartesi 18:00 32

Toplam 103
Eskisehir-Ankara 14.02.2010 — Pazar 07:00 32
Eskisehir-Ankara 14.02.2010 — Pazar 11:00 22
Eskisehir-Ankara 14.02.2010 - Pazar 18:00 48

Toplam 102
Eskisehir-Ankara 15.02.2010 - Pazartesi 07:00 33
Eskisehir-Ankara 15.02.2010 - Pazartesi 11:00 23
Eskisehir-Ankara 15.02.2010 - Pazartesi 18:00 16

Toplam 72

Genel Toplam 762

bir miisteri ya da yolcu kitlesinin hem {ilke ortala-
malarinin {izerinde hem de memnun edilmesi zor
bir profil oldugunu belirtmek gerekir.

Tablo 3, ankete katilanlarin seyahat tercihlerine
gore dagilimu ile ilgili verileri icermektedir. Yolcu-
larin %37,7’si ayda bir kez YHT ile seyahat eder-
ken, bunu %21,0 ile haftada bir ve %14,3 ile haftada
birden ¢ok seyahat edenler izlemektedir. Yolcula-
rin seyahat etme amacina gore dagilimlarima iliskin
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degerler incelendiginde %86,8’inin is, 6grenim ya
da turistik amaglarla seyahat ettikleri goriilmekte-
dir. S6z konusu dagilim degerleri oransal olarak
incelendiginde ise %31,2 ile ilk siray1 gezi/ziyaretin
aldig1, %33,3 ile isin ikinci sirada ve %22,3 ile 6g-
renim amacinin iiglincii sirada geldigi gortilmek-
tedir. YHT'den 6nce kullanilan seyahat araclari ile
ilgili degerler arasinda %55,3 ile otobiis en yiiksek
orana sahiptir.
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Tablo 2. Ankete Katilanlarm Demografik Ozelliklere Gore Dagilimi

Tablo 3. Ankete Katilanlarin Seyahat Tercihlerine Gore Dagilim1

Cinsiyet n % Seyahat Sikligi n %
Erkek 504 66,5 Haftada 1’den gok 108 14,3
Bayan 254 33,5 Haftada bir 159 21,0
Toplam 758 100 Ayda bir 285 37,7
Yas Ug ayda bir 89 11,8
16-25 252 33,6 Alti ayda bir 34 4,5
26-35 204 27,2 Yilda bir 21 2,8
36-45 128 17,0 Diger 60 7,9
46-55 112 14,9 Toplam 756 100,0
56+ 55 73 Seyahat Amaci
Toplam 751 100,0 is 253 33,3
Ogrenim Durumu Ogrenim 169 22,3
ilkokul 19 2,5 Gezi/Ziyaret 237 31,2
Ortaokul 31 41 Saglk 39 51
Lise 110 14,6 Diger 61 8,0
On Lisans 85 11,3 Toplam 759 100,0
Lisans 348 46,1 Trenden Once Kullanilan Arag
Lisasustu 162 21,5 Ozel Otomobil 216 28,6
Toplam 755 100,0 Tren 121 16,0
Aylik Gelir Durumu Otobus 417 55,3
0-500 TL 131 18,3 Toplam 754 100,0
501-1000 TL 109 15,3 Genellikle Seyahat Edilen Sinif
1001-1500 TL 111 15,5 Business class 139 18,4
1501-2000 TL 122 171 Economy class 618 81,6
2001-2500 TL 93 13,0 Toplam 757 100,0
2501+ 148 20,7
Toplam 714 100,0 Ozel otomobilleriyle seyahat eden yolcular
(%28,6) da dahil edildiginde, YHT'nin yolcularinin
Meslek PN , . .
%83,9"unun karayollarindan demir yollarina gecis
Memur 234 30,9 yaptigi goriilmektedir ki, bu durum hem YHT nin
isGi 58 7.7 demir yollarinin cazibesini arttirma giiciinii goster-
Emekii 1 94  Mesi agisindan hem de karayollarinin giivenligini
- ' arttirmasi agisindan son derece dikkat cekicidir. En
Ogrenci 242 320 cok tercih edilen seyahat sinift %81,6 ile economy
Esnaf 28 3,7 class olurken, %18,4 ile business class ikinci sirada
Serbest 08 12,9 yer almaktadir.
Ev hanimi 19 25 Giivenirlik ve Gegerlilik
Issiz ! 0.9 Arastirma 0Olgeginin yap1 gegerligini belirlemek
Toplam 757 1000  amaciyla faktor analizi yapilmistir. Faktor analizin-
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Tablo 4. YHT Memnuniyeti Faktor Analizi Sonuglar1

Degiskenler

Faktorler

Faktér 1: Yiyecek-igecek ve Eglence Hizmetleri

Yuksek Hizli Trende sunulan yiyecek-icecek hizmet fiyatlari uygundur.
Yuksek Hizli Trende sunulan yiyecek-icecek hizmetleri yeterlidir.

Vagonlarda verilen yiyecek icecek hizmetlerinin sunum tarzindan memnunum.
Yuksek Hizli Trendeki mizik ve video hizmetleri yeterlidir.

Yuksek Hizli Trende sunulan yiyecek-igecekler hijyeniktir.

,793
,671
,669
,602
,5683

2 3 4 5

Faktér 2: Temizlik

Yuksek Hizli Trende tuvaletler ve lavabolar temizdir.
Yuksek Hizli Trendeki koltuklar temizdir.

Yuksek Hizli Trende vagon igi havalandirma yeterlidir.

772
,720
,649

Faktér 3: Personel

Yiksek Hizli Tren personeli nazik, giler yuzli ve yardimseverdir.
Yiksek Hizli Tren personeli isinde profesyonel ve gliven vericidir
Yiksek Hizli Trene binis sirasinda yonlendirme hizmeti yeterlidir.

,812
,784
,561

Faktor 4: Rezervasyon ve Bilgilendirme
Kalkig / varig ekrani ve anonslar seyahat hakkinda yeterli bilgiyi sunmaktadir.
Yiksek Hizli Tren bilet satis ve rezervasyon islemleri hatasiz yapiimaktadir.

internetten sunulan bilgi, rezervasyon ve bilet satis hizmetleri seyahatimi kolaylastiriyor.

,849
,728
,670

Faktér 5: Konfor
Yuksek Hizli Trenlerin ses yalitim sistemi yeterlidir.
Yuksek Hizli Trendeki koltuklar rahat ve konforludur.

,762
,566

Aciklanan Varyans = 61,369 KMO =,865 Barlett testi p<.05

den 6nce, elde edilen verilerin normal dagilim gos-
termedigi Kolmogorov-Smirnov Z testi ile kontrol
edilmistir. Elde edilen degerler, verilerin bazila-
rinin normal dagilim gostermedigini ortaya koy-
mustur. Normal dagilim gostermeyen s6z konusu
bu degiskenlere, logaritmik doniistiirme islemi uy-
gulanmistir. Dontistiirme islemi sonrasinda degis-
kenlerin normal dagilim gosterdigi belirlenmis ve
faktor analizine gecilmistir. Oncelikle, arastirmada
faktor analizi icin gerekli olan KMO (Kaiser-Meyer-
Olkin) 6rneklem yeterlilik katsayis1 0,865 ve evren
korelasyon matrisinin birim matris olmadigini gos-
teren Barlett testinin P degeri (0,000) belirlenmistir.
Faktor analizinin gegerliligini daha bastan gosteren
KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) testi, orneklem yeterlili-
gini 6l¢meye yarayan bir test olup 6rnek biiyiiklii-
giiileilgilenir. Yavuz'a gore (2007) bu testin sonucu
bir oran olup % 60,0"1n iistiinde olmasi arzulanur.
Arastirmada ise bu oran % 86,5 olarak belirlenmis
ve istenilen diizeyde oldugu goriilmiistiir.
Jacobsen’e gore (2002: 49-78) analiz esnasinda
yapilan oransal degisme (communalities) degerlen-
dirmesiyle 6lgek unsurlarindan kiigiik katsayil
olanlarin 6lgekten ¢ikarilmasi gerekmektedir. Bu
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noktadan hareketle kiigiik katsayilara sahip olan
14, 16, 18, 23 sira numarali ifadeler analizden ¢ika-
rilmigtir. Cikarilan bu ifadeler: “Yiiksek Hizli Tren
bileti fiyatlart makul dl¢iilerdedir.”, “Yiiksek hizl
tren seferleri ihtiyaca cevap verecek sikliktadir”,
“Yiiksek hizli trene 6dedigim ticretin karsiligini
hizmet olarak aldim”, “Yiksek Hizl1 Tren hare-
ket saatlerinde gecikme yasanmamaktadir” sek-
lindeki ifadelerdir. Burada faktdr ¢oziimlemesine
uygun diisen degiskenlerin analize dahil edilmesi
amagclanmaktadir. Arastirmada giivenilirlik ana-
lizi de yapilmistir. Giivenirlik analizi sonucunda

Tablo 5. YHT Yolcularmin Cinsiyetlerine ve Seyahat Ettikleri Sinifa
Goére YHT'den Memnuniyet Algilamalar:

Cinsiyet n Ortalama Standart t p
Sapma

Bay 504 4,04 0,76
0,07 0,94

Bayan 254 4,03 0,69

Seyahat Edilen Sinif

Business class 139 4,21 0,72
3,114 0,002

Economy class 618 3,99 0,74
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Tablo 6. YHT Yolcularinin Diger Kisisel Degiskenlere Gore YHT'den Memnuniyet Algilamalari

Yas Grubu n Ortalama Standart Sapma t P
0-25 252 3,92 0,73
26-35 204 4,06 0,73 2,314 0,056
36-45 128 4,09 0,78
46-55 112 4,10 0,76
56+ 55 4,16 0,63

Meslek Tlirii

Memur 234 4,03 0,78
Isi 58 4,17 0,73
Emekli 71 4,20 0,62 2,254 0.028
Ogrenci 242 3,91 0,72
Esnaf 28 4,11 0,69
Serbest 98 4,09 0,77
Ev hanimi 19 4,32 0,67
Issiz 7 4,00 0,58
Egitim Durumu
ik 19 4,37 0,60
Orta 31 4,19 0,70
Lise 110 4,22 0,70 3,656 0,003
On lisans 85 4,04 0,66
Lisans 348 4,00 0,76
Lisans Ustu 162 3,91 0,75
Aylik Gelir
0-500 TL 131 3,97 0,72
501-1000 TL 109 4,06 0,68
1001-1500 TL 111 4,04 0,71 0,531 0,753
1501-2000 TL 122 4,08 0,69
2001-2500 TL 93 4,01 0,84
2500+ TL 148 4,09 0,77
Seyahat Amaci
is 253 3,98 0,77
Ogrenim 169 3,87 0,71
Gezi/Ziyaret 237 4,17 0,71 H797 0.001
Saglk 39 4,15 0,67
Diger 61 4,10 0,68

Cronbach Alfa 0,837 olarak bulunmustur. Agikla-  oldugu tespit edilmistir. Bu sonuclar 6lgegin ayirt
yici faktor analizi sonucunda ise, 6lgegin faktorler  edici (discriminant) ve yakinsak (convergent) geger-
arasi korelasyon degerinin 0,000 ile 0,074 arasinda  liliginin bulundugunun bir gostergesidir. Ortaya
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¢ikan bu bes faktor, toplam varyansin %61,369'unu
aciklamaktadir.

Hipotez Testleri

Tablo 5’te YHT yolcularinin cinsiyetlerine gore
memnuniyet algilamalarini gosteren analize ait bil-
giler yer almaktadir. 56z konusu tablodaki deger-
lere gore (p>0,05) YHT yolcularinin memnuniyet
algilamalari cinsiyete gore farklilik gostermemek-
tedir. Dolayisiyla Hi1 hipotezi reddedilir. Bununla
birlikte Tablo 5'te yer alan seyahat edilen sinifla il-
gili p degeri (p<0,05) YHT yolcularmin memnuni-
yet algilamalarinin seyahat edilen sinifa gore fark-
lilik gosterdigini ifade etmektedir. Dolayisiyla, Hiz
hipotezi kabul edilir.

Seyahat edilen siniflarla ilgili memnuniyet al-
gilamasindaki farkliligin business class ile economy
class’ta sunulan hizmetler arasindaki farkliliklar-
dan kaynaklandig1 diisiiniilmektedir. Ornegin, bu-
siness class’ta ticretsiz sekilde sunulan ikramlar, eco-
nomy class’ta bir {icret karsilig1 satilmaktadir. Buna
ek olarak economy class’ta hizmet sunumunu yapan
personel tarafindan yolcular: alima zorlar sekilde
tekrarlanan sesli anonslardan duyulan memnu-
niyetsizlik, a¢ik uglu soruda en ¢ok ifade edilen
sikayetlerden biridir. Bu durumun da, seyahat edi-
len siniflar agisindan, memnuniyet algilamalarinin
farklilasmasinda 6nemli bir etken oldugu diisiintil-
mektedir.

Tablo 6’da YHT yolcularinin yas grubu, meslek
tlrdi, egitim durumu, aylik gelir ve seyahat amaci
gibi baz1 kigisel degiskenlere gore memnuniyet al-
gilamalarini gosteren analize ait bilgiler goriilmek-
tedir. S6z konusu tablodaki degerlere gore YHT
yolcularinin memnuniyet algilamalar1 yas grup-
larina ve aylik gelire gore farklilik gostermezken
(p>0,05), meslek tiirii, egitim durumu ve seyahat
amacina gore farklilik gostermektedir. Dolayisiyla
His ve Huis hipotezleri reddedilirken, His, His ve
Hi7 hipotezleri kabul edilir.

Egitim seviyesi yiikseldikge, tiiketicilerin bek-
lentileri yiikselmekte ve yolculart memnun etmek
zorlagsmaktadir. Nitekim seyahat amacina gore yol-
cularin ytlizdelerine bakildiginda %22,3 ile 6grenim
o6nemli bir paya sahiptir. Tablo 2'de ise yolcularin
%32’sinin 6grenciler oldugu goriilmektedir. Bu
0grencilerin hemen hemen tamami Eskisehir ve
Ankara’da okuyan yiiksek 6grenim 6grencileridir.
Yapilan Tukey testinde bu farkin gezi/ziyaret ile is ve
O0grenim amagh YHTyi tercih etmeden kaynaklan-
dig1 tespit edilmistir.
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SONUG VE ONERILER

Bu galismada Tiirkiye’de ilk kez Ankara-Eskisehir
hattinda hizmet veren YHT nin yolculariin mem-
nuniyet algilar1 dl¢iilmeye ¢alisilmistir. Memnuni-
yet algilari ile ilgili carpici sonuglarla ilgili tartisma
ve Onerilere asagida yer verilmektedir.

Yolcularin demografik 6zellikleri incelendiginde
erkek, geng, yiiksek egitimli, ortalama gelir diize-
yinin iizerinde bir profil ortaya ¢tkmaktadir. Yolcu-
larmn biiyiik bir boliimii ayda bir veya birden faz-
la kez YHT ile yolculuk etmekte ve is, 6grenim ya
da turistik amaglarla YHT'yi kullanmaktadir. Ayni
zamanda, YHT yolcularinin karayollariyla seyaha-
ti terk ederek demir yollarina gegis yaptig1 tespit
edilmistir. YHT yolcularinin en yiiksek memnuni-
yet diizeyine sahip olduklari iki etken, genel olarak
temizlik ve personel davranislaridir. Bu etkenlere
ilave olarak personelin profesyonelligi, islemlerin
hatasiz sekilde gerceklesmesi YHT nin hijyenik
olmasi, 6denen {icretin karsiliginin alinmasi, bilet
fiyatlarinin uygun olmasi, internet hizmetlerinin
varligi, trenin dakik ve konforlu olmas: genel an-
lamda memnuniyet diizeyini arttiran diger unsur-
lar olarak belirlenmistir. Yolcularin memnuniyet
diizeyleri, yiyecek-igecek hizmetleri ile miizik ve
video hizmetleri s6z konusu oldugunda en diisiik
diizeye gerilemektedir.

Memnuniyet veya sikayetle ilgili konular cinsi-
yet, yas ve gelir degiskenlerine gore farklilik gos-
termezken ayni konularin meslek, egitim ve seya-
hat amacina gore 6nem arz ettigi belirlenmistir.
YHT yolcularinin seyahat amacina iliskin degerler
incelendiginde (Tablo 3) %22,3 ile 6grenim 6nem-
li bir paya sahiptir. Tablo 2’de ise YHT yolculari-
nin %32’sinin 6grenciler oldugu goriilmektedir.
Bu 6grencilerin hemen hemen tamami Eskisehir
ve Ankara’da okuyan yiiksekogrenim 6grencileri-
dir. Bu da egitim seviyesi yiikseldikge tiiketicilerin
beklentilerinin yiikseldigini ve yolculart memnun
etmenin zorlastigini gostermektedir. YHT ile ilgili
yeni hizmetler iyilestirilirken ya da yeni hizmetler
gelistirilirken bu durum dikkate alinmalidir. Ayri-
ca, seyahat edilen smifin da miisteri memnuniyeti-
ni belirlemede énemli bir etken oldugu tespit edil-
mistir. Ancak bu durum economy class ve business
class’ta farkli fiyatlara farkli hizmetlerin pazarlan-
masindan dolay1 kabul edilebilir bir sonugtur. En
biiyiik farkin da business class’ta tren icinde bilet
fiyatina dahil {icretsiz yiyecek ve igecek ikramla-
rinin yapilmasindan kaynakladig: diistintilmek-
tedir. Eger memnuniyet algilarinin her iki seyahat
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sinifinda da ayni olmas: istenirse economy class’ta
da bilet fiyatina dahil bazi ikramlarin {icretsiz ya-
pilmas: uygun olacaktir. Hizli tren baglaminda
miisteri memnuniyetinin demografik degiskenler
acgisindan farklilik gosterip gostermedigi ile ilgi-
li daha 6nce yapilmis bir arastirmaya rastlanma-
makla birlikte elde edilen bu sonuglar, Ardig ve
Sadaklioglu'nun (2009) karayolu tagimaciliginda
hizmet kalitesinin ve miigteri memnuniyetinin 61-
cuildiigii benzer arastirmalariyla egitim durumlari-
na gore benzerlik gosterirken cinsiyet ve gelir de-
giskenleri acisindan farklilasmaktadir.

Cumbhuriyet’in ilk yillarinda biiyiik 6nem veri-
len, sonraki yillarda bir anlamda unutulmaya ytiz
tutan demir yolu tasimaciliginin YHT uygulama-
styla tekrar popiiler bir ulasim araci olarak deger-
lendirildigi tespit edilmistir. Yolcularin bir boliimii
YHT'den duyduklari memnuniyeti ve tiim yurt
sathina yayilmasina iligkin isteklerini ifade etmis-
lerdir. Karayollarinda ortaya ¢ikan yogunlugun,
0zellikle bayram vb. tatil donemlerinde artis gos-
teren maddi ve manevi kayiplarin azaltilabilmesi
i¢in de YHT 6nemli bir ¢6ziim yolu olarak deger-
lendirilmektedir. Arastirma sonuglarindan konfora
onem vererek kendi araciyla seyahat edenlerin bile
YHT uygulamasi ile seyahatlerinde demir yollari-
n1 tercih etmeye bagladiklar1 anlasilmaktadir. Yu-
karida ifade edildigi tizere YHT uygulamasinin
yayginlagtirilmasi, konfor, giivenlik ve zamanlama
ile ilgili sikayetler gbz dniinde bulundurularak ge-
listirilen Onerilerin degerlendirilmesi durumunda
tilkenin en koklii kurumlarindan olan TCDD'nin
yolcu sayisi, tercih edilme sikligi, yillik ciro ve kar
gibi bircok agidan THY gibi yeni bir doneme gire-
cegi tartismasiz sekilde ifade edilebilir.

Bu arastirmada, hizli tren yolcularinin memnuni-
yet algilamalarinin kisisel degiskenlere gore fark-
lilasip farklilasmadig: Sl¢lilmeye ¢alisilmistir. Ge-
lecek calismalarda memnuniyeti etkileyen farkl
boyutlar agisindan da memnuniyet algilamalarinin
Ol¢lilmesi, hizmetlerin kalitesinin arttirilmasi igin
yararli olabilir. Calismada yalnizca hizli tren yol-
cularinin memnuniyet algilamalar1 arastirilmistir.
Diger ulastirma araglarini tercih eden yolcularin
da memnuniyet algilamalar1 arastirilip karsilagtir-
mali bir ¢alisma yapilmasi, ulagtirma sektoriindeki
rekabet agisindan yararl olabilir. Ayrica aragtirma
stireci devam ederken YHT yolcularinin memnuni-
yet algilamalarini etkileyebilecek baz1 yeni uygula-
malarin devreye sokuldugu, bunlarin da memnu-
niyet algilamalarini degistirdigi tespit edilmistir.

Uygulama degisikliklerine iliskin siire¢ tamamlan-
diginda arastirmanin tekrar edilerek yeni duruma
gore yeni bir tespitin yapilmasi yerinde olacaktir.
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