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OZET

Teknolojik degismelerde yasanan gelismeler, endiistri toplumundan bilgi
toplumuna dogru gecisi hizlandirmakla birlikte insanlarda ihtiyag kavrammin da
degismesine neden olmugtur. Glintimiizde ise isletmeler varliklarimi siirdtirebilmek i¢in

miisterilerin ihtiyaclarnim karsilamak ve onlar1 memnun etmek durumundadir.

Onceleri tirtinlerde yapilan promosyonlar ve hizmet kalitesinin yiikseltilmesi
ile saglanmaya ¢aligilan miisteri memnuniyeti, giinlimiizde miisterilerin ihtiyaglar1 ve
beklentilerinden ¢ok daha fazlasim sunmakla saglanmaya ¢aligilmaktadir.

XIX. yiizyilda sanayilesmenin bir lokomotifi olarak goriilen demiryollar
giinlimiizde sosyal ve gevreci konumu, emniyet hiz ve konfor gibi 6zellikleri sebebiyle
hem fertler ve hem de devletler tarafindan tercih edilme 6zelligini korumaktadir.

Cagdag ulagim sistemleri igerisinde 6nemli bir yeri olan demiryollar1 hizmet
verirken miisteri memnuniyetine énem vermek durumundadir. Yapilan bu ¢aligmada
hizmet igletmelerinde miigteri memnuniyeti kavrami incelenmekte ve TCDD

Isletmesinde miisteri memnuniyetinin &lglilmesine yonelik bir uygulama yapiimaktadur.
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ABSTRACT

In desend of technology development all societies changes from industrary
society to information society and so people’s requirements changes in time. Because of
intensive for comptation in the world. To keep existing of all administratinger nowadays

they have to provide costomer’s necessity and make them pleased.

A lot of the public and private sector administrations have reallised the
restrucktural applications, because of performing all the works at the organisation more
speedily and dynamic, and in order the administretions will reach a more productive

structure.

Railways systems realized industrialization in 19" century. In order receiving a
great development on the most important performans criteria like comfort, safety and
spead for restructuring at our century. So both people and govermentes enjoy railways

because of social and environment.

In arrival systems, railways is inspite of very important customer’s gladness has
to be considered. By means of this study customer’s satisfaction was examined in

administratinges. in TCDD, and customer’s gladness was determined with a pratice.
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ARASTIRMANIN PROBLEMI

TCDD Isletmesinde miigteri memnuniyetini etkileyen degiskenlerin, miisteri
menuniyeti ve dolayisiyla hizmet kalitesi ve isletme verimliligi {lizerine etkileri var

midir?
ARASTIRMANIN AMACI

Bu g¢alisma ile miigterilerin TCDD Isletmesinin hizmetlerinden ne derecede
memnun olduklarinin 6l¢iilmesine ¢alisiimaktadir. Ayrica, TCDD Isletmesinde miisteri
memnuniyetini  etkileyen = degiskenlerin  incelenmesi  sonucunda  miigteri
memnuniyetsizlifine neden olan degiskenlerin belirlenerek miisteri memnuniyetine
doniigmesi amaglanmaktadir. Dolays: ile bu ¢aligma ile TCDD Isletmeesinde miisteri

memnuniyetinin etkinliginin saglanmas: hedeflenmektedir.

ARASTIRMANIN ONEMI

TCDD Isletmesinde miisteri memnuniyetinin Slgiilmesine yonelik yapilan bu
caliyma ile migteri memnuniyetsizligine neden olan etkenler belirlenmeye
caligilmaktadir. Bugiin {ilkemizde en gok zarar eden KiT ler icerisinde TCDD’nin en
baglarda yer aldigy goriilmektedir. Bu itibarla TCDD Isletmesi zarar eden yapidan
kurtularak fitkke ekonomisi igin faydali bir hale gelmesi ¢alismamn onemini
belirlemektedir. Ayrica bu ¢aligmada TCDD Igletmesi hakkinda yapilmasi planlanan
aragtirmalara ve ¢aligmalara da yardimci olacaktr.

ARASTIRMANIN HiPOTEZLERI
TCDD Isletmesi, strekli gelisen ve yenilenen hizmet sektSriinde miisteriye

vermis oldugu deger bakimindan oldukga geridedir. TCDD Isletmesinde, miisteri

beklentilerine cevap verebilecek pazarlama uygulamalan bulunmamaktadir.
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ARASTIRMANIN VARSAYIMLARI

TCDD Isletmesinde miisteri memnuniyetinin saglanmasi ile birlikte, hizmet
anlayisinda miigteri odakli bir ybnetim hakim olacaktir. Bunun sonucunda miisterilere
kaliteli bir hizmet sunumu gergeklesmis olmakla birlikte TCDD Isletmesinin verimli bir

yapiya ulagmas: saglanacaktir.

ARASTIRMANIN SINIRLILIKLARI

Bu ¢alismamn smirlibgn TCDD Isletmesinde miisteri memnuniyetidir.
Aragtirmada 1. elden veriler ve 2. elden veriler kullanilmustir. 1.el veriler olarak
miisterilerle ylizylize yapilan anket c¢aligmasi, 2.el veriler olarak da kitap, dergi ve
internet kaynaklan ele almmustir, Bu aragtirmada anket ¢alismasi yapilirken
demiryollarinda en ¢ok tercih edilen trenler olan mavi trenler miigterileri segilmistir.
Zaman ve maliyet kisitlamalanindan dolayr ankete katilanlar 144 kisi ile smrh
kalmugtir.

ARASTIRMANIN YONTEMI

Bu ¢aligmanin teorik kisminda timevanim yéntemi kullamlmistir. Ilk ¢
boliimde hizmet ve miisteri kavramlan ile birlikte miisteri memnuniyeti ile ilgili
kavramlar ele almmigtir. Bunun sonucunda TCDD Isletmesinde miigteri

memnuniyetinin incelenmesine ySnelik bir ¢aligma yapilmugtir.

Aragtirma kisminda ise kullanilan yontem betimleyici yontemdir. Bu bslimde
TCDD Isletmesinde miisteri memnuniyetinin Slgiilmesine yonelik tarihten gelen
tammlayict 6geler kullamlmugtir. Aragtirmada gézlem teknigi olarak da daha az zaman
alan, aragtirmanin amaci dogrultusunda daha uygun olan ve birinci elden en dogru veri
toplanmasina imkan veren anket yOntemi segilmistir. Anket sorularmda TCDD

Isletmesinde miisteri memnuniyetinin belirlenmesine yonelik sorular sunulmustur.



BIRINCI BOLUM

CALISMA ILE ILGILi

TEORIK TEMELLER



1.1. HIZMET

Giintimiizde hizmet kavram ulastirma, egitim, saglik, finansman, turizm gibi
yasamm degisik alanlarmda ve yaygmn bir sekilde kullanilmaktadir. Yapilan
arastirmalar, hizmetin {irtin sunmaktan daha zor bir is olduunu kanitlamaktadir.
Uriinlerde gegerli olan, objektif kalite kriterlerine karsilik, hizmetlerde gegerli olan
stibjektif kalite kriterlerinin 6nemli fark oldugunu belirtmektedirler. Ancak giinlimtizde
lirlinlerin giderek daha fazla cesit ve 6zellikler icermesi hizmete olan talebi daha da
arttirmaktadir. !

1.1.1. HIZMET TANIMI

Hizmet, maddi bir niteli§i olmayan, kurumdan kuruma defisen yapisi
nedeniyle tanimmlanmas: olduk¢a gii¢ olan bir kavramdir. Asafida bazi hizmet
tamimlarna yer verilmigtir:

Hizmet; bir malin yada hizmetin satigina bagh olmaksizin, son tiiketiciler
yada igletmelere pazarlandifinda ihtiyag ve istek doygunlugu saglayan bafimsiz olarak
tanimlanabilen eylemlerdir.?

Bir bagka tanima g6re ise, bir sipariy alinmadan 6nce sajlanabilecek her
tirlii yardim ve Oneriyi, yani satis) yapana verilen destegi ve satigin yapiimasmdan

sonra {iriin igin saglanacak servisi kapsar.’

Hizmet, miigterinin ihtiyacini karsilamak ve miisteriyi tatmin etmek
amacryla sunulan, maddi olmayan, herhangi bir sahiplenmeyle sonuglanmayan
faaliyetler ve faydalar olarak tamimlanabilir.*

! Mehmet TIRPANCI, “Hizmet Kalitesi”, Banka ve Para Teknolojileri Dergisi, S:1, Istanbul, 1999, 5.64
*{than CEMALCILAR, Pazarlama, Anadolu Universitesi Yaymlart No:72 Cilt.2, Eskisehir, 1994, s.274
3Len ROGERS, fike ve Yintemleriyle Pazarlama, Cev.Tanju Anapa, Epsilon Yaymlan, Istanbul, 1996,
$.201

*Leyla Sentirk OZER, “Hizmet Sektdriinde Miisteri Tatmini; Rusya Federasyonu Vatandaslarinmn
Tiirkiye’ye Seyahatlerine fliskin Alglanan Hizmet Kalitesi ve Migteri Tatmini Olgiimit”,
Yayinlanmamis Doktora Tezi, Hacettepe Unv., Sosyal Bilimler Enst., Ankara, 1998, 5.53



1.1.2. HIZMETLERIN GENEL QZELLIXLERI

Hizmetler kendine 6zgli bazi 6zelliklerinden dolay: mallardan ayrilmaktadir.
Asagida hizmetlerin genel dzellikleri ayrintili olarak agiklanmaktadir.

1.1.2.1. Soyut Olma

Hizmetler, fiziksel olarak bir varhga sahip olmadiklar i¢in, kullameilarin
satin almadan &nce kendisine saglayacag: fayda ve sonug gérillememektedir. Hizmetler
elle tutulamaz, gériilemez, duyulamaz, paketlenemez, tagmamaz ve fiziksel {irlinler yada

nesnelerin boyutlar1 anlaminda istisnalarin diginda lgitilemez.’

Miisteri, hizmetlerin soyut olmalarindan dolay1 varolan belirsizligi azaltmak
icin, yer, cahsanlar, iletisim araclari, fiyat gibi gorebildigi diger unsurlar: arastirmakta
ve hizmetler hakkinda sonuglar ¢ikarmaktadir.

Soyut olma dzellizi ile hizmet:®

e Kilogram, metre, litre gibi miktar ifade eden herhangi bir 8l¢ii birimiyle
tanimlanamaz.

e Bes duyu orgam: ile algilanamaz. Dolayisiyla satin almadan &nce duyulmasi,
goriilmesi, dokunulmasi s6zkonusu olamaz ve sergilenemez. Bazi hizmetler,
mesela sigorta gibi, elle tutulur nesnelerle temsil edilirler. Ancak bu temsil
onlarm soyut olmalar dzelliligini etkilemez.

o Migterilerin {iretim stirecine dahil olmasi agisindan da hizmetlerin
bolinemezlii s6z konusudur. Hizmet {iretiminin gergeklesebilmesi igin
miisterinin {iretim sirecine dogrudan katihmi ¢oguntukla genel kosuldur.”

*Ridvan BOZKURT, “Hizmet Endiistrilerinde Kalite”, Verimlilik Dergisi, 1996, 2.Baski, Ozel Sayi,
s.178

*Omer DINCER, Stratejik Yonetim ve Igletme Politikas:, Beta Basim Yaymn, 5.Basky, Istanbul 1998,
3.435

"Sitki GOZLU, “Hizmet Kalitesinin Kontroliinde istatistiksel Yontemler”, Verimlilik Dergisi, S:2,
1995, s.86



1.1.2.2. Eszamanlihk

Fiziksel mal tiretilir, stoklanir, dagitim kanahindaki toptancs, perakendeci vb.
gibi kanal tiyelerine dagitilir ve miisterinin daha sonra kullanmasi i¢in satilir. Bu iiretim
ve dagitim stireci hizmetler i¢in gecerli olmamaktadir. Hizmetlerin tiretim ve tiikketimleri
es zamanhdir. Miisteri hizmeti talep ettigi anda {iretimine baglanir ve {iretimle birlikte
tiketim gerceklesir.

Hizmetin eszamanli olmasi, hizmetin dogrudan miisteriye verilmesini
ongdrmekte ve dolayisiyla, miisteriyle birebir iligki, miisterinin satinalma kararin
vermesinde servis sunucusunun imajini Snemli hale getirmektedir. Bu durumda hizmet
firmasi, imaj yaratma ve koruma stratejileri gelistirmelidir.® Bu da hizmette kalitenin
artmasma bir etken olmaktadir.

1.1.2.3. Degisikiik (Standardize Edilememe)

Bir hizmetin 6z, kalitesi, kapasitesi, kapsami ve degerlendirmesi degisebilir
Ozellik tasimaktadir. Ayn1 isim altinda sunulan hizmet, bir hizmet saglayicidan digerine,
bir miisteriden digerine yada bir andan bagka bir ana degigir.” Hizmetlerin temel tiretim
sekli insan davramgiyla gerceklesir. Hizmetin her uygulamsinda farkli sonuglar
vermesinin nedeni hizmeti sunan kigi kadar hizmeti alan kisi de belirgin bir rol
oynamaktadir. Her miigterinin beklentileri ve daha dnce yararlandifi hizmetlerin kalite
diizeyi Onemli unsurlar olarak gdsterilebilir. Verilen hizmetin kalitesini, Onceden
inceleme ve deneme imkam yok’tur.m Bu nokta hizmet igletmelerinde, hem miisteri
acisimdan hem de hizmeti iireten firma veya salus agisindan kalite kontroliinii
zorlagtirmaktadir.

8OZER, a.g.e., 5.55

*Solmaz KILIC, “Hizmet Pazarlamasmda Milsteri Memnuniyeti®, Yaymnlanmans Yiksek Lisans
Tezi, Marmara Unv., Sosyal Bilimler Enstitiist, Istanbul, 1998, 5.9

Dogan TUNCER, Pazarlama, Gazi Yaymlari, Ankara, 1992, .12



1.1.2.4. Dayaniksiz Olma

Fiziksel mallarm, yararmin uzun siireli olmasi ve belli bir siire
dayanabilirliklerinin bulunmasma kargin hizmetler soyut olmalar1 ve yararmm kisa
stireli olmasi dolayisiyla tretildikleri anda titketilmek durumundadir. Ornegin, Izmir-
Ankara arasinda ¢alisan ve 18:7’de Izmir’den hareket eden trende bos bir koltuk varsa,
trenin hareketinden sonra o bos koltugun 18:>>de hareket eden diger bir trende satiimas:
imkant bulunmamaktadir; giinki, 18:'° treninin hareketi ile o hizmet tamamlanmstur.

1.1.3. HIZMETLERIN SINIFLANDIRILMASI

Hizmetler, ¢ok farkli sekillerde siflandirabilmekle Dbirlikte bu
smiflandirmalar daha ¢ok hizmetlerin soyut olma Ozellifine g6re sekillenmektedir.
Hizmetlerin, soyut olma 6zelligi ile hedef pazar ve alicisina gore siniflandiriimast
asagida yapilmaktadir.

1.1.3.1. Soyut Olma Ozelligine Gore Hizmetler

Soyut olma &zellifine gbre hizmetler; mamulle ilgili hizmetler, ekipmana
bagh olarak sunulan hizmetler ve insana bagli olarak verilen hizmetler olmak iizere fige
ayrmak miimkiind{ir,

1.1.3.1.1. Mamulle Ilgili Hizmetler

Mamulle birlikte onun tamamlayicisi veya rekabet avantaji saflayic: ek
unsurlar olarak tiiketiciye sunulan garantiler, bakim-tamir, yedek par¢a, kurma-takma
hizmetleridir.!" Bu ttir hizmetler daha gok pazarlama somrast hizmetler ierisinde ele
almmaktadir. Ornefin, tic yil bakim garantili beyaz esya kampanyalarinda bu tiir
hizmetler sunulmaktadur.

Hennry ASSAEL, Marketing, Orlando, The Drvden Pres, 19937, fsmet MUCUK, Pazariama Ilkeleri,
Tiwkmen Kitabevi, 10.basky, Istanbul, 1995, s.324’deki alintt



1.1.3.1.2. Ekipmana Dayal: Olarak Sunulan Hizmetler

Bu tiir hizmetlerde kullanilan ekipman, hizmetin sunumunda birinci derecede
Onem kazanmakta olup; tam otomatik aletlere dayali (otomatik araba yikama), otomatik
olmayan ve vasifsiz iggiicii gerekiiren aletlere dayali (taksi), uzman kullamcilar

gerektiren aletlere dayah (bilgisayarh tomografi) olmak iizere tige ayrilmaktadirlar.'
1.1.3.1.3. Insana Bagh Olarak Verilen Hizmetler

Bu tiir hizmetleri, konusunda egitimli ve uzman kisiler sunmaktadir.
Doktorlarin, avukatlarim, muhasebecilerin ve araba tamircilerinin sundugu hizmetler bu
grup i¢inde degerlendirilebilir.

1.1.3.2. Hedef Pazara Gore Hizmetler

Bu tiir smiflandirmada, hizmetin sunuldugu grubun 6zellikleri 6n plandadir.
Bu ayrim yaptlirken nihai titketici ve endiistriyel tiketici kavramlarindan hareket
edilmektedir. Nihai tiiketicilere sunulan hizmetler, sahsi ihtiyaglarin kargilanmasina
yonelik olmaktadw. Endistriyel tiiketicilere sunulan hizmetler ise daha ¢ok i
ihtiyaglarnm kargilanmasina yonelik olmaktadir. Buna gére hizmetler iki grupta

incelenebilir,®

i. Sahsi ihtiyaglarin Kargilanmasina Yonelik Hizmetler: Kigi yada gruplarin
sahsi ihtiyaglarii kargilamaya yOnelik hizmetleri ifade eder. Hekimlik, egitim
hizmetleri gibi.

ii. Is ihtiyaglarmm Kkargilanmasina yonelik hizmetler: Bir &rgiitiin
problemlerinin ¢dzlimiine ydnelik damgmanhk hizmeti gibi.

1%philip KOTLER, Marketing for Nonprofit Organizations, New Jersey, Englewood Cliffs, Prentice-Hall
Inc., 1980”, DINCER, a.g.e, 5.436’dan alint:
PDINCER, a.g.e, 5.436



1.1.3.3. Alicisina Gore Hizmetler

Bu yaklagima g6re hizmetler, iiretim sirasinda alicisinin hazir olup olmamas:

esasma gore gruplandiriimaktadir;'*

-Uretimi srasinda alicimn  varhgm gerektiren hizmetler: Doktorluk,
danigmanlik gibi.

-Uretimi srasinda ahcmm varhgm: gerektirmeyen hizmetler: Avukatlik,
muhasebecilik gibi

1.1.4. HIZMET PAZARLAMASI

Giuniimilizde isletmeler ayakta kalabilmek ve basarili olabilmek igin,
miisterilerin arzu ve isteklerine cevap verebilmek zorundadir. Bunun i¢in pazarlama
yoneticilerinin, tiriin gelistirme, fiyatlandirma, dagitim kanallarinin segimi ve ySnetimi,
reklam ySnetimi, satig ySnetimi gibi konularda stratejik kararlar almalari gerekmektedir.
Miigteri taleplerindeki olas1 degisiklikler, rakiplerdeki yeni atilimlar takip edilerek,
sirket politikalarinin sekillendirilmesi gerekmektedir.

1.1.4.1. Hizmetlerde Pazarlama Karmasi

Pazarlama karmasi, isletmenin hedef pazari yani potansiyel miigterileri
tatmin edebilmek amaciyla isletmenin kontrol altinda bulundurdugu etmenlerin
toplamidir. Hizmetlerde pazarlama karmasmin bilegenleri, {irtin (hizmet), fiyatlama,
tutundurma, dagitim, fiziksel gevre, katilimcilar ve hizmet verme siireci olarak
ayrilmaktadir.

Y Age, s437



1.1.4.1.1. Oriin ( Hizmet )

Genel anlamiyla iirlin, miigteriye deger saglayan mal ve hizmetlerdir. Hizmet
pazarlamasindaki {iriin ise, verilen hizmetin cesitliligi ve derinligidir.'s

Migsteriler farkli gereksinim ve beklenti igindedirler. Hizmet
pazarlamasinda, hedef pazarin gereksinim ve beklentilerine uygun iirin ile miisteri
tatminini saglamak amagtir. Hizmetin kalitesini pazardaki talep ve rakiplerin durumu
belirlemektedir. Hizmet pazarlamasmnda, hizmetle ilgili stratejiler geligtirilirken,
markalama, farklilagtrma, hizmet {retim karari, fiziksel ¢evre, pazar bolimlenmesi,
yeni pazar ve hizmet gelistirilmesi stratejilerinin gelistirilmesi gerekmektedir.

1.1.4.1.2. Fiyatlama

Hizmetlerin fiyatlandirilarak miigteriler agisindan degerinin belirlenmesi,
firmalarin imaj olugturmasinda etkili olmaktadir. Isletmeler hitap ettigi miisteri kitlesine
uygun bir fiyat politikas1 belirlemelidir. Tiiketici satm aldigi {iriin yada hizmet i¢in
Odedigi bedelin karsiigimi aldifim gormek isteyecektir. Bunu da ya benzer {irlin ve
hizmetleri kullananlarm elde ettifi yararlarla karsilagtirarak, ya da daha &nceki
deneyimleriyle kiyaslama yaparak saglayacaktir.

1.1.4.1.3. Tutundurma

Tutundurma, hizmetlerin hedef pazarda basta satiglarinin arttirilmas1 olmak
lizere, pazarlama amaglarmin gergeklestirilmesi igin gosterilen cabalardir. Baglica
tutundurma ydntemleri, reklam, kigisel satig, satis promosyonu, halkla iligkiler, yiiz yiize
ve direkt mesaj gibi ydSntemlerdir.

BKILIC, a.ge.,s.20



Tutundurma stratejisi, bir hizmet isletmesinin {iriinini olasi alcilara
sunmak, satiglar1 kolaylagtirmak ve uzun dénemli kari arttirmaya katkida bulunmak

icin, hizmetin dzelliklerini iletmeye yonelik yontem ve materyallerin progranudur,'®
1.1.4.1.4. Dagitim

Otel, fast-food zincirlerinin olusturulmas, teknoloji ve haberlesmedeki
ilerleme ile gok subeli hizmet verilebilmesi, hizmetlerde dagstim kanallarinin en az
mallarda oldugu kadar 6nem tasidig1 sonucunu dogurmaktadir.

Hizmet igletmeleri, pazarm gereksinimlerine ve hizmetin yapisma uygun
kanal eolusturmak zorundadw. Satis iglevi bazi igletmelerde direkt satiy olarak
gerceklestirilirken, bazilarinda yardime: aracilar tarafindan gergeklestirilmektedir.
Ornegin, muhasebe ve yonetim damismanhg: gibi hizmetlerde genellikle direkt satig
yapilirken; sigorta, seyahat hizmetlerinde bilet, hizmet poligesi gibi hizmetlerde ise
dagitim kanalinda acente veya komisyoncu kullamlmaktadir.

1.1.4.1.5. Fiziksel Cevre

Hizmetler, genellikle iiretim ve tilketiminin aym ortamda olmasi ve
{iretiminin emek yogun olmasi dolayisiyla miigteriler agisindan mallara oranla daha
farkh bir yapidadir. Hizmetler ancak satin alindiktan sonra kullamlabildifinden deneme
sanst yoktur., Emek yofun olmasi hizmetlerin, kisilere, firmalara ve saticilara gore
farkihk g&stermesine neden olmaktadw. Miisteriler satin alma o6ncesinde igletme
yeterliliji ve hizmet kalitesi hakkinda bilgi edinmek isterler; otel, restaurant, saglik gibi
hizmetler, fiziksel cevre agisindan miigterilerinin bilgi saglayabilecegi yerler

arasmndadir.

“Omer BAYBARS, Pazarlama ilkeler ve Uygulamalar, Izmir, 1990, s.464
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1.1.4.1.6. Kaullimcilar

Hizmet pazarlama karmasinin bir bagka bileseni de katilimcilardir ve hizmet
firmalarinin rekabet avantaji kazanmalarinda, arti deger yaratarak farklilagsmalarinda

onemli bir etkendir.

Hizmetlerin {iretimi ile tiikketiminin es zamanli olmasi, hizmeti iireten ve
satin alan kisiyi hizmetin bir pargas: yapmaktadir. Hizmet pazarlanmasinin baganli veya
basarisiz gergeklesmesi; hizmet saticilar ile alicilann aralarindaki iligkinin kapsami ve
siklig ile direkt iligkilidir. Diger yandan hizmet saticilariin ve alicilarinin davramslan,

fiziksel goriiniimleri de hizmet pazarlamasinda etkili olmaktadir.
1.1.4.1.7. Hizmet Verme Siireci

Stiregler, hizmetlerin miisteriye ulagmasindaki tiim iglemleri, gorevleri,
programlari, mekanizmalari, aktiviteleri ve ydntemleri kapsamaktadir. Saf hizmetler,
somut sonuglarindan ¢ok iiretim siiregleri agisindan tamimlanirlar. Imalat sektSriinde
tiretim stirecinin nasil gergeklestigi miisteri agisindan hi¢ 6nem tagimazken, miisteri ile

yiiksek iliskiye dayali hizmetlerde bu siire¢ miisteri agisindan 6nemlidir."”

1.1.4.2. Hizmet Pazarlamasimin Temel Unsurlar1

1.1.4.2.1. Gereksinim

Giinimiizde ezici rekabet ortamu igletmeleri daba farkli yOnetim
anlayiglarina yoneltmistir. Yasanan teknolojik gelismeler, diinya pazarlanmn

globallesmesi, driinlerin  Omiirlerinin  giderek azalmasma ve  miigterilerin

gereksinimlerinin stirekli degismesi sonucunu dogurmustur.

"7 Sevgi Ayse OZTURK, Hizmet Pazarlamasi, Anadolu Unv. Yay. No:1028, Eskisehir, 1995, 5.21-22
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Hizla geligen hizmet isletmeleri, ayakta kalabilmek, gelismek ve pazarlardan
daha fazla pay alabilmek i¢in stirekli degisme ve gelisme anlayigim benimsemektedirler.
Pazar aragtirmalari ile tiiketicilerin yag ve yasam bigimleri, gelir, meslek, konut tiird,
kiiltiirel yap1 ve bireysel 8zlemleri ayrintili olarak belirtilmekte ve beslenme, giyinme,
eglence ve tatil gereksinim/isteklerinin kitle {iretimine uygun hale getirilmesine g¢aba
harcanmaktadur.'®

1.1.4.2.2. Degisim

Son yillarda yasanan hizh degigim ve globallesme tiim iilke ve isletmeleri
derinden etkilemekte olup yeni stratejiler gelistirmek ve uygulamak zorunda
birakmaktadir. Bu gelismelerin bazilarini su gekilde $zetlemek miimkiindiir:

e Piyasanin hakimi fireticiler degil, miisterilerdir.

e Uretilen {iriinlerin mrii kisalmakta, {irfin gesitleri artmaktadir.

o Kaliteli mal firetimi zorunluluk halini almaktadir.

e Kapasite fazlah@ yasanmaktadir.

e Pazara ulagma siiresi kisalmaktadir.

e Sermaye diinyanin her yerinde rahathikla bulunabilir hale gelmistir.

1.1.4.2.3. Degerler

1970’lerde rekabet igin {irlin karakteristifi belirleyici olurken, fonksiyonel ve
maliyet kavramlart gizli avantaj unsurlariydi. Gegen zaman siirecinde kalite, yenilik,
hiz, esneklik ve hizmet bunlara eklenmistir.'”’ Gilntimiizde miigteriler, tistiin kaliteli ve
tatmin edebilme derecesi yiiksek hizmetlere daha yiiksek ticretler 3demeyebilmektedir.

¥fsmail TURKMEN, “Kiiresellesme, Esneklik, TKY ve Endstriyel iligkilerin Gelistirilmesi”, 6.Ulusal
Kalite Kongresi; TKY ve Ekonomik Yo6netimde Kalite, Kasim, 1997, 5.266

Ismail Hakki BICER, Hakan SUNGUR, “Degigim Mithendisligi Yaklagimmin Terkiye Sartlarnda
Uygulanabilirligi Uzerine Bir Modelleme Calismasi”, 5.Ulusal Kalite Kongresi; TKY ve Siyasette
Kalite, Kasun 1996, 5.557



12

1.1.4.2.4. Pazar

Bilgi islem teknolojilerindeki gelismeler, iletisim ve ulagim alanlarinda
geligmelere paralel olarak mal ve hizmetlerde artiglara sebebiyet vermistir. Bunun
sonucunda biiylime gereksinimi duyan igletmeler ulusal boyuttan uluslar arast boyuta
tasmnmaya baslamigtir. Globallesme yogun ve yikici bir rekabeti de beraberinde
getirmigtir. Bu rekabet ortaminda {iretim maliyetleri diismils ve en kaliteli triinler en

kisa zamanda pazara siirlilmeye baslanmigtir.

Siyasal, sosyal ve Kkiiltiirel gelismelerle hizmetlerin cesitlenmesi ve
bilinglenen miisterilerin daha ¢ok 6zellige sahip hizmetleri daha ucuza almak istemeleri
pazarda yeni rekabet arayislarim zoruntu kilmugtir. Isletmeler bayatta kalabilmek ve
ulusal pazarlar1 koruyabilmek amaciyla makro ve mikro bazda korunma yollari
arayisma girmiglerdir. Makro bazda Avrupa Birlii, Asya Birligi, NAFTA gibi
birliktelikler olusturmuglardir.’® Mikro bazda ise degisimi ydnetebilen, miisteri odakli
pazarlama stratejileri gelistirilmektedir,

1.1.4.2.5. Miisteri Odakhlik

Misteri odaklilik, glinfimitizde hizmet pazarlamasmin en temel unsurlarmmdan
biri olarak kabul edilmektedir. Isletmeler stirekli yasanan degisimler ve yogunlasan
rekabet ortami igerisinde ayakta kalabilmek i¢in miigteri odakh ydnetime ySnelmek
zorundadir. Bu yeni yonetim anlayis1 sonunda, hizmet isletmeleri pazarlama ydnetimleri
icin, satigy dlizeyleri yerine miigteri tatmin diizeyi, yeni kazamlan migteriler yerine
miisteri sorunlari oram gibi yeni kavramlar nemli hale gelmistir.

**Mina OZEVREN, Toplam Kalite Ydnetimi, Temel Kavramlar ve Uygulamalar, Alfa Yaymevi,
Istanbul, 1997, 5.3
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1.2. MUSTERI VE MUSTERI MEMNUNIYETI

Tiketim, tiiketici ve miigteri kavramlarmn ortaya ¢gikmasina neden olan en
Onemli etkendir. Miisteri ve miisteri memnuniyeti kavramlarina gegmeden 6nce tiiketim

ve titketici tanimlarim yapmak konunun anlagiimasi agisindan faydali olacaktir.

Tiketim, “dar ve genis” anlamda diigiintilebilir. Dar anlamda tiketim, mal ve
hizmetlerin ihtiyaglar: gidermek igin yok edilmesidir. Genis anlamda titketim ise, temel
ihtiyag maddelerin yanisira, yasami kolaylagtiran mal ve hizmetlerin (turizm, egitim
vb.) tiketimini de igerir?’ Kisaca tilketimi, ferdi veya sosyal bir ihtiyacin
kargilanmasinda belirli bir bedelin 6denerek, birtakim mal ve hizmetlerin kullamiimas:
stireci olarak tanimlayabilmek mitmkiindiir.

Tiketim kavramindan hareketle pek cok tiiketici tanimi yapilabilmekle
beraber bunlarin birkagma agagwda yer verilmektedir.

4077 Sayih Tiiketicinin Korunmas: Hakkmdaki Kanun’a gore titketici, “bir
mal veya hizmeti 6zel amaglarla satn alarak nihai olarak kullanan veya tiiketen tiizel
veya gercek kisiler” olarak tanimlanmaktadir,

Bir bagka tanima gbre ise tiiketici, piyasada iiretilen, mevcut olan mal ve
hizmeti kullanan kisi olarak tanmlanmaktadir

2'Mitberra BABAOGLU, “Tiiketimde Kalite Bilinci”, TSE Standart Dergisi, Aralik 1999, 5.46

224077 Saysh Tiiketicinin Korunmast Hakkindaki Kanun, Resmi Gazete, 8.3.1995, No:22221, s.1
ZMidberra BABAOGLU, “Yaygn ve Orgim Egitimde Tiketici Egitimi”, TSE Tiketici Biilteni, Ekim
1999, 8:135, 5.4
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1.2.1. MUSTERI TANIMI

Miisteri tanumi genel olarak birgok sekilde yapilabilmekte olup agagida bu
tanmimlardan bazilarina yer verilmekiedir:

Bir tanima gore miigteri, tutum ve davramglarimizdan dolay: etkilenen kisi

yada kuruluglardur.?*

Diger bir tamima gore ise milsteri, belirli bir kurumdan yada kurulustan
diizenli aligveris yapan kisi yada kuruluslardir.®

Ayrica milgteri, belirli bir isletmenin belirli bir marka malm, ticari veya
kisisel amaglari igin satm alan kigi yada kurulustur, seklinde tanimlanabilir 26

Bagka bir tanima gdre ise, miisteri, sadece nihai driinii satin alan kisi degildir.
Miisteri girket icinde ve diginda, herhangi bir mali, hizmeti, bilgiyi bir ihtiyacini
gidermek fizere devrettigimiz ve memnun etmekle yitkiimli oldufumuz kisi, departman
yada kuruhigtur.”’

Toplam kalite ¢aligmalarinin yaygmlagmasindan sonra, miisteri kavrami
{izerinde dabha ¢ok durulmaya baglanmis ve misteri kavrami ilk olarak Toplam Kalite
Yonetimi ile birlikte i¢ ve dig miisteri olarak iki grup halinde incelenmistir. Dig miigteri
tammindan da bazi farkli miigteri tanimlarina gidilebilmektedir. Asafida ic ve dig
misterinin tanimlarinin yanisira diger miigteri tanimlarmna yer verilmistir.

#0guz ENGIZ, “Saglik Hizmetlerinde Hasta Odakh Kalite Gelisim Modeli Ve Memnuniyeti Olgtim
Anketleri”, Toplam Kalite Y&netimi Prensiplerinin Saghk Hizmetlerinde Uygulamalart
Sempozyumu, Derleyen, Mithat CORUH, Bagskent Univ. Haberal Egitim Vakfi, Ankara, 1999, s.411
HTami KILING, Milsteri Memnuniyeti, Seminer Notlary, Istanbul Unv. Isletme Fak., 2000, 5.2
*Erdogan TASKIN, Miisteri iliskileri Egitimi, Papatya Yayncilik, 2.Baski, Istanbul, 2000, s.19
“"Hazim KANTARCI, “Toplam Kalite Kontrol ve Endiistri Iligkileri ile Etkilegimi”, 1.Ulusal Kalite
Kongresi, 12 Kasim 1992
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[¢ Miisteri : Kuruluglarda her calisan dogrudan dis miisterilere hizmet
vermez, ¢alisanlarin ¢ogu siireglerin akig1 iginde dig miisterilere hizmet sunmak igin
{iriin yada sunanlar i¢in ¢aligmaktadir. Isletme icerisinde, birbirine mal veya hizmet
sunanlar i¢ misteri olarak adlandwilir.

Dis Migteri: Isletmelerin, drettikleri mal ve hizmetleri satm alan
miisterilerine dig miigteri ad1 verilir. Mal ve hizmet sunulan dis miigteriler isletmelerin

varlik nedenidir.

Bu tamimlardan hareketle mevcut bazi miisteri tipleri ve tamimlar:
bulunmaktadir. Bu tanimlardan bazilar: sunlardir: %

Meveut Migteri: Isletmenin stirekli satig yaptig1 ve isletmenin malm veya

hizmetini her zaman satin alan miisterilerdir.

Muhtemel Miigteri: Igletmenin satig igin gOriistiigli, fakat miisteri olmamus
miisteri tipidir.

Eski Miisteri: Isletmenin daha 6nceden milsterisi olmus fakat gesitli nedenler
ile artik miisterisi olmayan kisi yada kurulustur.

Yeni Miisgteri: Bir igletmenin malmi veya hizmetini ilk defa satin alan

miigteridir.

Hedef Miisteri: Belirli bir isletmenin belirli mallarii satin alabilecegi
amaglanan kisi yada kurumlardir.

“*TASKIN, a.g.e., 5.19
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1.2.2. MUSTERI MEMNUNIYETI

Mal ve hizmet “Pazarlamaya konu olan ve bir ihtiyaci tatmin etmeye ySnelik
sey” olarak tammlanabilir.”’ Bu nedenle mal ve hizmetin asil fonksiyonu saglayacag:
fayda ile ilgilidir. Yani mal ve hizmetlerin asil amaci bir fayda olusturarak miisteri

memnuniyetini saflamaya yonelik olmaktadir.

Miisteri memnuniyetini saglamamn temel kogsulu, firmanin tirettigi hizmet ve
firlinlerin, miisterilerin doyurulmamis ihtiya¢larim kargilama orammnmn yiksekliine
baglidir. Bu kosul saglanmadan, degisik promosyon etkinlikleriyle memnuniyeti
arttirmaya ¢aligmak, kisa siireli ve sonuca kiyasla, maliyeti yitksek bir ¢cabanin Gtesine
gecemeyecektir. Zorlamah higbir yaklagim misteri memnuniyetini saglamaya

yetmeyecektir.3°

Her zaman miigteri merkezli diiglinmek gerekse bile, ise miisteriden baglamak
gerekmeyebilir. Miiteri adina, onlarmn heniiz daha farkinda olmadiklar1 yararlari da
diistinmek, miisteri merkezli diistinmenin kendisidir. *!

Memnuniyet olugturan degiskenlerin yiiksek performansi ¢ok dvgi ahr,
ortalama veya diigiik performansi da gikayete sebep olmaz. Kritik degiskenler duruma
bagli olarak olumlu veya olumsuz duygular yaratabilen degiskenlerdir. Notral etmenler
ise, varliklari, yokluklari, diigiik veya yiiksek standartta olmalar: ile miigterilerde ne bir

memnuniyetsizlige, ne de memnuniyete yol agan etmenlerdir.*

®Omer TORLAK, “Tatmin ve Tiiketim Arasmda Mal Politikalar” Pazarlama Diinyasi, Say1:38, Mart-
Nisan 1993, 5.10

*Can POLAT, “Miisteri Velinimettir”, Power Ekonomi Dergisi, Nisan 1998, s.135

' Arman KIRIM, Yeni Diinyada Strateji ve Yonetim, Sistem Yaymncilik, 2. Bask, Istanbul, 1999, 5.153
20zgtr DOGEROGLU, “Miisteri Memnuniyeti Yaratmada Etkili Olan Hizmet Kalitesinin Boyutlar:™
Isletme ve Finans Dergisi, S:163, Ekim 1999, 5.77
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Isletmeler igin miisteri memnuniyeti kardan 6nce gelmelidir. Kalite gelistirme
¢aligmalar: ¢ergevesinde Toplam Kalite Yonetimi anlayis1 ortaya ¢ikmustir, Miigterilerin
bedelini Odedikleri mal ve hizmetin karsihigmi almig oldufuna inanmasi ve
memnuniyeti dnemlidir. Bununla birlikte igletme igerisinde iiretime katkisi olan her
elemanin kalite Gretmenin huzurunu duymast temel hedeftir. Isletmenin biitlin fertleri
mal ve hizmet ({izerine odaklamp, hep beraber miisteriyi memnun edecek kaliteye
kilitlenmedikge Toplam Kalite kontrolden bahsetmek miimkiin degildir.*

Miisteri kavramunin toplam kalite uygulamalar: ile birlikte i¢ miisteri ve dig
miisteri olarak ele alinmasi, miisteri memnuniyeti kavramimi da iki sekilde ele almak
zorunlulugunu gerektirmistir. I¢ miigteri memnuniyeti ve dig miisteri memnuniyeti

olarak incelendiginde miisteri memnuniyeti kavrarm daha net anlasilacaktir.
1.2.2.1. I¢ Miisteri Memnuniyeti

Isletmelerde ic misteriler, dis miisteriler kadar bliyitk Snem tagimaktadir.
Isletme igindeki her bir birim, bir sonraki birimin miisterisidir. Isletmelerde baz
calisanlar dogrudan dig miigterilere hizmet vermemekte ve dig misterilere hizmet
sunmak amaci ile ¢aligan kisilere hizmet vermektedir. Bir sigorta girketi i¢in yapilan bir
aragtirmada kurulugta cabisanlarm % 75’inin dis misterilere hizmet verenlere hizmet
verdigi tespit edilmigtir.* Her galisan kendisi i¢in tanimlanmus bir gorev sahasi iginde
yer alir (is organizasyonu), tanumlanmis isleri yapar (ig bolimi), bu isleri yaparken
digerleri ile birlikte (isbirligi) ve uyum icerisinde galigir (koordinasyon). Bu uyumun
saglanabilmesi i¢in calisanlarm birbirini anlamalant ve bilgilendirmeleri gerektirir
(iletisim).> Isletmelerde saglikli bir i¢ misteri organizasyonu, hizmetlerde kaliteyi
arttirdi: gibi miigteri memnuniyet diizeyini de yilkseltecektir.

*Nebi YUKSEL, “Benden Bize”, Aktif insan Dergisi, 5.8, Mart 1999, 5.12

¥Gamze GOKCIN, “I¢/Dig Miisteri Memnuniyeti” 5.Ulusal Kalite Kongresi; Ozgegmisler ve Tebligler,
Cilt 1, Kasim 1996, s.67

®Haluk ERKUT, Mert AKSU, “l¢ Miisteri Tatmininin Olgillmesine Yonelik Sayisal Bir Model ve
Uygulamasi”, 5.Ulasal Katite Kongresi; TKY ve Siyasette Kalite, Kasim 1996, 5.800
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1.2.2.2. Dig Miisteri Memnuniyeti

Bir isletme i¢in dis miisteriler igletmenin varhk nedenidir ve gerek miisteri ve
gerekse miigteri memnuniyeti kavrami denildiginde ilk etapta dis miigteriler akia
gelmektedir. Bu amagla Miisteri gereksinim ve beklentilerinin karsilanmasiyla baglayan
miisteri memnuniyeti kavraminin anlagiimasinda yararl olacak beg ana ilke su sekilde

siralanabilir; 3

i. Miigteri memnuniyeti, igletmenin karnin ve pazar paymnm artmasinda yada 6zel
hedeflerine ulagmasinda en 6nemli stratejik unsurdur. Miisteri memnuniyeti bir program
degil, sunulan hizmet kalitesinin arttirilmasina yonelik ¢abalar olarak kabul edilebilir.

ii. Yonetim miigteri memnuniyetinin saflanmasinda Snemli rolleri {istlenmektedir.
Bu amagla isletmede hedeflerin, degerlerin belirlenmesi ve Orgiit kiltlrlintin
olugturulmas:, {ist yonetimin hep bu amaca yonelik olarak yapmasi gereken
faaliyetlerdendir.

iii. Migteri memnuniyeti tiim Srgiitli kapsamaktadir, tiim galisanlarm katilim ile
bagar1 saglanabilmektedir. Memnuniyeti saglamak amaciyla, hizmet sunulan miigterinin
taninmasi, gereksinim ve beklentilerinin belirlenmesi, miigterilerin organizasyonu nasil

gOrdiigiiniin tesbiti ve bunlara uygun faaliyetler gergeklestirilmelidir.

iv. Miisteri memnuniyeti i¢in gerekirse organizasyon yeniden yapilandmilrmalidir.
Miisteriye en hizh en etkili hizmet sunmaya yoOnelik organizasyon yapilarmm
olusturulmasi ve otomasyona gegilmesi bu amacla yapilan ¢alismalardandir.

v. Miigteri memnuniyeti tanimlanabilmeli, Slgiilebilmeli ve izlenebilmelidir. Miigteri
memnuniyeti; tammlanabilirse Olglilebilir, Olglilebilirse analiz edilebilir, analiz
edilebilirse kontrol edilebilir, kontrol edilebilirse pekistirilebilir.

3¢Roderick MMCNEALY, Making Customer Satisfaction Happen, Chapmand&Hall, London, 1994”,
KILIC, a.g.e., 5.33-34"den almt
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1.2.3. MUSTERI MEMNUNIYETININ UNSURLARI

Miisteri memnuniyetinin unsurlarmin bilinmesi, igletme ydnetiminin amacna
ulagmasinda 6nemli bir adimdir. Miigteri memnuniyeti ii¢ faktor ile degerlendirilebilir.
Bu unsurlar; beklentiler, istekler ve algilanan performanstir.’” Her ti¢ unsur asagida
bagliklar altinda ele alinmaktadir.

1.2.3.1. Beklenti

Bir tirlin veya hizmetin 6zellikleri konusunda vada gelecekte bir zamanda
tercih edilmesi konusunda olusan inanclara beklenti adi verilir. Beklentiler ilk
izlenimler gibi, kolayca olusurlar ve etkileri uzun stire devam eder. Isletmeler icin
miisteri memnuniyetinin saglanmasimnda, hizmet sunumu 6ncesinde beklenti olusturan
faktorlerin ve beklentileri zaman iginde etkileyen etmenlerin bilinmesinin dnemi ¢ok
biiytiktlir. Miisteri beklentilerini olugturan faktdrlerin bilinmesi ile ayn1 beklentilere
sahip miisteri gruplarina beklenen kalitede hizmet sunma imkam dogmaktadir.

Miisteri beklentilerini olusturan ve etkileyen faktorler; ihtiyaclar, gecmis
deneyimler ve iletisim olarak siniflandirijabilir. Miisterilerin ag/tok olmasi durumunda
lokanta veya restoran’daki yemeklerden beklentisini farkli kilacaktir. Yine aym: gekilde
yakin bir gegmiste yasanmg olan farkli bir deneyim (6rnegin bir otobiis firmasmm fark
olugturan ikramlar1) beklentileri degistirecektir. Miisterilere ¢esitli ilanlar ve reklamlar
vasitast ile bir firmamn farkh firliniiniin yada hizmetinin duyurulmasi onlar1 bir beklenti
icerisine sokacaktir.

Beklentilerdeki degisimin bir bagka nedeni ise beklentilerin stirekli agilmasi
yani beklentinin tizerinde bir hizmet performansidir. Ornegin, normal sartlarda ii¢ gfin
igerisinde ulagan bir kargonun iki giinde miigteriye ulasmas: miisterilerde beklenti
standardint yiikseltecektir.

% Ozkan TOTONCU, Yiyecek fgecek isletmelerinde Miisteri Tatmininin Olgiilmesi, Turhan Kitabevi,
Ankara, 2001, 5.31-32
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1.2.3.2. Istekler

Beklentiler gelecege yoOnelik olup, kolayca etkilenebilecekleri ve
degistirilebilecekleri diigiiniilmektedir. Istekler ise tersine simdiki zamana yéneliktir ve
beklentilere gore daha duragandir.®® Bir iiriin ile ilgili olarak beklenti ve istekler su
sekilde ayristirilabitir: *°

Beklentiler;
e Garanti stiresi,
o Fiyat uygunlugu,
e Performans: ve kalitesi,
e Destek/servis hizmeti,
¢ Teknoloji,
e Gelistirme olanaklart,

e Bayi ve saticilara ulasilabilirlik.

Istekler;
o Markanin tanmmighgi ve giivenirligi,
e Kolayca arizalanmamast,
e Kampanya yapilmamasi,
» Etkileyici reklamlar,
e Diinya markasi olmasi,
o Yaygm olmasi,
o Goriinimiiniin iyi ve saglam olmasy,
¢ Bayi ve saticilarin yaptiklar: igi iyi bilmeleri olarak sayilabilmektedir.

3 Terry VAVRA, Miisteri Tatmini Olglimlerinizi Gelistirmenin Yollan, Cev.Giinhan GUNAY, Kal-
Der Yaymlari, No:28, Rota Yaym Yapim Tamtim Ticaret Ltd. Sti., Istanbul 1999, 5.57
3 Osman DEDEOGLU, “Tilketici Satin Alma Davramisinda Tiiketici Memnuniyetinin Artan Onemi

ve Gelistirilmesi:Dayamikh Tiiketim Mallari fle {igili Bir Alan Arastirmasi, Yaymlanmamis Yiksek
Lisans Tezi, Dokuz Eytiil Universitesi, lzmir, 1999
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1.2.3.3. Algilanan Performans

Performans, hedeflenen amaglar: bagarma derecesi olarak tanimlanmaktadir.
Uriin ve/veya hizmet ile ilgili olarak miisterilerin performans degerlendirmeleri diger
miisterilere gore farkhilik gosterebilmektedir. Bu miisteri davranglar1 izerindeki 8nemli
roli ifade edilen alg: farkhiliklarindan olugmaktadir. Algilanan performans: etkileyen
faktorler; Grlin ve/veya hizmetin fiyati, giivenli olmasi, amaci kargilamasi gibi
Ozellikleri, miisterinin gegmis deneyimleri, tutumlar1 ve beklentileri olarak
siralanabilir.*®

Algilanan kalite performansi ilk olarak Onceki deneyimlerden etkilenir.
Bunun nedeni tnceki deneyimin bir firiin yada hizmetin belirli 6zelliklerini daha gdze
arpar hale getirmesidir.*! Ozellikle, olumsuz hizmet deneyimleri miigterilerin o
hizmetle ilgisi olan yada olmayan diger hizmetlerin sunumlarina karg1 algilarini da
etkiler. Ornegin vapur-tren kombine yolculugu sirasinda vapurda yasanan olumsuz bir
depeyim yolcunun trenle yapilan seyahat hizmetlerine iligkin algisimt da olumsuz
etkileyebilmektedir.

Miigteri gézilyle irlintin kalitesi ve fiyatt beraber degerlendirilmekte ve
friiniin belli bir degeri olugsmaktadir. Bu noktada iki temel aymmim ortaya gikmaktadir.
Pazarmn algiladigy kalite ile miisterinin deger kavramlar1 farklibk g6sterebilmektedir.
Kalite, performans gibi algilanan bir kavram olarak ele alinabilir. Bunun en biyik
nedenlerinden biri, kaliteyi ortaya koyan en Spemli unsurlardan birinin {iriin/hizmet
performans: olmasmdandir. Buradan kalitenin bireyler temelinde farkli algilandigi
sonucuna ulagilabilmektedir, Miigterilerin {irlin yada hizmetleri rakip hizmetlerin {iriin
yada hizmetleri ile karsilastirmasi sonucu elde ettikleri goriislerden, pazarm algiladig:
kalite olugmaktadir.*?

OTOTONCT, agee., 5.32

“VAVRA, a.g.e,s.57
2TUTONCU, a.gee., 5.32
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1.2.4. MUSTERI MEMNUNIYETINi SAGLAMADA ROL OYNAYAN
TEMEL FAKTORLER

Uriin ve hizmetlerde memnuniyetin saglanabilmesi i¢in miisteriler birtakim
Ozellikler aramaktadir. Miisteriler tarafindan oncelikli olarak ele aliman ve miigteri
memnuniyetinin olugmasinda etkili olan bu faktdrler; fiyat, trtin kalitesi, hizmet
kalitesi, durumsal ve kigisel etkiler olarak ana baghklar adi altinda toplanmaktadir.
Asagida bu faktérierin ayrintili olarak incelemesi yapiimaktadir.

1.2.4.1. Fiyat

Bir mal veya hizmeti satin alirken miigterilerin en fazla etkilendigi
faktorlerden biri, o mal veya hizmetin fiyat1 olmaktadir. Isletmeler, tiretmis olduklar1
mal veya hizmete uygun bir fiyat politikast belirlemek zorundadir. Miisterilerin satin
alamayacag fiyat seviyesinde sunulan mal veya hizmeti, isletmenin pazarlama sansi
olmayacaktr.

Miigteriler bazen alm giicii olmasmna ragmen, kendisi i¢in 6dediginden daha
degerli oldugunu diigiindiigli mal veya hizmeti satin alir. Burada kalite ve fiyat iiriiniin
degerini belirlemede iki 6nemli faktdr olarak géze carpmaktadir. Kalitedeki artig {iriiniin
degerini yiikseltirken, fiyattaki diisilg tirfinlin degerinin azaltmasma yol agmaktadar.

Titketici satm aldif firlin yada hizmet i¢in 6dedigi bedelin kargiliini aldigim
gbrmek isteyecektir. Bunu da ya benzer firlin ve hizmetleri kullananlarm elde ettigi
yararlarla kargilagtrarak ya da daha Onceki deneyimlerle kiyaslama yaparak
saglayacaktir.”

BMeruse MUMYAKMAZ, Milsteri Odaklt Olan ve Olmayan Ozel Saghk Kuruluslarmm Miisteri
Géziinde Algilanma Diizeyi, Yaymlanmamis Yitksek Lisans Tezi, Istanbul Unv., Sosyal Bilimler Ens.,
2001, 5.8
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1.2.4.2. Uriin Kalitesi

Miigteri memnuniyetinin saglanmasinda rol oynayan faktSrlerden biri de
{irtinlin kalitesidir. Uriin kalitesinin bilesenlerini teknoloji ve rekabet olarak ikiye
ayirmak miimkiindfir.

Kaliteli bir drlinden duyulan memnuniyet, miisterilerde isletme i¢in olumlu
bir imaj olugmasinda etken olacaktir. Kaliteli bir Griin aym zamanda isletmeler igin

miigteri sadakatini saglayici bir faktdrdiir.,

Miisteri memnuniyetini olugturabilmek i¢in kaliteli bir triin sunumunun
yaninda, miisteri beklentilerini agabilecek farkli bir hizmet anlayismnin da olmasi
gerekmektedir.

1.2.4.3. Hizmet Kalitesi

Genel anlamda hizmet kalitesi miigteri beklentilerini karsilamak igin,
mitkemme] hizmeti verebilme ve hatta gecebilme yetenegi olarak tanimlanabilir. Burada
6nemli olan konu, kalitenin miigteri tarafindan algilanan kalite olmasidir.*

Hizmet kalitesi, tek bagina miigteri memnuniyetini olusturmamakla birlikte,
hizmetin Gnemli bir boyutuna karsilik gelmektedir. Hizmet kalitesi hakkinda
degerlendirmede bulunabilmek igin deneyim sahibi olmaya da gerek yoktur. Hizmet
veren firma hakkindaki edinilmis olan bilgiler, o firma hakkinda nasil bir hizmet
verebilecegi konusunda izlenim edinilmesinde yardime: olacakti. Ornegin Ulusoy
Otobiis Igletmesi’nde kaliteli bir hizmet sunumunun gergeklestiini o firma ile seyahat
etmeyen bir kisi, elde ettigi duyumlar, o firma ile seyahat eden bir yakimim anlattiklart
veya reklamlar yoluyla seyahat ettifinde daha iyi bir hizmet alacagi inancina 6nceden
sahip olabilmektedir.

** Yavuz ODABASI, Miisteri Itiskileri, Der Yaymevi, Istanbul, 1997, 5.67
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Giintimiizde hizmet kalitesini gelistirmek isteyen firmalar, teknolojiyi daha
yakindan takip etmek, isletmenin hizmet ortamum iyilestirmek, ¢aliganlarinin
becerilerini arttirmak ve miigterilerin istek ve gikayetlerini dikkate almak zorundadur.

Hizmet sektoriiniin emek yogun bir sektdr olmast, hizmetin tiretilmesi aninda
tiiketilmesi gerekliligini ortaya koymaktadir. Dolayisiyla kaliteli bir hizmet igin
caliganlar birinci derecede etken olmaktadir. Hizmet sektériinde kaliteli bir hizmet i¢in

i¢ miigterinin de memnun edilmesi gerekmektedir.

Hizmet sektérlinde ¢aliganlarin miisterilerle iyi bir diyalog iginde olmas:
gerekmektedir. Teknoloji herkes tarafindan taklit edilebilmekle birlikte, miisteri
memnuniyetinin taklit edilebilme sansi yoktur. Bu itibarla hizmet Kkalitesinin

Slctilmesinin en biiyiik kistaslarindan biri de memnun miisteriler olmaktadir.

1.2.4.4. Durumsal ve Kisisel Etkiler

Miisteri memnuniyetinin saglanmasinda fiyat, tirlin ve hizmet kalitesinin
yausira durumsal ve kigisel fakt6rier de 6nemli rol oynamaktadir. Miigterilerin o giinkii
psikolojik durumlari, miigteri memnuniyetinin yeterli Slglide algilanmalarina engel
teskil edebilmektedir. Ornegin bir bankaya gelirken yolda gegirilen kiigiik bir kaza ayni
hizmeti normal bir glinde algiladigindan farkl: bir sekilde olumsuz olarak algilanmasina
neden olabilecektir. Aymi sorun hizmetin sunumu sirasinda olusabilecek beklenmedik
kazalar i¢in de gecerlidir. Sozgelimi bir otobiis yolculufu sirasinda ikram edilen
iceceklerin icilmesi esnasinda igeceklerin {izerine dokiilmesi, o hizmet hakkinda
olumsuz bir kam olugmasma sebep olabilir. Bu nedenle miisteri memnuniyetinin
saglanmas1 amaci ile yapilan bir hizmet programlanmasinda bu ve bunun gibi birgok
faktoriin de etkili olabilecegi unutulmamalidir.
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2.1. Mﬁsmm MEMNUNIYETININ GELiSiM SUREC]

Miisteri memnuniyeti kavramu Toplam Kalite Yonetimi ile birlikte ortaya
¢tkmug olmasina ragmen gelisim stireci ¢ok daha eskiye dayanmaktadie. 1960’11
yillardan itibaren miigteriye bakis agisimn degerlendirildii aspgidaki siralamada

mjisteri memnuniyetinin geligim siireci ele akinacaktir.
2.1.1. Uretim ve Uriin Anlayis1

Rekabet ortammmn bulunmadifi, miisteri istek ve beklentilerinin genelde
isletmeler tarafindan dikkate almmadig:i 1960’1 yillarda, tim ilgi iretim tizerine
odaklanmigtir. Talebin fazla, arzin da diistik olmasi nedeniyle o d6nemde tiretilen tiriin
ve hizmetlerin pazarlamasinda herhangi bir sorunla karsilagiimamustir. Kisacast 1960’11
yillar tiiketicilerin beklentilerinin kargilanip karsilanmadiginin pek dikkate alinmadig:,
miisteri haklariun pek bulunmadig: bir dénem olmustur.

Bu yillarda (1965) Cardoza miigteri tatmini konusunu aragtiran ilk
akademisyenlerden biridir.*’ Cardoza, tiiketicilerin satm alma eylemi sirasinda fazla
caba gosterdikleri takdirde, triinden beklentileriyle gercekte bulduklar arasmdaki
geligkileri azaltma yoniinde caligtiklarim belirtmigtir. Ote yandan Cardpza’ya gore
tiketicinin fazla katihmmm bulunmadigs yada yogun gaba ve para hapcamasint
gerektirmeyen satin alma olaylarinda misteri, yasadigi deneyimin beklentilerinden
farkli olmasi durumunda, hosg6rii gostermeyip, fretici bakymindan zor durum
olugsmasima yol acacaktir.

Yine aym yillarda tiiketici davramig modeli iizerine yaptiklar galismalarda
Howard ve Tagdish Sheth (1969), tiketicinin satin alma olayr Oncesinde ve
sonrasindaki bilgi ve deneyim arasinda uzlagma saglama ¢abas: {izerindeki arastirmalar:

ile, paralel yiiriiyen tatmin siireci modeline iligkin ¢ok Snemli temeller atmiglardir.*®

“YAVRA, a.g.e., s.34
% A.ge., s34
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2.1.2. Ditsitk Maliyetli Uretim ve Promosyonlar

1970°1i yillar miisteri memnuniyeti kavraminin 6nem kazandig: yillar olup,
bu dénemde satis arttirici ve pazar paymm yiikseltici bazi ¢alismalar yapilmustir. Uriin,
fiyat, promosyonlar ve dagitim iizerinde birtakim uygulamalar ve bazi iyilegtirmeler
yapilan calismalara 6rnek teskil etmektedir.

Indiana Universitesinden Ralph Day ve Brigham Yonug Universitesinden
Keith Hunt migsteri memnuniyeti konusunda caligmalarda aktif rol alarak bir dizi
konferanslar diizenlemislerdir. Calhigmalar yarida kalsa da Journal of Customer

Satisfaction / Dissatisfaction adinda yillik bir gazete ¢ikarmaya baslammslardir.*’
2.1.3. Toplam Kalite Yonetimi

Toplam Kalite Yoénetim Kavrami uygulamalarimin afirhik kazandigi yillar
1980’11 yillardir. Toplam Kalite Y6netiminin bilesenleri olan; kalite giivencesi, kalite
yOnetimi, kalite denetimi ve kalite sistemi gibi konular 1980°li yillarin sonlarindan

giiniimiize kadar gelen ve Snemini yitirmeyen konular arasinda yer almaktadir.

Toplam Kalite Yonetimi, miigteri tarafindan tammlanan kaliteye &ncelik
verilerek, isletmenin firlin ve hizmetleri yaninda yonetimin de kalitesini ve verimliligini

arttirmay1 hedefleyen bir yonetim sistemidir.*®

Bu yillarda Richard Oliver’in yapmis oldugu ¢aligmalar miigteri memnuniyeti
kavraminin ortaya ¢ikmasina ve miisteri beklentilerinin karsilanip karsilanmamas:
konusu iizerine dikkatlerin gekilmesine yardime: olmugtur. Oliver’in modeline gore,
beklentilerin karsilanmas: miisteri memnuniyeti diizeyini yiikseltirken, beklentilerin
karsilanmamas! ise miisteri memnuniyeti diizeyini azaltmaktadir.

Y Ag.e.,s47
*Inan OZALP, Celil KOPARAL, Giines BERBEROGLU, Yonetim Ve Organizasyon, Anadolu Unv.
Yay. No0:951, Eskigehir, 1999, 5.340
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2.1.4. Miisteri Odakli Yonetim

Kalite ile ilgili, kuruluslarin hedeflerini gerceklestirmelerinde odaklanilmas:
gereken en Onemli kavram o kurulusun miisterileridir. Bu durumda o kurulus igin

Miisteri Odakh Kalite Yonetiminden s6z edilebilir.*

Deming’e gore de, bir isletmenin rekabette odaklandifi nokta, miisteri
olmahdir. Isletmeler stirekli olarak firiinlerini, insanlarim, sistemlerini gelistirmenin
yollarini aramalidir. Miisterinin ihtiyaglarim kargilayarak toplumun yasam standartlarin

arttirmahidirlar.”®

Miisteri memnuniyeti ile ilgili caligmalarin yogunlastigs dsnem 1990’1 yillar
ve sonrasidir. Yapilan kalite ¢aligmalari sonunda girket igi kalite 6l¢iimlerinin tek bagina
yeterli olmadif1 ve kalitenin miisteriler agisindan algilanacak bir sekilde sunulmamasi
durumunda pek bir anlam ifade etmedigi belirlenmistir. Bu doneme kadar kalite,
isletmeleri birbirinden ayinic1 bir faktdr olarak kullamlirken bu yeni dSnemle birlikte
bir garanti olarak sunulmaya baglanmistir. Isletmeler igin ayakta kalabilmek ve basanh
olmak i¢in miisteri memnuniyetini 6n planda tutmak yani miisteri odakli olmak

zorundadir,

Miisteri odakli yonetimde, isletmeler kendilerine 6zgii birtakim degerler
ortaya koyarak diger isletmelerin yapamadif: yenikleri gergeklestirmeye
calismaktadirlar. Miisterilerin ihtiyaclarimi daha iyi saptamak ve miisterilere katma
deger saglayan c¢oOziimler liretmeye cahiymak migteri odakli yOnetimin amaglan

arasindadir.

“Vedat MONKUL, Haluk ERKUT, “Hizmet Isletmelerinde Dis Msterinin Tatmininin Olglimiine
Yonelik Sayisal Bir Model ve Uygulamasr”, 5.Ulusal Kalite Kongresi, Ozgegmisler ve Tebligler, Cilt 2,
Kasim 1996, s.283

ORafeal AGUYA, Dr.Deming: Japon Mucizesinin Mimari, Cev.Y.Kaan TUNCBILEK, Form
Yayinlan, Istanbul, 1994, 5.245
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2.2. MUSTERI MEMNUNIYETININ OLUSTURULMASI

Miisteri memnuniyetinin olusturulma siireci, miigteri profilinin olugturulmasi,
miigterilerin gereksinim ve beklentilerinin belirlenmesi, miisteri algilamalarinin Sl¢timii
olarak tige ayirmak miimkiindiir. Memnuniyet ¢abalarinin siirekliliginin saglanmasi igin

olusturulan her bir birimin stirekli kontroltinlin saglanmasi gerekmektedir.

2.2.1. Miisteri Profilinin Belirlenmesi

Isletmelerin miisteri memnuniyeti olusturma stirecinin ilk adimim miisteri
profilinin olugturulmas: almaktadir. Isletmeler miisteri profili belirlerken, miisterileri
yakindan tammali, 6nceliklerini ve deger anlayislarini bilmeleri gerekmektedir.

Isletmenin miisterilerini tanima siireci, igletmenin eski miisterilerini, meveut
miigterilerini, rakip isletmelerin miisterilerini ve potansiyel miisterilerini igermektedir.
Demografik, sosyo-ckonomik, alici davramglari gibi kriterlere gore béliinerek
miisterilerin, egitim, kiiltlir ve gelir diizeyi, estetik anlayigt gibi bilgilere ulasilmak
miimkiindiir. Ancak bu aragtirmalarin sadece baslangicta yapilmas: yeterli olmamakta,
tanima ¢abalarinin stirekli hale getirilmesi gerekmektedir.

Isletmelerin ¢ok ¢esitli miigterileri bulunmaktadir. Ornegin bir ugak firmasmim
miisterilerini, ¢aliganlar, acenteler ve ugak seyahati yapan yolcular olusturmaktadir.
Isletmeler, mevcut miigterileri hakkindaki bilgilere gahsanlan aracilipi yada pazar
aragtirmalan ile ulasabilmesi miimkiindiir. Isletmelerin miigteriler ile giigli iligkiler
kurmasi onlar1 iyi tamma agisindan gereklidir. Isletmelerin miisterilerini iyi tammalari
ise, onlara uygun mal ve hizmet {retebilmeleri ve memnuniyet seviyesinin
yiikselmesine agisindan 6nemlidir.

Isletmeler igin misteri memnuniyeti olusturma stirecinde eski miisterilerin
onemli bir yeri vardir. Igletmeler, eski miisterilerle gorigmek suretiyle,
memnuniyetsizlife neden olan konulari tesbit etmeli ve bu konularin yeniden gézden

gegcirilmelerini saglamalidir.
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Rakip isletmelerin iirtin ve hizmetlerinin incelenmesi, zayif ve gii¢lii oldugu
alanlarin karsilastirilabilmesine imkan tanir. Rakip firmalarin ¢aliganlan ve miisterileri
ile yapilacak goriismeler de onlart daha yakindan tanimak, onlann istek ve beklentilerini

belirlemek ag¢isindan Snemlidir.

Memnuniyet belli bir deneyim gerektirdiginden daha 6nce herhangi bir mal
veya hizmeti satin alip kullanmayan potansiyel miisteriler icin beklenen kalitenin
degerlendirilebilmesinin imkan1 bulunmamaktadir. Potansiyel yani umulan miigterilere
ulagmak icin isletmeler, liretmis olduklan mal ve hizmetleri reklam gibi cesitli
etkinliklerle pazarlamaya ¢aligmaktadirlar.

2.2.2. Miisterilerin Gereksinim ve Beklentilerinin Belirlenmesi

Isletmelerde, miisterilerin gereksinim ve beklentilerine uygun iiriin ve hizmet
tiretebilmeleri igin agagidaki uygulamalar etkili olmaktadur.

i. Hizmet karakteristiklerinin belirlenmesi: Bir hizmetin gelistirilmesinde,
miisterilerin istek ve beklentilerini belirlemek ve belirlenen istek ve beklentileri
hizmetin karakteristiklerine aktarmak Onemlidir. Pazar aragtirmalari neticesinde
gerceklestirilen anket ve goriigmeler ile miisterinin en gok neyi istedigi belirlenmekte;

yapilan bu ¢aligmalarda miisterilerin 6ncelik belirtmeleri istenmektedir.

Miisteri  gereksinimlerinin  belirlenmesine  yonelik demiryolu yolcu
tagimacihify i¢in yapilan bir ¢aligmada, asagidaki hizmet karakteristikleri olusturulabilir
ve belli sayida kisiden olusan bir odak grubuna uygulanabilir:

e Vagonlarin temizligi

¢ Klima sisteminin diizgilin ¢aligmasi,
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e Personelin gereksinimlere cevap verebilmesi,

e Personelin giiler ylizlii ve ilgili yaklagimi,

¢ Hizmetin hizlihgs,

e Trenin giivenligi,

e Restaurantin temizlidi, gériintiisti ve servis hizmetleri,
o Yemeklerin lezzeti,

s Yatakli vagonlarin tertip, diizen ve temizligi.

1i. Miigterilerin hizmet karakteristiklerini dnemlerine gore siralamasi: Hizmet
karakteristiklerinin, miisteriler tarafindan Onem sirasimna gore derecelendirilmesi,
memnuniyeti saglayacak onceliklerin belirlenmesi bakimindan Snemlidir. Ornegin,
Onem durumuna gore derecelendirmeler yada puanlamalar yapilarak siralandirma

gergeklestirilebilir.

Istek ve beklentilerin apirliklandinlmas: igin, Kalite, Islev, Konuslandirma
(KIK) olarak adlandinlan detayh istatistiki yontemden de yararlamlmaktadir.”® KiK,
tiretici firmamn satis, pazarlama, finans, tasarim, liretim ve servis gibi degisik uzmanlik
alanlanindan birer yetkiliden olusan bir takim tarafindan yapilmaktadir. Bu uzmanlara
KIK Takim denilmektedir. KIK ile agirliklandirma yaklagiminda, miisteri gruplar ile
dogrudan goriisme, anket, piyasa aragtirmasi, siparis, sartname gibi yollarla saptanan
miisteri istek ve beklentileri, secilen uzmanlar tarafindan son haline getirilir. KIK
Takim, firmamn aynca sunmak istedigi hizmet 6zelliklerini miigteri isteklerine ekler.
Daha sonra hazirlanan anketler, KIK iiyeleri ve miisteriler tarafindan doldurularak
miigteri istekleri agirliklandiriimaktadir.

'Galser KOKSAL, Ozlem Aylin FINDIKOGLU, “Kalitc Konuglandirmada Musteri Gruplarnmn
Isteklerini Agirhklandirmak Igin Bir Yaklagim ve Bir Uygulama®, 5.Ulusal Kalite Kongresi; TKY ve
Siyasette Kalite, Kasim 1996, 5,599
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iii. Miisteri gercksinim ve beklenti listesinin olusturulmasi: Isletmeler
miisterilerin gereksinim ve beklentileri dogrultusunda bir liste hazirlamak suretiyle

miisterilerin isteklerine etkili ve verimli bir sekilde odaklanabilmektedir.

Miisteriler, iriin ve hizmet ile ilgili tercihlerini, olumlu ve olumsuz
diistincelerini kendileriyle temas halinde bulunan personele yada diger ¢aliganlara
iletmektedirler. Miisteri gereksinim ve beklentilerindeki degismelerin izlenebilmesi igin,
iyi bir bilgi akisinin olugturulmasi, dolayisiyla miisterilerle iyi bir diyalogun saglanmasi
gerekmektedir. Diizenli miisteri ziyaretleri, Sneri ve sikayet hatti, diizenlenen miisteri

anketleri, isletmenin bilgi saglamak i¢in kullandiklar yntemlerdir.

2.2.3. Miisteri Algilamalarinim Ol¢iimii

Miigterilerin beklentilerinin karsilanmasi ve hatta asilmasi i¢in sunulan
hizmetlerin miigteriler tarafindan algilanma ol¢tisli, isletmelerin gercek performansi
hakkinda degerlendirilmede bulunulmasinda yardimci olur. Miisterilerin isteklerinin
degiskenlik gostermesi nedeniyle yeni beklenti ve Onceliklerin siirekli izlenilmesini
gerekmektedir.

Miisteri beklentilerinin ySnetim tarafindan yanlig alglanmasi performansi
etkilemektedir. Zaman zaman kaynak kisitlari, kisa dénemli kara yénelme, Pazar
kosullari, yonetimin ilgisizligi gibi nedenlerle miisteri isteklerinin ydnetim tarafindan
algilanan gekli ile sunulan sekli arasinda farkliliklar olmaktadir. Bu durum miisterilerin
gereksinimlerinin kargilanamamasina dolayisiyla memnuniyetsizlige yol agmaktadir.
Benzer sonug, hizmet i¢in belirlenen spesifikasyonlarla gergekte verilen hizmet arasinda
fark olmasi durumunda da goriilmektedir.’? Hizmetle ilgili miisteriye verilen s6zlerle
sunulan hizmet arasinda farkhihifin olmasi, hizmet performansinu etkileyen diger bir

unsurdur.

*?Haluk ERKUT, Hizmet Ydnetimi, Interbank Yaynlar1 Toplam Kalite Y6netimi Dizisi, 1995, 5.36
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2.3. MUSTERI MEMNUNIYETI SUREKLILIGININ BILESENLERI

Migteri memnuniyetinde siirekliliginin saglanabilmesi igin migteriye
sunulan hizmetin kalitesinin miisterilerin gereksinim ve beklentilerini kargilamasi ve
hatta asmas:1 gerekmektedir. Miisteri memnuniyeti stirekliligi icin kaliteli bir hizmet
sunumunun yamsira miigterilerle iyl ve basarili bir iletisimin kurulabilmesi
gerekmektedir. Miisteri memnuniyeti siirekliligi igin bir diger etken de miisterilere daha
fazla deger verilerek miisteri sadakatinin saglanmalidir. Asagida miisteri memnuniyeti

stirekliliginin bilesenleri ayrintili olarak incelenmektedir.
2.3.1. Misteri Memnuniyeti ve Hizmet Kalitesi

Misteriye sunulan hizmetin, miisterilerin gereksinim ve beklentilerini
karsilayabilme yetenegine hizmet kalitesi adi verilir. Hizmet iiretme stirecinde igsgoren,
miisteri ve hizmet ortam: dogrudan yer alir. Hizmet, hizmet ortaminda etkilesim siireci
icerisinde yer alir. Bu {i¢ unsur arasindaki etkilesim hizmet kalitesinin belirlenmesinde

etkendir.>

Miisterilere kaliteli bir hizmet sunabilmek i¢in, isletme bu dogrultuda
organize edilmeli, miisteri istek ve beklentilerini karsilayabilecek sekilde hizmet
liretimini saglamasi gerekmektedir. Hizmet kalitesinin miisteriler tarafindan
degerlendirilmesi sonucunda miisterilerin  hizmetten duyacagi memnuniyet veya
memnuniyetsizlik isletmenin kazanci yada kaybi olarak goriilecektir. Hizmet kalitesinin
boyutlar1 ve standartlar1 asagida verilmektedir.

3Jale GUR, Kalite Maratonu, Kiiltiir Matbaasi, Ankara, 1996, .68
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2.3.1.1. Hizmet Kalitesinin Boyutlar:

Kaliteli hizmet sunumu hemen her sektorde farkli boyutlarda algilanabilir.
Hizmet kalitesini tamimlamaya, hizmet kalitesi ile ilgili sorunlarin nedenlerini
belirlemeye ve hizmet kalitesi Ol¢limiine iligkin olarak Parasuman ve arkadaslan
tarafindan kredi kartlari, bankacilik, komisyonculuk ve tamir hizmetleri alaninda
yapilan g¢aligmalar sonucunda miisterilerin hizmet kalitesini degerlemede benzer
kriterleri kullandiklar1 ve hizmet kalitesini belirleyen on boyutun oldugu belirlenmistir.
Bu boyutlar soyle siralanabilir:>*

e (Gitvenirlik; Performansta tutarlilik, firmanin hizmeti ilk defada dogru yapmasi,
ayrica firmamn sdziinii tutmast anlamina gelmektedir. Dogru faturalama,
kayitlar1 dogru tutmak, hizmeti 6nceden belirtilen zamanda yerine getirmek gibi,
konulan kapsamaktadir.

o Isteklilik; is gorenlerin hizmeti saglama konusunda hazir ve istekli olusunu ve
hizmetin zamamnda olmasim igermektedir. Omegin bir dekontu hemen postaya

vermek, miisteriyi hemen ¢agirmak bu kapsamda degerlendirilebilir.

o Yetkinlik; hizmeti yerine getirmek i¢in gerekli olan bilgi ve beceriye sahip
olmas1 anlamina gelmektedir. Ornegin miisteriyle iligkili olan personelin bilgi ve
becerisi, faaliyete destek saglayan personelin bilgi ve becerisi, 6rgiitiin arastirma

yetenegi bu kapsamda ele alinmaktadir.

o Ulagilabilirlik; yaklagilabilirligi ve kolay iliski kurulmas: ifade etmektedir.
Ornegin, hizmete telefonla kolayca ulasabilecegini, hatlarin siirekli mesgul
olmamasi, hizmeti elde etmek icin beklenmemesini, i3 saatlerinin uygun

olmasini, hizmet tesislerinin uygun yerlerde olmasini icermektedir.

*TUTONCU, a.g.e, 5.55
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o Nezaket; iligkide bulunan gorevlinin kibarligim, saygisini, dostlugunu
icermektedir. Resepsiyonistlerin, yada telefon operatdrierinin nezaketi,
personelin temiz ve diizenli goriinilisli, musteriye ilgi gosterilmesi bu kapsamda

ele alinabilir.

o lletisim; miisterileri anlayabilecekleri bir dili kullanarak onlan bilgilendirmek ve
dinlemek anlamma gelmektedir. Firmamn dilini farklhh miisteriler igin
farklilagtirabilmesi anlamini da tasimaktadir. Omegin, daha egitimli bir miisteri
icin daha ileri diizeyde bir dil kullanirken, daha egitimsiz bir kisi i¢in basit bir
dil kullanmak, miigteriye hizmetin kendisini, hizmetin maliyetini agiklamak,
miisteriye bir problemin halledilecegi konusunda giivence vermek bu kapsamda

ele alinabilir.

o [tibar (Kredibilite); inamrhigi, diirlistligi, miisterinin ctkarhigim  kalben
hissetmeyi icermektedir. Kredibiliteye katkida bulunan faktérler; firma ismi,
firma itiban, miisteriyle etkilesimde kullamlan satis teknikleri olarak

belirlenmektedir.

o Givenlik; tehlikeye, riske yada slipheye maruz kalmama anlamina gelmektedir.
Fiziksel giivenligi, finansal giivenligi ve mahremiyet konularim igermektedir.

e Miisteriyi anlamak, bilmek; miisterinin ihtiyaglarim1 anlamak ic¢in ¢aba
gostermeyi  kapsamaktadir. Miisterinin  spesifik ihtiyaglarim &grenmeyi,
miisteriye bireysel ilgi gostermeyi ve diizenli olarak miisterileri tammay1

icermektedir.

o Fiziksel varliklar; hizmetlerin fiziksel kanitlarim igermektedir. Omegin, hizmet
sunumunda kullamlan bina, arag-gereg, teghizat ve personelin fiziksel
goriinlimii, hizmeti fiziksel olarak temsil eden diger faktdrler bu kapsamda ele
alinmaktadir.>

“A.g.e, .56
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2.3.1.2. Hizmet Kalitesi Standartian

Kaliteli bir hizmet sunumunu gergeklestirebilmenin en 6nemli boyutu,

hizmet standartlar1 olusturarak, saglikli bir sekilde bu standartlarin yiiriitiilmesini

saglamaktir. Bu standartlarin 6zellikleri su sekilde stralanabilir:

Agiktir: Anlam bakimindan nettirler.
Ozliidiir: Kisadirlar ve karmagsik degillerdir.
Izlenebilirdir: Goriilebilir ve ol¢ilebilirdirler.

Gergekeidir: Pratik ve kolay uygulanabilirdirler.

Yiiksek kaliteli miisteri hizmetleri standartlan olusturulurken dikkat

edilmesi gereken ilkeler sunlardur: >’

Standartlar, onlardan etkilenecek tlim calisanlar, hatta olabiliyorsa miisteriler
tarafindan planlanmal: ve Gizerlerinde goriis birligi saglanmahidir.

Standartlar, verilen hizmetler i¢in, insani agidan olabildigince mitkemmele yakin
belirlenmelidir.

Standartlar, tam olarak ve agik bir sekilde yaziya dokiilmelidir.

Standartlar, miisteri istek ve gereksinimlerini karsiliyor olmalidir.

Standartlar anlagilabilir ve uygulanabilir olmalidir.

Standartlar {ist yonetim tarafindan desteklenmelidir.

Standartlar islemiyorsa yada gegerliligi kalmamigsa, degistirilmelidir.

Gerektigi zaman yeni standartlar eklenmelidir. Her yeni standardin
belirlenmesinde, ondan etkilenecek tiim c¢alisanlarin katihmi ve onayi
alinmalidur.

Standartlar, kurumsal hedefleri yansitmalidir.

Standartlar, &zenle olusturulmal ve gézetilmelidir.

Standartlar, etkili ve siirekli bir sekilde anlatilmalidir.

*Martin B. WILLIAM, Milsteri Hizmetlerinde Kalite, Cev.Ahmet Unver, Rota Yayinlari, 1.Baski,
[stanbul, 1997, 5.37-38
A.g.e., 540
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2.3.2. Miigteri Memnuniyeti ve Etkin Iletisim

Isletme iginde iletisim, bilgi alinmasi ve bilgi verilmesi siireglerinden
olusmaktadir. Iletisimin saglikl: bir sekilde gerceklesebilmesi i¢in iletisim kanallarinin
varlig1 ve stirekli agik kalmasi saglanmalidir.’® Iletisimin var olan tiim is iliskilerinde
Onemli bir yeri bulunmaktadir. Miisterilerle iyi ve bagarili bir iletisim kurabilmek igin
iletisimin agik, igerikli ve dolaysiz olmasi gerekmektedir. Aksi takdirde iletisimde
basarisizhfin yam sira para ve zaman da boga harcanmis olacaktir. Miisteriye hizmet
programimn saglikh bir sekilde saglikli bir sekilde yiiriiyebilmesi i¢in hem isletme
icinde hem de isletme disinda kusursuz bir iletisim sisteminin olusturulmasi gereklidir.
Isletme igerisindeki personel birbirinden habersizse bu olumsuz olarak miisteriye de

olumsuz yansiyacaktir.>

Giinlimiizde, sunulan mal ve hizmetin kalitesinin tanimi miigteriye gére
yapilmaktadir. Misgteriler mal ve hizmet satin aldiklar1 kuruluglart degerlendirirken
oncelikli olarak kuruluslar tarafindan Snemsenmelerini beklemektedirler. Miisteriler,
kuruluslar tarafindan dinlendikleri ve 6nemsendikleri hissetmeleri durumunda satin
aldiklar1 mal ve hizmet i¢in daha fazla iicret 6deyebilmektedirler.

Hizmet sektoriinde gtivenirlilik, sorumluluk, baglilik gibi ilkelerle birlikte en
az onun kadar onemli olan bir ilke de miisterilerle saglikli bir iletisimin
kurulabilmesinden ge¢mektedir. Miisteriler, satin aldiklari tiriin yada hizmet hakkinda
bilgi sahibi olmak isterler. Caliganlarin miisterileri dinlemeye istekli olmalan, onlarm
beklentilerinin firma degerli oldugunun miisteriye gésterilmesi anlamina gelmektedir.

Bu da miisteri memnuniyetinin saglanmasinda en biiyiik etkendir.

*Fulya PAK, Hizmet Sektdriinde Milsteri Memnuniyetinin Olgillmesi ve Giimriikleme/Nakliyat
Isletmelerinde Bir Uygulama Ornegi, Yaynmlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Marmara Universitesi,
Sosyal Bilimler Enstitiisii, Istanbul, 2001, s.45

¥ Arslan OZBEY, “Kamu Ydnetiminde Halkla, Kamusal Higkilerin Fonksiyonlar1”, Ekonomide Ankara
Dergisi, ATO Yayinlan, S:47, Aralik 1992, s.15
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Bir sey satin almak, degistirme yapmak yada bir sikayette bulunmak igin
isletmeye gelen miigteri 6nemsenmek ve dinlenmek ister. Calisanlar kendilerini
miigterinin yerine koyarak onlarn olay: nasil algiladigimi anlamaya caligmalidirlar.
Herkes belli bir durumu kendi davramis bigimlerine ve duygusal algilamalarina gére ayn
ayrt yorumlar. Calisanlar miigterilerin belli bagli davramyg bi¢imlerine uygun tepki
vermelidir. Her davranis bigimine uygun tepki vererek miisteri ile uyum saglanabilir.
Bu uyum miisterileri 6rnek alarak da yapilabilmektedir.® Ornek almak; miisterinin
beden dilini, konugma hizim, ses tonunu hatta g6z hareketlerini tipki bir ayna gibi

yansitmak anlaminda kullanilmigtir.

Miigterilerin kullandifs bazi kelimeleri, deyimleri kullanmaya g¢alismak
miigteri ile uyumlu bir iletisim igin gerekli olmaktadir. Uyumlu ve etkili bir iletisim

ancak miisteri ile aym dilin konusulmasiyla saglanabilir.

Miugsterilerin iletisim ihtiyaglarini anlayip onlarla iletisimi bu yonde
kurabilen firmalar, miisteri tatminini en iyi sekilde gergeklestirerek, kendilerini

gelistirmekte ve varliklarim stirdiirebilmektedirler.

Ileri teknoloji tirtin yada hizmet kalitesinin saglanmasinda tek bagma yeterli
bir etken degildir. Ileri teknoloji ile ancak insanlarn ihtiyaglar belirlenip, bu ihtiyaclar

dogrultusunda iiretilen mal ve hizmetlere miigterilerin ilgi gdstermesi saglanabilir.

Kalitenin kaynag iletigimin niteliginde yatar.' Uriin ve hizmetin kalitesi,
lireten ve hizmeti sunan insanlarm arasindaki iletisimin kalitesinden ve bu iiriin yada
hizmeti misteriye sunan ¢aliganlarin miisterileriyle kurdugu iletisgimin kalitesinden

kaynaklanir.

®Richard GERSON, Miisteri Tatmininde Siireklilik, Cev. Tillay SAVASER, 1.baski, Rota Yaymlari,
Istanbul, 1997, 5.64

%'Dogan COCELOGLU, “Iletisimin Kaliteyi Yaratma Gicit”, 5. Ulusal Kalite Kongresi, Ozgegmisler ve
Tebligler, Cilt 1, 1996, s.188



39

2.3.3. Misteri Memnuniyeti ve Miisteri Sadakati

Isletmenin basaris1 i¢in misteri memnuniyetinin yam sira, mevcut
miisterilerle olan iyi iliskilerin gelistirilip onlara daha fazla deger vererek miigteri
sadakatinin saglanmasina ¢alisilmalidir. Miisteriye saglanan deger, miisterilerin elde
ettigi yararlarin bir bilesimidir. Kalite, fiyat, mal ve hizmetin miisteriye zamamnda
sunulmasi, satig oncesinde ve sonrasinda sunulan hizmetler gibi bilesenlerin mal ve
hizmeti sunan igletme tarafindan misteriye en uygun bigimde sunulmasi miisteriye

deger saglanmasi sonucunu ortaya ¢ikaracaktir.

Sadik miisteriler igletmenin karlilifiu daha da arttirmaktadir. Miisterilerin
%80’ini elinde tutan bir isletme, bu oram %85’e ¢ikardifinda, %35 ile %90 arasinda kar
artigina sahip olmaktadir. %5°lik oramin en az %35°lik kar artigina neden olmasi,
memnun miisterilerin zamanla satin alma miktarinin artmasi, maliyetlerin azalmasi ve
olumlu izlenimleri ile isletme igin reklam yapiyor olmalaridir.®?

Hizmet isletmelerinin, sadik miigterilerin yaratilmasinda izledikleri

yontemler asagida siralanmigtir: 6

e Satiy c¢abalarinda misteriye, hizmeti satin aldiginda kazanaca@: degerin
anlatilmas1 gerekmektedir. Sunulan hizmetin potansiyeli iizerinde reklam
faaliyetleri yada fiyatlarda fazla indirim misteriyi tutmak yerine rakibe
gitmesine neden olabilmektedir. Sadece fiyatin diigiiriilmesi ve gergek olmayan
beklentilere miisterinin o hizmeti satin almasim saglayabilir ama sadakatini

olumsuz etkiler.

62Philip KOTLER, “Pazarlamanm Yeni Yiizii”, Capital Dergisi Ozel Eki, Mayis, 1998, 5.80
% A.g.m., 5.81
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o Sadakatin saglanmasinda misteri ile iyi iliskiler kurulmasi da etkili olmaktadir.
Caliganlarin davramslan, bilgisi, tecriibesi miisteriyi baglayan yada ayrilmasina
neden olan 6nemli bir etkendir. Ornegin bir bankada veznede galisanlarin yada
bir bilgisayar firmasinda teknik servis elemanlarin miisteriler ile iyi iligkileri

miisterilerin bagliligim arttirmaktadir.

o Giinlimiizde kalite isletmeler i¢in bir zorunluluk haline gelmigstir. Miisterinin,
kaliteli hizmetle maliyetlerinde azalma olacagini bilmesi ve beklentilerini agan
kalitede hizmet, bagliigim arttiracaktir. Ornegin cok kaliteli bir damigmanlik
hizmeti sunan bir firma, kalitesiz bir hizmet veren rakibine gore, miisterisine

para ve zaman kazandirmaktadir.

e Isletmelerin tercih edilmelerindeki nedenlerden biri de tam ve hizli hizmet
vermesidir. Sunulan hizmetin garantisi ve satig sonrasi hizmetler hem o hizmete
olan talebi arttirmakta hem de firmalara sadik miisterilerin kazanilmasmda
biiyiik bir etken olmaktadir.

» Misteriye etki eden is stireglerinin tanimlanmasi, sirketin miisteri beklentilerini
kargilamadaki performansim arttirmak ve dnemli bir rekabet avantajini saglamak
i¢in atacafn adumlarin belirlenmesi, iy siireglerinde, organizasyonda, insan
kaynaklarinda ve sirketin teknoloji kullamminda bu amagla gergeklestirilmesi
gereken degisimin planlanmas: yapilmalidir. #Omegin, bir bilgisayar firmasinda,
satis temsilcisinin siparig formunu eksik yada yanlig doldurmasi yanhs tirtiniin
teslimatina neden olabilmektedir.

Hizmet isletmelerinde rekabet yogun ortamda, miisteri memnuniyetinin de
Otesinde miigteri sadakatinin saglanabilmesi, miiteriye odaklamlmasi ve yukarida
sayillan tiim iglemlerin organizasyon tarafindan sahiplenilmesi ile birlikte miisterinin
degisen gereksinim ve beklentilerine uygun hizmet tiretimi ile miimkiin olacaktir.

“Nurtag ZIYAL, “Musteri Tatmini Uygulamalari ve Tirkiye’de Sirketlerin Miusteri Tatmini
Performanslarmimn Degerlendirilmesi”, 6.Ulusal Kalite Kongresi; TKY ve Ekonomi Y®8netiminde Kalite,
Kasim, 1997, 5.295
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2.4. MUSTERI MEMNUNIYETI KONUSUNDA BASLICA TEORILER

Miisteri memnuniyetinin olugumunu ve memnuniyetini etkileyen etmenler
hakkinda gelistirilen farkli kuramlan su sekilde siralamak miimkiindiir.

2.4.1. Aralik Matrisinin Olusturulmasi

Miisteri anketleri ve dlgiilen algilamalar, beklentilerle karsilastiriimaktadir.

Karsilastirilma sonucunda Tablo 2.1°de goriilen aralik matrisi olusturulmustur.

Tablo 2.1. Aralik Analizi: Performans ve Oncelikler Arasindaki Iligki

Yiiksek v I
Firsat Yaratmaya Uygun Alan | Konumlandirma Giicii
Miisterilere Gére |/ Problemli Alan

Onem I II
Konumlandirma I¢in Etkisi Rekabet Avantaji
Distik Olmayan Faktorler Saglamayan Giig

Kaynak: “Roderick M. MCNEALY, Making Customer Satisfaction Happen, Chamman
& Hall, London,1994”, KILIC, a.g.e., s.51’den alint1

Misteri memnuniyeti i¢in aralik matrisinde miisteri onceliklerine &nem
verme kritik Sneme sahiptir. Oncelikli olmayan alanlarda yapilacak caligmalar,
isletmenin kaynaklarimin gereksiz yere harcanmasina yol agacaktir. Ornegin bir okulun
dekorasyonunda pahali malzemeler kullanmasi, miigteri memnuniyeti i¢in 6nemli bir
kriter olmayabilir. Buna kargin kaliteli bir egitim memnuniyete ¢ok daha etkili olacaktr.
Bu durumda, kaliteli bir egitim i¢in yapilacak yatirim yerine, dekorasyona 6nem veren
okul kaynaklarni yanlis kullanmaktadir.
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2.4.2. Sirket Ici Olgtimler

Miisteri memnuniyetinin gelisimi i¢in, diisik performansli onceliklere ait
olan alanlar segilmelidir. Bu kritik alanlarda ger¢ek performans, sirket igi Slgtimlerle
belirlenmektedir. Dahili dlgtimler, sirket ici ¢iktilann izlenmesidir. isletmelerde yapilan
bazi dahili 6lgtimler asagidaki gibidir:®®

* Belirli periyotta tekrarli siparig orani,

* Yeni satiglann orani,

* Karlilik,

* Yillik kaybedilen miisteri sayisi,

* Kaybedilen miisterilerin neden oldugu gelir kaybi.

Algilama ve dahili dl¢timler, iyilestirilmesi gereken alanlar hakkinda bilgi
vermekte olup yapilan dahili o6lglimler aym zamanda hizmet standartlarinin
olusturulmasinda da yardimci olmaktadar.

2.4.3. Kiyaslama (Benchmarking)

Yapilan ol¢limler sonucunda miisteri memnuniyetinin olumlu ¢ikmasi
durumunda bile isletmelerin pazar kaybmna ugradiklari goriilebilmektedir. Ornegin A
bankasina ait miigteri memnuniyeti arastirmalari tatmin edici ve miikemmel olarak
belirlenirken, B bankasimin sonuglarinin tiimiiniin mitkemmel olmasi, miisterilerin B
bankasim tercih ettifini gOstermektedir. Isletmenin pazardaki durumunu, rakip
igletmeler arasinda yapilan karsilagtirilmah olctimler belirlemektedir. Bu nedenle
rakiplerle kargilagtirmali Olgtimlerin yapilmasi gerekmektedir. Benchmarking, disa
doniik ve kargilagtirmali 8l¢tim yapilarak, isletmenin rakipleri ile aralarindaki agikhigin
tesbiti igin kullamlan bir tekniktir.5

SGOKCIN, a.g.m, 5.71

%Bilgin TAK, Hakan ALTINTAS, “Otomobil Tiiketicililerinin Araglarindan Tatmin Olma Derecelerini
Olgen Bir stratejik Benchmarking Caligmasi”, 6.Ulusal Kalite Kongresi, TKY ve Ekonomi Y&6netiminde
Kalite, Kasim 1997, 5.223
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Benchmarking olarak da adlandinilan bu 6l¢limlendirme ile miisteri sadakati
ve rekabet iistiinliigii hedeflenmekte, iirlin, hizmet ve siireclerdeki Oncii firmalarin

uygulamalarinin kendi kuruluglan ile kargilastinlarak uyarlamak amaglanmaktadir.

Benchmarking uygulamalarinda rekabet {istiinliigiiniin saglanabilmesi i¢in,
miisterilerin gereksinim ve beklentileri siirekli izlenmelidir. Bu o&l¢limlendirme ile
Isletmenin stratejik  degerlendirilmesi  yapilmakta, kaynaklarn ne sekilde
degerlendirilmesi gerektigi konusunda bilgi sahibi olunmaktadir.

2.4.4. Sikayet Yonetimi

Yapilan ¢aligmalar memnuniyetsiz miisterilerin %82’sinin
memnuniyetsizligini dile getirmedigi ve memnuniyetsi miisterilerin sadece %4’iiniin
hizmetleri aldiklan firmayla tekrar galigmaya devam ettigini g('istermig,tir.67 Yeni bir
miisteri kazanmanin maliyeti, mevcut bir miisteriyi elde tutmanin maliyetinden g¢ok
daha fazladir.Mevcut migterilerin Oneri ve sikayetlerinin dikkate alinmasi aym
zamanda, organizasyonun zayif yonlerinin ortaya ¢ikarilmasina, hizmetlerin
gelistirilmesine, yeni pazarlarn arastirilmasina ve sadik miisteriler olusturulmasina da

yardimc: olur.

Uriin ve hizmetten memnun olmayan miigterilerin gok kiigiik bir oram
sikayetlerini iletmektedir. Bunun nedeni, sikayet etmenin zaman ve ¢aba harcama
gerektirdigine ve sonucun degismeyecegine olan inangtir. Sikayet merciinin neresi
oldugunun ve ne zaman sikayet edilmesi gerektiginin bilinmemesi sikayetlerin

iletilmemesinin diger bir nedenidir.

Sikayetler yok edilemez ancak zamanla azaltilabilir. Sikayetlerin hizhi ve
etkili ¢dzlimi, sikayetleri alan personelin, egitimi, tecriibesi ve yetkilendirilmesi ile
miimkiindiir.

Servan CIZMECIOGLU, is Diinyasinda Yeni Bir Donem, Milsteri iliskileri Yonetimi, Elegans,
2000, .32
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3.1. DEMIRYOLU TASIMACILIGI

Toplumlann sosyal ve ekonomik kalkinmalarinin en énemli kosullarindan
biri, insanlarin ve egyalarin, ekonomik, giivenilir ve ¢evreye dost bir sekilde taginmasim
saglayan ve birbirleriyle eggiidiim iginde isleyen sistemlerden olusan bir ulasim alt
yapisina sahip olmasidir.®® Giiniimiizde gelismis iilkeler incelendiginde tamamimn

biitliinlegik bir bigimde ulagtirma altyapisim tamamlamis oldugu goriilmektedir.

Ulastirma sistemleri icerisinde 6nemli bir yere sahip olan demiryolu
ulagtirmasi, hatlar, raylar, tiimeller, kopriiler, elektrifikasyon ve sinyalizasyon sistemieri

ile ceken ve gekilen araglardan olusan bir yapiy: gerekli kilar.”®

Biiytik hacimli ve uzun mesafeli (200 km. ve 6tesi) tagimalarda demiryolu
ulagtirmasi en uygun sistemlerden birini olugturmaktadir.”® Aym sekilde demiryolu
yolcu tagimacilifinda da, hem uzun ve hem de kisa mesafede kitle nakliyatim saglar.

Demiryolu, bir yandan teknolojik yenilikler ve diger yandan kendi yolunda
seyreden kontrollii gegis Ustiinliifiine sahip bir sistem olugu nedeniyle yiiksek hizlara
erismistir.”" Bugiin Avrupa’da ve Japonya’da saatte 500 kilometreyi bulan hizlara sahip
ucaklarla yansan trenler mevcuttur. Teknolojik gelisme ve yeniliklerin demiryollarmda
uygulanmasi ile demiryollarindaki trenlerin hizlari daha da artacak ve hizmet kalitesi
daha da yiikselecektir.

68Silreyya Yiicel OZDEN, “Tirkiye Ulastirma Politikas1 ve Tagimacilik”, Tagimacihk Zirvesi, {zmir,
2000

®Aydn YILMAZ, “Demiryolu Yiik Tagimacigimmn Ulkemiz Ulagimindaki Yeri ve Etkinligi”,
Yaymlanmamig Yiiksek Lisans Tezi, TODAI, Ankara, 2000, s.26

“Ismet ERGUN, Tiirkiye’nin Ekonomik Kalkinmasinda Ulagtirma Sektdrii, Hacettepe Universitesi
{IBF Yaym No:10, Ankara, 1985, 5.48

'Giizin TARIM, Hasan CETINEL, “Ulagtirma Alt Sistemlerinin Genel Kargilagtiriimasi, Kullanig
Bigimleri ve Almmas1 Gerekli Onlemler”, 1.Demiryolu Kongresi, Ankara, Ocak 1979, 5.56
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3.1.1. Demiryolu Tarihi

Demiryollarinin ortaya ¢itkmasi kémiir tasimaciigi ile baslar. 16. ve 17.
yiizyillardaki metal isletmeciligindeki gelismeler sayesinde ray ve vagon yapiminin
miimkiin olmasiyla 17.ylizyilin sonlarina dogru Britanya’da Tynesi’de (Newcastle) ve
Giliney Galler’de vagon tagimacilifinin ilk Ornekleri goriildii. Basit yergekimi
kuralindan yararlanan rayli vagon tasimacilifi bir siire sonra buharli lokomotiflerin

kullanilmas: ile bugiinkii lokomotifli demiryolu tasimacilifina gecilmistir.

1822 yilinda yapimina baglanan ve 1825 yilinda bitirilen diinyamin ilk
demiryolu hatt1 25 km uzunlugunda olup Ingiltere’nin Stockton ve Darlington sehirleri
arasini birbirine baglamaktaydi. Liverpool ve Manchester sehirlerini birbirine baglayan
30 km uzunlugundaki ikinci demiryolu hatt: ise 1830 yilinda hizmete agilmistir.

Ingiltere’nin yam sira diger Avrupa iilkeleri ile ABD ve Kanada da yaklagik
aym: tarihlerde demiryolu tagimacilifina adim atmistir. 1835 yilina kadar pek gok Bati
Avrupa tilkesi demiryolu uygulamasina baglar. Almanya ve Fransa gibi iilkeler kendi
teknik ve teknolojileri ile demiryolu tasimacilifi hamlesini gergeklestirirken, Belgika
gibi iilkeler Ingiltere’nin yardim ve teknolojisinden yararlanmistir. Amerika kitasinda
demiryollarinin yapimuinda ise Ingilizlerin destek ve katkilan bitylik olmustur.

Demiryollanndaki cografi ve fiziki alanda meydana gelen gelismeler,
demiryollar1 tarihinde doniim noktalarindan birini olusturmugtur. Sibirya ¢oliinde
yapilan demiryolu hatti, Japonya’daki Honshu ve Hokkaido arasindaki 34 mil
uzunlugundaki Seikan tiineli ve Ingiltere ve Fransa arasinda 30 mil uzunlugunda su
altindan gegen tiinel demiryollarindaki dikkate deger gelismelerdendir.

20 yy.in ikinci yansindan giniimiize kadar demiryollarindaki cografi
gelismeler yerini iz faktdriine birakmustir. Son yillarda ise demiryollar: tagimacihginda
hizl]a birlikte birgok konfor segenekleri sunulmaya ¢alisiimaktadir.

yedat BILGIN, vd, Demiryollarinin Modernizasyonu, Demiryol-Is Yaymlari, Ankara, 1996, s.61
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3.1.2. Demiryollarinin Onemi

Giinimiizde yasanmakta olan tagimacihk  problemlerini  ¢6ziimii
demiryollarinin iginde aktif bir rol oynadigi genel bir tasimacilik sistemi ile miimkiin
olabilir. Demiryollan ilk ortaya ¢ikisindan giintimiize kadar bir¢ok 6nemli gelismeyi de
beraberinde getirmistir. Bunlar;

Demiryollarimin ortaya c¢ikisi ile birlikte, piyasalarda yapisal olarak bir
degisim yasanmistir. Daha 6nce Uriinlerin sevki su yolu ile miimkiin oldugundan ig
kesimlerde tirtinlerin fiyatlan ¢ok farkli olabilmekteydi. Ancak demiryolunun aktif rol
almaya baglamasi ile birlikte bu fiyat farki ortadan kalkmugtir.

Demiryollarimin dofusu sanayinin gelismesine de imkan saglamistir. Demir-
celik ticaretinin artmasi ve kOmiiriin kullanim alaninin yayginlagmasi ile sanayilesme

artmigtir.

ABD ve diger bat1 ilkelerinde sosyal ve ekonomik geligmenin yaninda siyasal
birligin kurulmas: ve pekistirilmesinde demiryollarmn biiyiik etkisi olmustur.” Ornegin
Alman ve Rus siyasal birliginin gerceklesmesinde demiryollarmin katkisi biiyiik
olmustur.

Demiryolu giiniimiizde pek ¢ok diinya iilkesi igin vazgecilmez bir ulagtirma
yoludur. Birgok filke igin bu kadar 6nem arzeden demiryollarinin diger ulagim
sistemlerine gére baz1 avantajlari bulunmaktadir. Demiryollarimin énemini belirten bu

avantajlar kisaca;

” Ahmet DEMIR, “Demiryolu ve Ekonomik Gelisme”, TUS Dergisi, Say1:4, Nisan 2000, s.10
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* Orta ve uzak mesafelerde demiryolu ile tasimacilikta, dier ulastirma
sistemlerine gore enerji tasarruf saglanmaktadir. Yolcu tagtmacilifinda demiryollarina
gére otobusler 1,4 kat, otomobiller 6,8 kat ve ucaklar 5,4 kat daha fazla enerji
titketmektedir. Yiik tasimacilifindaysa, demiryollan ve gemiler, yaklagik aynt miktarda
enerji tiiketirken, kamyonlar 7,5 kat daha fazla enerji titketmektedir.™

* Demiryollarinda her ne kadar ilk tesis masraflarn ¢ok yiiksekse de,
isletmecilik masraflan ¢ok digstiktiir. Taginan kisi ve egyalar kisa zamanda diisiik
fiyatlarla, varmak istedikleri yere ulasabilmektedir.”

* Genel arazi yapis1 ve topografyanin yanisira sahip oldugu iklim sartlarindan
en az etkilenen ulagim modeli demiryolu ulastirmasidir.”® Raya bagli olmasi ve
genellikle iklim kosullarindan pek etkilenmemesi (kar, don, yagmur vs) demiryolu
ulastirmasinda giivenligi, konfor ve rahatlig1 arttirmaktadir.

* Demiryollan trafik kazalari agisindan en giivenli ulasim sistemidir. UIC
(Uluslaras: Demiryolu Birligi) istatistiklerine gére, 1 milyar yolcu-km basina kazalarda
dlen yolcu sayis1 demiryollan ve havayollarinda 1 kisi, karayolunda ise 30 kisidir.”’

7*Perihan YILMAZ, “Devlet Demiryollari’nin Oykist”, Demiryol-Is Dergisi, Say1:4, Temmuz-Agustos
2000, s.39

"Rafet EVYAPAN, “Bolgelerarasi ve Otesi Biitiinlesme Agismdan Demiryollar”, Demiryolcu Dergisi,
Yil 5, Sayi:14,Nisan-1993, s.7

" Ahmet DEMIR, “ Demiryollarmm Onemi”, TUS Dergisi, Yil:1, Sayi:1, Nisan 1999, s:27

""Berna DENGIZ, Fevzi KUTAY, Ismet DUMAN, “Tiirkiye ve AB Ulkelerinde Demiryollar1”, 2. Ulusal
Demiryolu Kongresi, Istanbul, Aralik 1997, 5.37
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* Bir litre benzinin kullamimi ile havaya atilan kirleticilerin agirligi dizel
yakitinkinin yaklagik 8 katidir. Demiryollarinda dizel yakit kullanilmasi dolayisiyla
olusan hava kirliligi dier ulastirma sistemlerine gore olduk¢a diigiiktiir. Karayolunda
olusan toplam kirlilik demiryoluna oranla yolcu trafigi i¢in 8,3 kat ve yliik trafigi i¢in ise
30 kat fazla olmaktadur.”®

* Ulasima aynlan alan agisindan aym kapasitede tagimacilik i¢in demiryollan
karayollarina gére daha az arazi gerektirmektedir. Platform genisligi 13,7 metre olan
¢ift hatli, elektrikli bir demiryolu hatt1 kapasite agisindan 37,5 metre genisliginde 6
seritli bir otobana esdegerdir.” Buna gore karayollar1 2,7 kat daha fazla arazi kullanim

gerektirmektedir.

3.2. TCDD ISLETMESI’NIN TANITIMI
3.2.1. Tirkiye Demiryollarimin Kisa Tarihi

Tiirkiye’de ilk demiryolu, 1856 tarihinde bir Ingiliz sirketine verilen
imtiyazla, Izmir-Aydin arasinda insa edilmis, 130 km. uzunlugundaki bu hattin yapim
1866’da tamamlanabilmigtir. Imtiyaz verilen baska bir Ingiliz sirketi tarafindan yapilan
Izmir- (Kasaba) Turgutlu- Afyon hatt: ile Manisa- Bandirma hattimn 98 km’lik kismi da
1865 yilinda tamamlanarak isletmeye agilmug, hattin kalan béliimleri ise sonraki yillarda
tamamlanmgtir. 1869 yilinda yapim imtiyaz: Baron Hirsch’ e verilen 2000 km’ lik sark
demiryollarmin milli smurlar iginde kalan 336 km.lik Istanbul-Edime ve Kirklareli-
Alpullu kesiminin 1888°de bitirilerek isletmeye agilmasiyla da Istanbul Avrupa

demiryollarina baglanmistir.®°

"*Zibeyde OZTURK,”Demiryolu ve Cevre”, 2.Ulusal Demiryolu Kongresi, Istanbul, Aralik 1997, 5.95
7 Abdurrahman OZTURK, “ Alternatif Ulagim Politikalar”, Kardelen Dergisi, Say1:26, Mart 1999, .27
%TCDD 1923-2000, APK Dairesi, Ankara, 2001, s.1
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Anadolu’da yapimi tasarlanan demiryollarmin devlet eliyle ingaat
diistiniilmiis ve 1871 tarihinde ¢ikarlan bir irade ile Haydarpasa- Izmit hattinm
yapimina baglanilmig ve emaneten li¢ boliimde yapilan 91 km’lik hat 1873 yilinda
bitirilmigtir. Ancak bundan sonra mali imkansizliklar nedeni ile yapimina devam
edilemeyen Anadolu Demiryollan ile Bagdat Cenup Demiryollarinin yapimlar1 Alman

sermayesi ile gerceklestirilmisgtir.

Bu sekilde Cumhuriyet déneminde 6nce gesitli yabanci sirketler tarafindan
inga edilerek isletilen demiryollarimin yaklagik 4000 kilometrelik kismi Cumbhuriyetin
ilani ile gizilen milli sinirlar igerisinde kalmigtir. 24.5.1924 tarihinde ¢ikarilan 506 sayili
Kanun’la bu hatlar millilestirilmis ve “Anadolu- Bagdat Demiryollann Miidiiriyeti
Umumiyesi” kurulmustur. Demiryollarmin yapimi ve igletilmesinin bir arada
yiiriitiilmesi ve daha genis ¢aliyma imkanlan verilinesini saglamak amaciyla ¢ikarilan
31.5.1927 tarih ve 1042 Sayih Kanun’la “Devlet Demiryollari ve Limanlann Idare-i

Umumiyesi” adin1 almagtir.

1953 yilina kadar katma biitgeli bir devlet idaresi seklinde y6netilen kurulus,
29.7.1953 tarihinden itibaren 6186 Sayili Kanunla “Tiirkiye Cumbhuriyeti Devlet
Demiryollan Isletmesi (TCDD)” adi altinda Kamu Iktisadi Devlet Tesekkilii haline
getirilmigtir. Son olarak uygulamaya konulan 233 sayih KHK ile “Kamu Iktisadi
Kurulugu” hitviyetini almistir.®!

SITCDD 1923-2000, s.1
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3.2.2. Organizasyon

TCDD’nin organizasyon diizeyindeki gdzetimi, koordinasyonu ve iligkileri
Ulastirma Bakanhigi’nca yiiriitilmektedir. Bagkan: Genel Miudiir olmak {izere, bagkan
ve bes liyeden meydana gelen Yonetim Kurulu ile Genel Miidiir ve bes Genel Miidiir
Yardimcisindan kurulu yiirtitme organi TCDD’nin yiiksek kademedeki sevk ve idare
teskilatim1 olugturmaktadir.

Merkezi Yonetim 16 Thtisas Daire Bagkanhg ile Hukuk, Savunma ve Basin
Halkla Iliskiler birimlerinden olugmakta; demiryolu tagtmacihig: ile ilgili hizmetler 7
merkezde olugturulmus olan Miidiirliiklerce yiiriitiilmektedir. Aynca 7 limanm verdigi

hizmetlerin sorumlulugu Genel Miidiirliiktedir.

Diger yandan TCDD’nin demiryolu endiistrisinde faaliyet g&steren tic bagli
ortaklig1 bulunmaktadir. Bunlar agagidadir:

TULOMSAS, (Tiirkiye Lokomotif ve Motor Sanayii, Eskisehir) Lisans
Lokomotif firetimi yapilmaktadir. TUVASAS, (Tiirkive Vagon Sanayii, Adapazari)
Yolcu vagon iiretimi yapilmaktadir. TUDEMSAS, (Tirkiye Demiryolu Makinalart
Sanayii, Sivas) Yiik Vagonlar tretimi yapiimaktadir.®*

TCDD Isletmesi’nin organizasyon semasi tablo 3.1°de verilmistir.

STCDD istatistik Yillig 1997-2001, APK Dairesi, Ankara, 2002, 5.5
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3.2.3. Gérev

233 Sayih Kamu Iktisadi Tesebbiisleri hakkinda Kanun Hilkmiinde
Kararname esaslarina tabi olarak faaliyette bulunmak lizere “Tirkiye Cumbhuriyeti
Devlet Demiryollar Isletmesi Genel Miidiirliigii” ad: altinda teskil olunan kurulug ana
statiisiinde belirtilen ve ana baghklar: itibartyla:

*Devletce kendisine verilen demiryollari, liman, nhtim ve iskeleleri

isletmek,genisletmek ve yenilemek,

* Kanun, tliziik, yonetmelikler ile kalkinma ve yillik programlar ¢ergevesinde
bagh ortaklarin1 ve istiraklerini yonlendirmek ve bunlar arasinda koordinasyonu

saglamak,

*Tamamlayic1 igler olarak gerektiginde; demiryollart tasimacilifini
tamamlayici nitelikteki, feribot dahil her tiirlii deniz ve kara tagima iglerini yapmak,

*Ceken ve cekilen arag ve geregler ile benzerlerini yapmak ve yaptirmak;
gorevlerinin gerektirdidi ambar, antrepo, depo ve benzeri tesisler ile yolcu ihtiyaglar

icin gerekli tesisleri kurup isletmek,

*Yurtiginde ve yurtdisinda yapimakta ve yapilacak olan, demiryolu
ingaatlarini yalniz bagina veya ortaklik halinde tistlenmek,

*Faaliyet konulart ile ilgili olarak Bakanlar Kurulu tarafindan verilen
gorevleri yapmakla yiikiimlii bulunmaktadir.®

BTCDD istatistik Yillig 1996-2000, .5
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3.3. TCDD ISLETMESINDE HIZMET PAZARLAMASININ KRIiTiK
FAKTORLERI

TCDD Isletmesinde hizmet pazarlamasimn kritik faktorlerini, pazar, hizmet,
dagitim ve sunum hizmeti, imaj, kiiltlir ve misyon olmak tizere ayirmak miimkiindiir.

Bu kritik faktorler agagida ayrintili olarak ele alinmaktadir.

3.3.1. Pazar

Demiryolu sektériinde pazar, biitiin olarak ulastirma hizmet sisteminin sektor
i¢in sekillendirdigi miisteri potansiyeli olarak tanimlanabilir. Demiryolu tagimacilig: ise
ulagtirma hizmet sisteminin bir pargasi olmast dolayisiyla tiim ulagtirma pazarna hitap

etmektedir.

Bilgi islem teknolojilerinin geligmesi ile iletisim ve ulasim alaminda
gelismeler ulagtirma sektoriindeki potansiyel miisterileri, siirekli bir degisim ve beklenti
icerisine sokmugstur. Glintimiizdeki ezici rekabet ortami da demiryollarinin, ulagtirma
pazarindan daha fazla pay alabilmesi i¢in degisim ve gelisimi zorunlu kilmaktadir.

Rekabet yogun bir ortamda demiryollari, ulasim pazarinda kalici olabilmek
icin {iretim maliyetlerini diislirmek ve hizmet Kkalitesini arttrmak zorundadur.
Giintimiizde ulasim pazarinda miisteri memnuniyetinin saglanabilmesi i¢in, hiz, giiven
ve konforun yanisira saghikli bir miigteri iliskisinin de kurulmas: gerekmektedir. Yapilan
pazar aragtirmalan ile demiryollarindaki potansiyel miisteri kitlesinin yag, meslek, gelir,

kiiltiirel yap1 ve bireysel 6zlemleri dikkate alinarak hizmet sunumu sekillenmektedir.
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3.3.2. Hizmet

TCDD Isletmesi, ulagim sektériinde demiryolu ile tasimacilik hizmeti veren
bir kurulustur. TCDD Isletmesinin tasimacilik hizmetleri, yolcu tasimacilign ve yik
tasimaciligt olmak tizere ikiye ayrilmaktadir. Yolcu tasimacilifl ve yiik tasgimacilig

hizmetleri asagida ayrintili olarak incelenmektedir.
3.3.2.1.Yolcu Tagimaciligs

TCDD Isletmesinin yolcu tasimast olarak goriilen ti¢ tiir hizmeti vardir; yolcu
tagimasi, bagaj tasimacilifi ve mesajeri (kiiciik kargo) tasimacilifidir.

i. Yolcu Tasimasi : Yolcu tasima hizmeti banliyo, anahat ve uluslararasi
yolcu tasimas: olmak tizere iige ayrilir. Anahat trenleri, mavi tren, ekspres, normal yolcu
ve yatakli olmak {izere dérde aynlir. Demiryollarinda yolcu tasumacilifinda hizmetin
kalitesi bakimmndan en cok tercih edilen anahat trenleri ekspres ve mavi trenler
olmaktadur.

ii. Bagaj Tagimaciligy : Tiirkiye’de trenle seyahat eden yolcularin bir kismi
mevsimlik isci yada bolgelerarast kismi géglerdir. Bu tiir yolcularin beraberinde
getirdikleri bagajlar genellikle bilet bedeline dahil yik smin olan 30 kilogramin
. lzerinde bir bagaj agurlifina sahiptir. Bu bagajlar yolcu trenlerine eklenen bagaj
furgonlartyla taginmaktadir.®*

ili. Mesajeri : Ufak yilk yada tam vagon yikiinden az olan yik
tasimacihifidir. Mesajeri  tagimacilify  istasyonlardaki ambarlarda en az vagon
kapasitesinin ticte biri kadar biriktirilip hareket edecek ilk yiik trenine eklenecek bir
vagona yiiklenir. Bu vagonlar gittikleri ilk istasyondan sonra gidecekleri yerin mesajeri
yukii iginde beklemekte bundan sonra da bagka bir trenine eklenerek

gonderilmektedir.®

*BILGIN, v.d., a.g.e.,s.174
YA.g.e.,s.175
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3.3.2.2. Yik Tagimacilig

Yiik tasimaciligs demiryollarimin en 6nemli hizmet kalemlerinden birini teskil
etmektedir. TCDD Isletmesinin yiik tasimacili: toplu ve programli tasimalara yénelik
olup, ayrica miinferit tasgimalarda gergeklestirilmektedir. Yurtici yiik tasimalari;%

i. TCDD’ye Ait Vagonlarla Yapilan Tagimalar : TCDD’ye ait vagonlarla
yapilan yiik tagimalarini, protokollii tasimalar ve protokol harici tagimalar olmak iizere
ikiye ayrrmak miimkiindiir.

* Protokollti Tagimalar : Belli bir program dahilinde vagon tahsisi yapilmasi
yada kiralik vagon uygulamasi olmak tizere iki ayr1 sekilde olabilmektedir. Bunlar;

- Vagon Tahsisi : Programli tagima yapan firmalar, TCDD ile protokol
imzalamalar1 halinde, tagimalarinin aksatilmadan gerceklestirilebilmesi icin, tahsis
edilen vagonlar turnist dahilinde tasimada kullaniimaktadir.

- Kirahk Vagon : TCDD’nin yiik vagon parkinda bulunan vagonlardan uygun
goriilen firmalara protokol dahilinde kiralanarak tagimalar gerceklestirilmektedir.

* Protokol Harici Yapilan Tasimalar : Protokol haricinde, istasyonlardan ve

ambarlardan vagon talep edilerek yapilan tagimalardir.

ii. Sahibine Ait Vagonlarla Yapilan Tagimalar : Demiryollar ile tagima yapan
veya yaptiracak olan miisterilerin vagon sahibi olmalarini 6zendirmek amaciyla 1997
yilindan itibaren, vagon sahibi liglincii sahislara, cesitli fiyat secenekleri ile tasima
yapilmaktadir.

Ozel Kosullarda Yapilan Tasimalar;
e Perakende esya tasimalari,

e (Canli hayvan tasimalari,

o Tagima araglan taginmasi,
o Cenaze tagimalari,

o (Ozel trenle tasima,

®<Yurtii Esya Tasumalari Hakkinda Genel Bilgiler”, 2003, http://www.tcddhareket.gov.tr/yurtici/
yurticitasima.htm, (03.09.2003)
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3.3.3. Dagitim ve Sunum Hizmeti

TCDD Isletmesinde, dagitim ve sunum hizmeti hizmet pazarlamasmmn kritik
faktorleri arasinda yer almaktadir. Dagitim ve sunum hizmetinin bilesenleri, isg6ren,
miisteri, teknolojik ve fiziksel kaynaklar olmak fizere tlice ayrilir. Bu bilegenler ayrmtili
olarak asagida ele alinacaktir.

3.3.3.1. Isgbren

TCDD Isletmesinde kaliteli bir hizmet sunumunun gergeklesebilmesi igin
basarili olan, yetenekli ve kapasiteli elemanlanin bulunmast yada yetistirilmesi 6nemli
bir faktordiir. Ozellikli bir hizmetin yapildig1 demiryolu tasimaciliginin devamhilis igin
Oncelikle faal personel olarak adlandirilan g¢alisanlarin teknik bilgi ve becerilerinin
olmas: gerekmektedir.

Demiryolu personelinin énemli bir béliimii, yol, hareket, cer birimlerinden
olusan isletme birimlerinde istihdam edilmektedir. Yol Dairesi demiryollarinin ingaat
iglerinden, ray hatlari, kOpriiler, tiineller, binalar ve diger yapilarin yapimi, onarimi ve
bakimindan sorumludur. Cer Dairesi, demiryolu lokomotiflerinin igletimi ve servisinden
sorumludur. Makinistler, siirliciiler, servis ¢aliganlart bu personel gurubunun ¢ogunu
olusturur. Hareket Dairesi, istasyon ve trenlerdeki miisteri iligkisi faaliyetlerinden ve
tren ile vagonlarin hattan hata gecirilmesi ve terminaldeki yolcu vagonlarindan
sorumludur.

Demiryolu hatti yapimi, tamir ve bakimi, cer araglarinin tamir bakimm, tren
isletmecilifi hep ihtisas gerektiren iglerdir. TCDD, her sene planli bir sekilde yapilan
personel egitim programlan ile ¢alisanlarinin bilgi ve becerilerini arttirarak bu ihtisas
gerektiren hizmetleri daha iyi bir sekilde sunmayr amaglamaktadir. Bu dogrultuda
TCDD Isletmesinin 2001 yilinda agmis oldugu 333 kursta 12.780 personel egitim

programlarma katilmigtir.’

7 TCDD Istatistik Yilhigr 1997-2001, 5.8
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3.3.3.2. Miisteri

Hizmet pazarlama karmasimn Onemli bir bileseni olan katilimecilar yani
miigteriler, hizmet firmalarimin rekabet avantaji kazanmalar1 ve arti deger yaratarak

farklilasmalarinda 6nemli bir etkendir.

Ulastirma hizmetlerinde hizmetlerin {iretimi ile tilketimi e zamanlhidir. Bu
nedenle hizmeti iireten kisi kadar satin alan kigi yani miisteriler de hizmetin bir
parcasidir. TCDD Isletmesi hitap edecegi miisterilerinin yas, kiiltlir, cografi bélge ve
gelir diizeyi bakimindan smiflandirarak miisterilerin gereksinim ve beklentileri

dogrultusunda hizmet vermektedir.

3.3.3.3. Teknolojik ve Fiziksel Kaynaklar

TCDD Isletmesinde dagitim ve sunumu yapilacak olan hizmet teknolojik ve
fiziksel kaynaklar vasitasi ile gergeklesmektedir. Teknolojik ve fiziksel kaynaklar,
TCDD Isletmesinin demiryolu hatlar, ceken ve gekilen araglan ile bagh ortakliklar ve
fabrikalarimi kapsamaktadir.

TCDD, iilke igindeki demiryolu hatlarinda ¢eken ve ¢ekilen araglar ile yolcu
ve yiik tastmaciligs hizmeti vermektedir. TCDD Isletmesinin sahip oldugu toplam hat
uzunlugu tablo 3.2’de gorillmektedir. Sekil 3.1°de ise Tiirkiye’nin mevcut demiryolu
durumu daha net goriilebilir.

Tablo 3.2.Tiirkiye’de bolgelere gére demiryolu uzunluklart

Hat 1. 2. 3. 4. 5. 6. 7.

Durumu Bolge | Bolge | Bolge | Bolge | Bolge | Bolge | Bolge Toplam
Elekt.li Anahatlar | 996 171 - 65 324 196 - 1752
Elekt.siz Anahatlar |77 996 1078 1466 908 1217 1198 6919
Toplam Anahatlar | 1073 1146 1078 1531 1232 1414 1198 8671

Kaynak: TCDD Istatistik Yilhg 1997-2001, s.15
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i. TCDD Isletmesinin sahip oldugu ¢eken araglari bir diger ismiyle
lokomotifleri yik ve yolcu tagimaciligimin yapildifi trenlerin hareketlerini
saglamaktadir. TCDD’nin ¢eken ara¢ parkinda bulunan sahip oldugu lokomotif tipleri,
lokomotif tiplerinin toplam sayilar ve lokomotif tiplerinin toplam ¢ekim giigleri kw
cinsinden Tablo 3.3’de verilmektedir.

Tablo 3.3. TCDD Isletmesindeki mevcut lokomotif tipleri ve ¢ekim giigleri

LOKOMITIF TiPi ADEDI TOPLAM GUCU (Kw)
Toplam Anahat Lokomotifi 479 679.074
Toplam Manevra Lokomotifi 89 39.895
Toplam Elektrikli Lokomotif 78 256.775
Buharl Lokomotif 50 63.048
Toplam Dizelli Dizi 50 19.885
Toplam Elektrikli Dizi 78 95.613

Kaynak: TCDD Istatistik Yilligz 1997-2001, s.23
TCDD Isletmesindeki gekilen araglar ise yolcu ve yiik vagonlar olmak iizere
ikiye ayrlmaktadir. Yiikk ve yolcu vagonlan olarak gekilen ara¢ mevcutlan ve gekilen

arag kapasiteleri ise Tablo 3.4’de verilmektedir.

Tablo 3.4.TCDD Isletmesinin vagon mevcudu ile kapasiteleri

YUK VAGON TiPi MEVCUT KAPASITE (Ton)
Kapali Vagonlar 4.510 126.308

Acik Vagonlar 7.895 364.970
Platform Vagonlar 3.805 133.025
Sarnigh Vagonlar 303 14.432
YOLCU VAGON TIPi MEVCUT KAPASITE (Kisi)
Pulmanh Vagonlar 309 23.568
Kompartmanh Vagonlar 215 10.158

Kugetli Vagonlar 96 5.724

Yatakl: Vagonlar 109 2.253
Yemekli Vagonlar 72 3.162

Kaynak: TCDD Istatistik Yilliga 1997-2001, s.28



61

ii. TCDD’nin Bagli Ortakliklar1 ve Fabrikalan:

TCDD Isletmesinin, ihtiyag duydugu ara¢ gereclerin iiretimini, bakim ve
onarimi yapan {i¢ bagli ortaklifi ve Ankara Demiryolu Fabrikasi, travers fabrikalari,
uzun ray kaynak fabrikas: ve makas fabrikasi bulunmaktadir. Bu kuruluslar:®®

Tulomsas (Turkiye Lokomotif ve Motor Sanayi Anonim Sirketi) :
Eskigehir’de yabanc: lisans: ile lokomotif {iretimi yapmaktadir. Yilda 75 Adet diesel
lokomotif ve 500 adet cesitli tip ylik vagonu iiretebilecek kapasitededir. Lokomotif
tiretiminde % 30 dolayinda ithal malzeme kullamlmaktadir.

Tiivasag (Tiirkiye Vagon Sanayi Anonim Sirketi) : Adapazari’nda yolcu
vagonu iiretimi yapmaktadir. Yilda 75 adet yolcu vagonu iiretme kapasitesine sahiptir.

Tidemsas ( Tirkiye Demiryolu Makinalar1 Sanayi Anonim Sirketi) :
Sivas’ta yiik vagonu {iretimi yapmaktadir. Yilda 1000 adet bojili yikk vagonu

tiretebilecek kapasitesi vardir.

ADF (Ankara Demiryolu Fabrikasi) : Cesitli tip ¢ekici araglarin tamir ve
bakimlarini yapmaktadir.

Sivas Beton Travers Fabrikasi: Beton travers imalati yapmaktadir; kapasitesi
yillik 450.000 traverstir.

Afyon Beton Travers Fabrikasi: Yilda 200.000 beton travers imal etme
kapasitesine sahiptir.

Behicbey Uzun Ray Kaynak Fabrikasi: Ankara Behigbey’de kurulu olan
fabrika y1lda 20.000 ray kaynag1 yapmaktadir.

Cankir1 Makas Fabrikasi: Yilda 250 makas imal etme kapasitesine sahiptir.

¥ Tiirkiye’de Demiryollar”, 2003, http://www.Tiibitak.gov.tr/btpd/btspd/tren/Tiirkiye.htlm, 07.09.2003
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3.3.4. Imaj

[sletmelerde imaj olugturmak 6nemli amaglardan biridir. imaj, bir olay yada
durumun insanlarin anlayiy ve inamgmda yer edinmesi durumudur. Hizmetlerin
fiyatlandimimasi, migteriler icin degerinin belirlenmesi imaj olusturmada en biyiik
etkenlerden biridir. Hizmetin fiyatlandmrilmas: hizmete olan talebin degigsmesine neden
olmaktadir.

Giiniimiizde, demiryolu ile gerek yolcu ve gerekse yiik tagimacihii hem
ucuz hem de giivenli bir sekilde yapilmaktadir. TCDD Isletmesi, miisteriler fizerindeki
olumlu imaji, ucuz ve gilivenli bir yolculuk tizerine kurmaktadir. TCDD Isletmesinin,
miigteriler {izerinde olumiu bir imaj olusturmak i¢in “Yagasin babam geliyor”, “Sevgi
kadar giivene de ihtiyag var”, “Otoyollarda her saat bir yagam bitiyor”, “Giiven, rahathk
ve tecriibede 147 y1l”, “Eu sefer daha giivenli, bu sefer daha hesapli”, “70 milyon TL’ye
1 ay diledigin gibi gez”® vb. gibi sloganlar1 kullandiklar: goriilmektedir.

3.3.5. Kiiitiir ve Misyon

Kiltir ve misyon, TCDD Isletmesi’nde hizmet pazarlamasmm kritik
faktorlerinden birini olusturur. Cahigsanlar her ne sartta olursa olsun hizmetin
devamliligini saglayabilmek i¢in ¢aba gostermektedirler. TCDD Isletmesinin misyonu,
kendi 6z yetenekleri dogrultusunda yiikk ve yolcu tagima hizmetinin en hizli ve en
giivenli bir gekilde sunmaya ¢alismasidir,

Gerek demiryolu calisanlar1 ve gerekse demiryolu sevenlerin olugturdugu
dernek ve benzeri kuruluglar demiryolu kiiltiiriiniin bir yansimas: olup demiryolu
seyahatinin sevdirilmesi ve yaygmlagtiriimast dogrultusunda faaliyet gostermektedirler.

$TCDD Broyiiri, 2003
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3.4. TCDD iISLETMESI’NDE MUSTERI MEMNUNIYETI

Ulastirma sektoriinde, alt sistemlerin birbirlerini tamamlayici bir yap:
icerisinde gelisebilmesi, ekonomik ve sosyal yasamin gereksinimlerinin yerinde,
zamamnda, ekonomik ve glivenli bigimde karsilanabilmesi igin sistemin bir biitiin
olarak ele almmasim saglayacak bir Ulastirma Ana Plam bulunmaktadir.”® Gelismis
tilkeler yillar dncesinden Ulagtirma Ana Planlarimi hazirlayarak sektdrde uzun vadede
olugabilecek problemleri agmiglardir. 2003 yili itibariyla Tiirkiye’nin halihazirda bir
Ulastirma Ana Plani bulunmamaktadir. Ulagtrma Apa Planmnin eksikligi ulastirma alt
sektorlerinin hemen hepsinde plansiz, birbirinden bagimsiz, kisa vadeli ¢dziimlere

y6nelmesine neden olmaktadir.

Tirkiye’de, ulasim sektoriinde kullamlan kaynaklarin, Ongoriilecek
agrhiklara gore ulagim tiirleri arasinda dagitilmas: yerine, otoyollarda ve bazi havaalan
yapimlarinda oldugu gibi belirli 6zel projelere ayrilmasi, Plan Onceliklerinin
yitirilmesine yol ac¢maktadir. Karayolu ve havayoluna yapilan yatrimlar, bu
sektorlerdeki tagimaciifi tesvik etmekte ve dolayisiyla bu sektorlere olan talebi
yikseltmektedir. Demiryollarima  yeterli yatirimlarin yapilamamasi  miigteri
potansiyelinin farkli alternatiflere ydnelmesine ve demiryollarinin yolcu ve yik tagima
degerlerinin azalmasina neden olmugtur,

Tablo 3.5. ve grafik 3.1°de demiryollarmin, 1930-2000 yillar1 arasindaki
yolcu tagimacilik degerleri verilmektedir.

% «Genel Ulastirma Politikalan”, hitp://www.caginpolisi.com.tr/15/19-20-21.htm, 11.10.2003



Tablo 3.5. TCDD Isletmesi yolcu tagimalar

YILLAR BANLIYO ANAHAT TOPLAM
1930 3.551.000 1.902.000 5.453.000
1940 16.340.000 13.987.000 30.326.000
1950 32.235.000 20.896.000 53.130.000
1960 69.217.000 27.581.000 96.798.000
1970 80.211.000 23.830.000 104.041.000
1980 92.297.000 21.641.000 113.938.000
1990 115.702.000 23.387.000 139.089.000
2000 61.128.000 24.215.000 85.343.000

Kaynak: TCDD 1923-2000, 5.25
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Grafik 3.1. Yillar itibartyla TCDD Isletmesinde tagmnan yolcu sayist

Tablo 3.5. incelendiginde, TCDD Isletmesinin 2000 yilindaki banliyo ve
anahat yolcu tagimalarimin 1960 yili degerlerinin altina indigi goriilmektedir. Tiirkiye’de
bu 40 yillik zaman zarfinda niifusun artmasina karsin yolcu trafiginin artmasina kargin
demiryollar mevcut zaman zarfinda yolcu potansiyelini koruyamamusgtir.

1930-2000 yillar1 arasinda demiryollarinda tagman yik degerleri, net-ton
olarak tablo 3.6’da verilmektedir. Net-ton, vagon darasi olmaksizin taginan yiik ile ilgili
tagima miktandir. Tablo 3.6’daki yiik tagima degerleri, grafik 3.2’de daha net bir gekilde
goriilebilir, "



65

Tablo 3.6. TCDD Isletmesinde yiik tagimalari (net-ton)

(x1000)
Yillar Toplam Tagimalar | Idari Tagimalar | Genel Toplam
1930 1.417.919 555.093 1.973.012
1940 5.208.435 1.376.921 6.585.356
1950 7.465.404 1.215.416 8.680.820
1960 13.470.875 776.846 14.247.721
1970 13.819.728 1.079.250 14.898.978
1980 11.446.809 424.896 11.871.705
1990 13.464.000 384.000 13.848.000
2000 18.533.000 447.000 18.980.000
Kaynak: TCDD 1923-2000, s.25
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Grafik 3.2. Yillar itibaniyla TCDD Isletmesinde taginan yiik degerleri (net-ton)

Tablo 3.6 ve grafik 3.2 incelendiginde, Tiirkiye’de yiik tagimaciliginda yillar
itibariyla gok Onemli bir degigmenin olmadify gdze ¢arpmaktadir. TCDD’de yiik
tagimalan, 1960 yilina gﬁré 2000 yilinda %33,2 artig gostermigtir. Artiy oram, artan
niifus ve yiik hacmine paralel olarak bir gelisme gostermemistir.
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3.4.1.TCDD Isletmesi’nde Miisteri Memnuniyetini Kriterleri

TCDD Isletmesinde miigteri memnuniyeti kriterleri; rekabet, maliyet,
Orgiitlenme, teknoloji ve yetismis isgren olarak siralanabilir. Asagida miisteri
memnuniyeti kriterleri ayrintili olarak ele alinmaktadir.

3.4.1.1. Rekabet

Tirkiye’de demiryollarimin  ulagtirma  sektorii icerisinde diger ulagim
sistemleri ile rekabetindeki olumlu ve olumsuz faktorler bulunmaktadir. Bu faktorler

asagida ayrmtili olarak incelenecektir.

3.4.1.1.1. Olumlu Faktérler

Ulagimda demiryolunun tercih edilme nedenleri; demiryolu tagimaciliginin
giivenilir olmasi, ucuz olmasi, konforlu olmasi ve demiryolu tagimaciliginda trafik
tikamkligini olmamasi gelmektedir. Bu faktérler:

i. Giivenlik

Ulagimm giivenli olmasi, onun tehlikesiz ve risksiz olmasi demektir.
Ulasimda demiryolunu tercih eden yolcularin biiyiik bir kismu i¢in giivenlik faktorii 6n
plandadir. ABD’nde demiryollan ile seyahat etmek, karayolu ile seyahat etmekten 18
defa daha emniyetlidir. Demiryollarina nazaran bir otomobil kazasinda yaralanma ve
5lme riski Almanya’da ve Hollanda’da 29, Fransa’da 80 defa daha fazladir.”*

*“Demiryollarmin Faydalarr”, Demiryolu Gazetesi, YiL.1, Say1:2, Ankara, 2002, s.12
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Ulkemizde 8lim istatistikleri igerisinde trafik kazalarindan dolay: Sliimlerin
oram %10’luk, sakat kalmalar ile ilgili oran da %60°lk bir yer tutmaktadr.”* Tablo
3.7°de son ii¢ yilda karayollarinda ve demiryollarinda milyon yolcu-km, tagima
hacimleri ile, kaza sayisi, 5lit sayis1 rakamlar: gériillmektedir.

Tablo 3.7. Karayolu ve Demiryolu Yolcu Tagimalar: ve Kaza Sayilari

KARAYOLU DEMIRYOLU
YILLAR M\fivon | Ol Kaza Milyon | Ol Kaza
Yolcu-Km | Sayist Sayisi Yolcu-Km | Sayist Say1st
1998 186.159 8.944 | 458.661 6.161 25 338
1999 175.236 8.523 | 458232 6.166 17 343
2000 185.681 7.306 | 476.297 5.833 13 403

Kaynak: Fettullah AKIN, Tiirkiye’nin Geligimi ]

[¢in Demiryollari, Ankara, 2003, .93

Basm-yaym organlarinda glin gegmesin ki bir kaza haberi duyulmamig olsun;
yukanidaki tabloda da goriildiigit izere demiryollarindaki kaza oranlar: karayollar: ile
kargilastirildigmda kaza oranlari ¢ok diisik kalmaktadir. Bu yiizden gerek {lilkemizde ve

gerekse difer iilkelerde miisterilerin ulagimda demiryolunu tercih etmelerindeki en

Onemli etken demiryolunun giivenli bir ulagim sunmasidur.

ii. Ucuzluk

Tirkiye’de demiryolunun diger ulagim sektdrlerine goére ucuz olmast

miigterilerin demiryolunu tercih etme nedenlerinden birini olugturur. Karayolu ve
demiryolu i¢in aym glizergahlardaki {icret durumlari sirasiyla Tablo 3.8 ve Tablo 3.9°de
verilmektedir,

#Nevzat ERCAN, “Demiryolunun Diinl, Bugiinti, Yarm: Sempozyumu”, Demiryolu is Dergisi, Say1:2,
Ankara 2000, 5.18
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Tablo 3.8. ASTI Rayi¢ Bedel Otobiis Ucret Tablosu
KARAYOLU FIYATI

GIDILEN YER (ASTI Rayig Bedcl)
Ankara-Adana 25.000.000 TL
Ankara-istanbul 25.000.000 TL
Ankara-fzmir 24.000.000 TL
Ankara-Zonguldak 18.000.000 TL
Ankara-Diyarbakir 47.000.000 TL
Ankara-Kars 40.000.000 TL

Kaynak: ASTIi Sechirlerarasi Otobiis Rayi¢ Bedelleri, hitp://www.asti.com.tr//
rayicbedelleri.html 5.9.2003

Tablo 3.9. Demiryolu Yolcu Tasima Ucret Tablosu

DEMIRYOLU FIYATI
GIDILEN YER (Tam) (Indirimli %20)
Ankara-Adana Cukurova Mavi Treni  16.000.000 TL 12.800.000 TL
Ankara-Istanbul Fatih Ekspresi 16.000.000 TL. 12.800.000 TL
Ankara-{zmir Karesi Ekspresi 14.000.000 TL. 11.200.000 TL

Ankara-Zonguldak  Karaelmas Ekspresi 7.500.000 TL  6.000.000 TL
Ankara-Diyarbakir 4 Eyliil Mavi Treni 20.000.000 TL. 16.000.000 TL
Ankara-Kars Erzurum Ekspresi 25.000,000 TL. 20.000.000 TL

Kaynak: Anahat Yoleu Tagimalart Ucret Tablosu, http:/www.tcdd.gov.tr/
anahatucret.html. 05.09.2003

Tablo 3.8 ve Tablo 3.9°da goriildiigii gibi Ankara’dan, Adana, Istanbul,
[zmir, Zonguldak, Diyarbakir ve Kars’a seyahatlerinde karayolu yerine demiryolunu
tercih etmesi durumunda yolcular karayoluna verecegi iicretin yaklagik yarisim
verecektir. Yolcularin 6grenci, 6gretmen, asker indirimi yada gidis doniis indiriminden

yararlanmasi durumunda baz1 hatlarda 6deyecegi iicret daha da azalabilmektedir.
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iii. Konfor

Demiryolu ile seyahat diger ulasum sistemlerinin higbirisinde olmayan bir
rahathk ve konforu da beraberinde sunmaktadir. Ornegin yolcularin yemek ve tuvalet
ihtiyaclar: i¢in karayollarinda otobiislerin mola vermesi gerekmektedir. Oysa demiryolu
seyahatinde bu sayillan hizmetler i¢in mola vermeye gerek yoktur, yolcular seyahat
esnasinda bu ihtiyaglarmi giderebilmektedirler.

Uzun stiren seyahatlerde yolcularin devamli koltuklarin tizerinde smirls
hareketleri onlar1 rahatsiz etmektedir. Oysa demiryolu ile yapilan seyahatlerde yolcular
sadece koltuklara bagli kalmamakta bunun yaninda seyahat esnasinda uzun koridorlarda
gezinebilmekte restoran bdlmesinde yemek yemege gidebilmekte ve de tercih edildigi
takdirde yatakli vagonlarda istirahatini temin edebilmektedir. Demiryolu haricinde
karayolu ve havayolu seyahatlerinde yolcularm bu imkanlardan faydalanabilmeleri
imkansizdir.

Ulastrma sistemlerinde konforlu bir seyahat igin @ist giiriiltii diizeyi 65 dB,
tahammiil bolgesi 65-75 dB, rahatsizhk bolgesi 75-120 dB olarak kabul edilmektedir.
Karayolu motorlu araglarinda gtirtiltii giddeti 72-82 dB arasinda deZismekte, afiwr
tasitlarda bu deger 103 dB’e kadar gikabilmektedir. Havayollarmda ise giiriiltit giddeti
103-106 arasinda degigmektedir, Buna karsmn saatte 150 km hizla giden bir trenin
gliritltisti 65-75 dB arasindadir.”® Miisterilerin demiryolunu tercih etme nedenlerinden
biri de yolculara konforlu ve rahat bir yolculugun yam sira gtiriiltiistiz seyahat ortaminin

saflanmasidir.

% Muhittin TURGUT, “2000°li Yillarda Demiryollarm1z”, Kardelen Dergisi, Mart 1999, Say1.26, s.27
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iv. Trafik tikanikhig1 (agir1 doygunluk)

Demiryollarmi  tercih eden yolcular, trafik sikigkliklarmmm can
stkintilarindan uzaklagip siiratli ve rahat bir yolculuk yapmaktadir. Karayollar: ve hava
alanlarmm agir bastif: bolgelerde sehirler, insanlarin ve egyalarin gelip gittigi bir
merkez halini almaktadir. Demiryolunun hakim oldugu bolgeler ise daha sakin ve rahat
bir ortam olusturmaktadirlar. Onun igin trene binmeyenler bile trenden
yararlanmaktadir. $ehirleraras: bir tren ¢ok ender olarak meskun alanlardan geger; bu da
ancak belirli bir mesafeden gergeklesmekte olup hava alanlarmdan ve karayollarindan
daha az rahatsiz edici boyutta olmaktadir. Trenler, demiryollar: {izerinde gittiginden,
karayollarinda trafikte oldufu gibi yan yollara veya diger caddelere bir tagma s6z
konusu degildir.

3.4.1.1.2. Olumsuz Faktorler

Ttrkiye’de demiryollarmin diger ulagim sistemleri ile olan rekabetini
olumsuz y6nde etkileyen ve miisteri memnuniyetsizligine de neden olan faktdrleri iki
ana grup altinda toplamak miimkiindiir; yol durumundan yani hattin yapisindan
kaynaklanan olumsuzluklar ve isletmecilikten kaynaklanan olumsuz faktdrler. Asagida
bu olumsuz faktérler ayrntili olarak incelenmektedir.

i. Demiryolu Hat Yapisindan Kaynaklanan Olumsuz Faktorler

Tiirkiye’de son 40-50 yildir yeni demiryolu hatti yapim olmamaktadir.
Mevcut hatlar o devrin sartlarma gore yapildi: igin teknolojik olarak yetersizdir.
Miisteri memnuniyetini olumsuz yonde etkileyen demiryolu hat yapisindan kaynaklanan
faktorleri; demiryolu hat uzunlugunun yetersiz olmasi, demiryolu hat uzunlugunun
karayoluna gore fazla olmasi ve demiryolunun tek hathi olmasi olarak iice ayirmak
miimkiindir.
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* Demiryolu Hat Uzunlugunun Karayolu Uzunluuna Gore Daha Fazla
Olmasi

Tirkiye’de demiryolu hatlari karayoluna gore olduk¢a uzundur. Demiryolu
koridorlarinin, karayolu koridorlarina gére uzun olmasinin sebebi ise yapim esnasmda
demiryolu hattin: yapan girketlere tammnan imtiyazlardir. Buna gore sgirketlere, yapilan
hattin uzunlugu 6lciistinde kilometre basina dicret verilmig ve demiryolu hattinn gegtigi
glizergahlarin 20 km gevresindeki maden ve cevher igletmelerinin gelirlerinden pay
verilmesi kararlagtiriimigts.>*

Demiryolu altyapis1 ve ¢eken ve gekilen arag parkmin eski ve teknolojiden
yoksun olmasi, demiryolu araglarmn hizlarmin ¢ok diistik olmasma neden olmaktadir,
Karayolu araglarmna gore hizlarmm diigk olmasmm yam sira karayoluna gore
demiryolu hat uzunlugunun fazla olmasi demiryolu ile seyahat siiresinin karayoluna
gore iki kat fazla olmasi sonucunu dogurmaktadir. Bu durum demiryolu seyahatinin
¢ekilmez bir hale gelmesine neden olmaktadir. Tablo 3.10°da belli merkezlerin karayolu
ve demiryolu uzunluklar: karsilagtirilarak verilmektedir.

Tablo 3.10. Karayolu ve demiryolu hat uzunluklarinin kargilagtiriimas:

Karayolu Uzunlugu Demiryolu Uzunlugu
Ankara-Adana 490 km 674 km
Ankara-Izmir 580 km 824 km
Ankara-Zonguldak 268 km 486 km
Ankara-Samsun 419 km 957 km

Kaynak: Anadolu Isuzu Otomotiv S.ve Tic. A.S., Tiirkiye Karayollar: Haritass, 2002
http://www.tcdd.gov.tr/mesafecetveli htlm.05.09.2003

*H.Sami GUVEN, Tiirkiye’de Ulaghrma Sistemleri ve Karayollan Ulastrma Kooperatifleri,
TODAI Enstitiisi Yaymlari, Ankara, 1982, 5.48
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Tablo 3.10°da goriildiigh gibi bazi merkezler arasindaki demiryolu uzunlugu
karayolu uzunlugunun iki kati kadar olabilmektedir. Bu durumda yol uzunlugunun
artmas: ile birlikte seyahat siiresi de artmaktadw. Ornegin Ankara-izmir arasmda
karayolu ile seyahat siiresi ortalama 8 saat iken demiryolu ile 15 saati bulmaktadir. Yine
aymi gekilde Ankara-Zonguldak arasi karayolu ile ortalama 4 saat olan yolculuk
demiryolu ile 11 saatte gerceklesmektedir. Bu uzun yolculuga birde demiryolu ile
seyahatlerde normal kabul edilen gecikmeler de dahil edilecek oldufunda, miisteriler
icin yolculuk can sikici bir hal almaktadir. Bu durum, miisterilerin seyabat stireleri daha
kisa olan karayollarma y6nelmelerine sebep olmaktadir.

* Demiryolu Hat Uzunlugunun Yetersizligi

Tiirkiye’de, demiryollar1 hat uzunlugu bakimmdan yeterli bir seviyede
bulunmamaktadir. Bursa, Trabzon, Antalya ve Canakkale gibi bircok biyik kentin
demiryolu ile baglantismin olmamasi, miigterilerin ulagim i¢in zorunlu olarak
karayolunu tercih etmelerine neden olmaktadir. Tiirkiye, milyon niifus bagma ve bin
km**ye diigen demiryolu uzunluguna gére Avrupa tlkelerinin gok gerisindedir. Tablo
3.11°de bu durum daha net bir gekilde gortilebilir.

Tablo 3.11. Ulkelerde Gore Demiryolu Uzunluklary

ULKELER A B ULKELER A B
Ingiltere 280 67,2  |lsvigre 400 72,0
Liiksemburg 690 105,4 | Avusturya 690 67,5
Yunanistan 220 17,4 |Isveg 1120 22,1
Almanya 450 102,5 |Finlandiya 1130 17,3
Danimarka 390 47,5 Cek Cumbhuriyeti 920 118,7
Italya 290 54,3 |Slovakya 680 74,7
Ispanya 350 27,5 | Tirkiye 130 11,1
Fransa 500 53,6 |ORTALAMA 579 56,0

A : Milyon niifus bagina demiryolu uzunlugu (km) B : Bin km” bagina demiryolu uzunlugu (km)
Kaynak : TCDD Istatistik Yillig1 1997-2001, s.111
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Tablo 3.11°deki tilkelerle Tiirkiye demiryolu kiyaslandiginda gerek milyon
niifus bagma demiryolu uzunlugu, gerekse bin km’ bagina demiryolu uzunlugu
bakimmdan Tiirkiye’nin en sonda yer aldigi gorilmektedir. Tirkiye’de demiryolu
hatlarinmn yetersizlii miisterilerin ulagimda demiryolu haricinde bagka sistemleri tercih

etmelerine neden olmaktadir.

* Tek Hat Isletmeciligi

TCDD sebekesinin toplam %2.8°i yani yalnizea 288 km’lik bir kismu ¢ift
hathdir. Geri kalan yol uzunlugu tek hathdir. Tek hath uygulamas: Snemli Sigiide
trenlerin gecikmelerine ve iptallerine dolayisiyla misteri memnuniyetsizlifine sebep
olmaktadir. TCDD sebekesinin tek hath olmas: trenlerde gecikme ve iptallere neden
olmasinin yaninda trenlerde sefer sayist arttirilamamasina da neden olmaktadir. Avrupa
tilkelerine bakildiginda tek hathi yol uzunlugu %!1’in altinda goézikkmektedir. Mesela
Ingiltere’de, Fransa’da, Almanya’da giindiiz saatlerinde biitiin yerlesim birimlerinden
her yarim saatte bir, gece saatlerinde ise her bir saatte bir tren kalkmaktadir. 24 saat
iginde her yerlesim birimi i¢in ortalama 16 sefer yapiimaktadir. Oysa Tiirkiye’de giinliik
sefer sayisi ortalama 1,3’tir.”

ii. Isletmecilikten Kaynaklanan Olumsuz Faktérler
Tiirkiye’de yaganan tren iptalleri ve gecikmeleri misterilerin demiryollarma

olan talebini 6nemli 6lgiide azaltmaktadir. Asagida demiryollarinda yasanan iptal ve
gecikmeler ayrintili olarak ele almmaktadir.

*BILGIN, a.g.e., 5.101
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* Iptaller

TCDD isletmesi, bir yil icinde muhtemel yiik tasitma taleplerini dikkate
alarak giinlitk ve bundan hareketle aylik yiik treni sayilar: programu diizenlenmektedir.
Uygulama sirasinda ¢egitli nedenlerle planlanan trenlerin bir kismu iptal edilmektedir.
Baglhica iptal nedenleri makine olmamasi, personel olmamasi, yolun kapali olmasi,
gecikmeler ve diger nedenlerden olusan igletme kusurlariyla yiik olmamas: gibi talep
yetersizliginden kaynaklanmaktadir. Tablo 3.12°de 1996-2000 yillar: arasinda tren iptal
nedenleri karsilagtirilarak verilmigtir.

Tablo 3.12. Yik tasimalarinn iptal nedenleri ve yiizdeleri

IPTAL 1996 1997 1998 1999 2000
NEDENI Adet; %/| Adet| %| Adet] %| Adet| %| Adet| %
Makine yoklugu 807 6| 865 7 5447 3 561 3 848 6
Personel yoklugu 2026 14 336| 3 239 1 875 51 3496} 23
Diger Islet.Sorunlar | 2703| 19| 1858| 15| 4322} 26| 1077| 7] 2870| 19
Yik Yoklugu 8798 | 61| 9274 75| 11543} 69| 13752| 85| 8060| 53
TOPLAM 14334} 100{ 12333} 100| 16648 100} 16265| 100| 15274| 100

Kaynak: BYDK, a.g.e.,s.112

S6zkonusu iptaller firmalarm hakli tepkilerine neden olmaktadw. Ornegin,
ihracat taahhiitlerinin yerine getirilememesi, gida maddelerinin bozulmas: ve mevsim
geregi zaman kisitlamasi olan giibre, yakit, kum ve ¢imento gibi tiriinlerin zamaninda
taginamamast nedeniyle olan gikayetler bunlardan bazilaridr. 31.10.2001 tarihi
itibarryla tasmmas: kabul edilen ancak yeterli tren igletilemedigi i¢in istasyonlarda
bekletilen yitk miktar1 215.087 ton’a ulasmustir.”®

BYDK, TCDD 2000 Yl Faaliyet Raporu, APK Dairesi Yaymlari, Ankara, 2001, 5.112
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Asagida TCDD Isletmesinde tren iptallerine sebep olan faktdrler ayrintih bir

sekilde nedenleriyle incelenecektir.

Makine Yoklugu : TCDD’nin sahip oldugu ¢eken arag miktarini, Avrupa
iilkelerinin hat uzunlugu basma g¢eken arag sayis: ile klyaslandlgmdé ceken arag

sayisinin oldukga az oldufu goriilmektedir. Ceken ara¢ sayisinin az olmasi tren
iptallerine neden olmaktadwr. Tablo 3.13’de Avrupa ilkelerindeki, hat uzunlugu bagmna

faal lokomotif sayis: verilmektedir.

Tablo 3.13. AB tilkkelerinde hat basina diisen lokomotif sayilar:

] 28s 2 38 s
OLKELER |2 |= 5 |3 & 5|OLKELER 5 =g |388

Z 53|58 E z |52 |58 %

& (835|253 =& |S3 15253
BELCIKA 3471 1670 481 | IRLANDA 1919 193 101
DANIMARKA 2047 653 319 | LUKSEMBURG 274 100 365
ALMANYA 36588 8896 243 | CEK CUMHURIYET 9365 3576 382
ISPANYA 13868 1971 142 | PORTEKIZ 2814 589 209
FRANSA 29343 7158 244 | YUNANISTAN 2299 240 105
ITALYA 16360 4589 281 AVUSTURYA 5665 1526 269
TURKIYE 8671 799 92| SLOVAKYA 3662 1569 428

Kaynak: TCDD Istatistik Yilligs, 1997-2001, s.106-108

Tablo 3.13 incelendiginde TCDD’nin ¢eken arag mevcudunun yetersizligi
goriilecektir. Tablo 3.13°deki AB iilke demiryollarinda 1000 km bat uzunlugu bagina
diisen ¢eken araglar sayist 262 iken, TCDD’de bu rakam 92 ‘ye diigmektedir. TCDD
isletmesinde geken arag yetersizligi tren trafigini aksatmakta ve tren iptallerine neden

olmaktadir.
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Personel Yoklugu : TCDD Isletmesinde tren iptal nedenlerinden biri de
calisan personel sayisindaki yetersizliktir. Emekli olan yada ¢esitli nedenlerle isten
aynlan personelin yerine yeni personel alinmamast sonucu elde kalan personele hem
daha ¢ok is yaptinlmakta, hem de is siiresi arttinlmaktadir. TCDD’de personel sayisimin
yetersizligi, Avrupa iilke demiryollar1 personel sayisi ile karsilastirldifinda daha net
goriilecektir. Avrupa iilke demiryollarinda kilometreye diisen personel sayisi TCDD’ye
gére oldukga yiiksektir. Bu oran kilometre basina Belgika’da 11,7, Isvigre’de 10, Cek
Cumburiyetinde 9,5, Avusturya’da 8,7, Italya’da 7, Fransa’da 6, Tiirkiye’de kilometre
basina 4 kisi dl‘ismektedir.g7 Personel yetersizligi tren iptallerine sebebiyet vererek

TCDD Isletmesini zarara ugratmakta, prestij kaybina sebep olmaktadir.

Gecikmeler

Gerek yiik ve gerekse yolcu trenlerindeki gecikmeler, TCDD Isletmesinin en
Snemli sorunlarindan birini tegkil etmektedir. Tiirkiye’de tren yolculugu denilince akla
ilk gelen seylerden biri de trenlerdeki gecikmeler olmaktadir. Gecikmelerin fazla
olmasi, miisterilerin zaman, para ve prestij kaybetmesine neden olmaktadir. Dolayisiyla
gecikmeler demiryoluna olan talebi azaltmakta ve misterilerini rakibi olan karayolunu
tercih etmelerine sebep olmaktadir. Gecikmeler yolun tek hatli olmasi, dier trenlerin
gecikmesi, cer, hareket ve yolun kapali olmas: basta olmak lizere gesitli nedenlerden
kaynaklanmakta olup asagida yolcu ve ylik trenlerinde karsilasilan gecikmeler iizerinde
ayr ayn incelemeler yapilmistir. Tablo 3.14°de 1999 ve 2000 yillari itibanyla yiik ve
yolcu trenlerindeki net gecikmeleri verilmistir.

Tablo 3.14. Yolcu ve yiik trenlerinde gecikmeler

Net Gecikmeler Faaliyet Bin-Tren-Km bagina
(Saat) Bin-Tren Km Gecikme (Dakika)
1999 2000 1999 | 2000 1999 2000
Yolcu Trenlerinde | 26.477 | 27.151 | 22.766 | 23.029 70 71
Yiik Trenlerinde 93.419 | 109.642 | 16.016 | 17.923 350 367

KAYNAK: BYDK, a.g.e., s.111
“"TCDD Istatistik Yilhigr 1997-2001, s.111




77

Gecikmelerin incelendigi yukaridaki cizelge, yolcu trenlerinde yer alan tren-
kilometrelere banliyo sonuglart dahil edilmeyip karma trenlere ait tren-kilometrelerin de
yarisi ilave edilerek, yiik trenlerine ait tren kilometrelere ise karma tren kilometrelerinin
yarisi ilave edilerek olusturulmustur. Gecikmenin bir kismu seyir hizindaki ve istasyon
beklemelerindeki toleranslardan yararlamlarak kismen giderilmektedir. Ornegin 2000
yilinda yoleu trenlerinde toplam gecikme 43.933 saati bulurken, bunun 16.782 saati geri
kazanilarak net gecikme 27.151 saat olmugtur. Yiik trenlerinde toplam gecikme 196.469
saat iken, bunun 86.827 saati geri kazamilarak net gecikme 109.642 saat olarak

gerceklesmistir,”®

®BYDK, a.g.e.,s.111
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Demiryolu igletmesinde, tagima maliyetlerinin hesaplanmasi, gerek yik ve

gerekse yolcu tagimalarmin bir yillik giderlerinin, yine aym yil elde edilen yiik ve yolcu

tagima gelirlerine bSliinmesi ile hesaplanir. Gelirlerin giderleri kargilama oraninin
100’iin altinda olmasi zararla ifade edilir, bu oranin 100 olmasi gelir ve giderin birbirini

karsilamast demek olup ne kar ne de zarar elde edildigi anlamini tasir. Gelirlerin

giderleri karsilama oranmmn 100’fin @izerinde olmas: ise tasgimacihim karli bir sekilde
gerceklestigi anlamum tagimaktadir. TCDD Igletmesinin 1998-2001 yillar: arasmdaki

yolcu tagmma maliyeti Tablo 3.15°de, yine aynt yillar arasindaki yiik tasima maliyeti ise
Tablo 3.16°da verilmektedir.

Tablo 3.15. TCDD’de yolcu tasima maliyetleri

(1.000.000 TL)

Yolcu Tagimalar 1998 1999 2000 2001
Giderler 69.505.276] 113.437.117| 176.457.107| 278.519.199
Gelirler 13.266.319| 25.130.000 41.824.013 63.218.651
Kar/Zarar (56.238.957)| (88.307.117)| (134.633.094)| (215.300.548)
Gelirin Gideri 19,09 22,15 23,70 22,70
Kargilama Oranm %
Kaynak : TCDD istatistik Yilhg, 1997-2001, 5.88
Tablo 3.16. TCDD’de yiik tagima maliyetleri
(1.000.000 TL)

Yiik Tagimalari 1998 1999 2000 2001
Gelirler 104.283.564| 175.826.353| 304.719.536] 386.444.015
Giderler 32.501.075 40.791.395 68.811.762 97.170.649
Kar/Zarar (71.782.489) | (135.034.958)| (235.907.774)| (289.273.366)
Gelirin Gideri 31,17 23,20 22,58 25,14
Karsilama Oram %

Kaynak : TCDD Istatistik Yilligz 1997-2001, .88
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Tablo 3.15 ve Tablo 3.16 incelendiginde TCDD Isletmesinin yoleu ve yitk
tasimacihifinda yillardir gelir-gider dengesindeki olumsuzluk yasandig: goriilmektedir.
TCDD [gletmesinin, 1998-2001 yillar1 arasinda yolcu tagimaciliginda gelirin gideri
kargilama oram ortalama %22 olurken, yine aym yillar arasinda yiik tagimaciliginda bu

oran ortalama %25 seviyelerindedir.

1998-2001 yillar: arasindaki 1 yolcunun TCDD’ye maliyeti ve 1 yolcudan
elde edilen gelir Tablo 3.17°de verilmektedir. Belirtilen yillar arasindaki 1 ton yiikiin
TCDD’ye maliyeti ve 1 ton ylikiin tagmmas: ile elde edilen gelir ise Tablo 3.18’de
verilmektedir.

Tablo 3.17. TCDD’de yolcu maliyeti ve elde edilen gelir

Yolcu Tagimalari 1998 1999 2000 2001
(Yolcu Basina)

1 yolcunun maliyeti 633.167| 1.146.629| 2.055.579|{ 3.649.217
1 yolcudan elde edilen gelir 120.851 254.015 490.070 828.304

Kaynak : TCDD 2600 Yih Tagima Maliyetleri Kitabi, s.23

Tablo 3.18. TCDD’de taginan yiikiin maliyeti yiikten elde edilen gelir

Yk Tagimalar 1998 1999 2000 2001
(Ton Bagina)

1 ton yiikiin maliyeti 6.583.558] 11.316.622| 16.449.986| 26.907.395
1 ton ylikten elde edilen gelir | 2.051.836| 2.625.435| 3.714.736| 6.765.816

Kaynak : TCDD 2000 Yih Tasima Maliyetleri Kitabi, s.27

Tablo 3.17 ve Tablo 3.18’de gorildiigii tizere gerek yolcu ve gerekse yik
tagumacihfinda maliyetlerin yikselmesi ve tagimaciliktan elde edilen gelirlerin
azalmasi, gelir-gider dengesinin bozulmasmna neden olmustur. Mali yapdaki bu
olumsuzluk yeni yatrimlarm yapilamamasi sonucunu ortaya ¢ikarmustir. Uzun yillardan
beridir devam eden mali yapidaki bu durum miigteri memnuniyetini olumsuz ydnde
etkilemektedir. Eski teknoloji ile hizmet sunumu uygulamada bir¢ok aksakliklara sebep
olmakta, bu da miigteri memnuniyetsizligine yol agmaktadir.
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3.4.1.3. Orgiitlenme

Demiryollarinda miisteri memnuniyetini olugturmada en 6nemli kriterlerden
biri de 6rgiitlenmedir. Demiryollarinda kaliteli bir hizmet sunumu igin saglikli bir orgiit

yapisinin kurulmas: gerekmektedir.

TCDD Isletmesinin &rgiit yapist incelendiginde genis ve karmagik bir orgiit
yapisina sahip oldugu goriilmektedir. TCDD’de karar orgami Yonetim Kurulu olup,
bagkanligimi Genel Miidiir'iin yaptit 6 iliyeden olusmaktadir. Genel Miidiir ve bes
Genel Miidiir Yardimeisindan kurulu yiiriitme organ: ise TCDD’nin yiiksek kademedeki
sevk ve idare tegkilatini olusturmaktadir. Merkezi Yonetim 16 Ihtisas Daire Baskanhg:
ile Hukuk, Savunma ve Basin Halkla Iliskiler birimlerinden olusmakta; demiryolu
tagimacilign ile ilgili hizmetler 7 merkezde olusturulmus olan Miidiirliiklerce
yiiriitiilmektedir.99

TCDD Isletmesi, organizasyon yapisi itibartyla olduk¢a genis ve karmagik
yapiya sahip bir kurulustur. Biinyesinde bulunan 16 daire ve teskilatlar1 ve her dairenin
yapilanmas: beraberinde ylizlerce unvanin tahsisini gerekli kilmigtir. Devlet personel
Bagkanliginda islem goren yaklagtk 1200 unvamin %’iiniin TCDD’de bulunmasi
hiyerarsik bozulmalara neden oldugu gibi, yetki karmasasiu da beraberinde
getirmektedir.'® Bu yapilanma ile biirokrasi artmakta iglerin bitirilme hiza ve kalitesi
diismekte; bu da misteri memnuniyetini olumsuz olarak etkilemektedir. Demiryollan
ulagtirmasi, koordinasyonun bulundugu bir hizmet anlayisim gerekli kilmaktadir.
Daireler arasinda koordinasyon eksikliinden dolayr hizmetin sunumu esnasinda
aksamalar meydana gelmekte; bu durumdan miisterileri olumsuz etkilemektedir.

”I%YDK, a.g.e.,s.8
" Tirk Ulagim Sendikasinin TCDD ve Yeniden Yapilandirma On Raporu”, TUS Dergisi, Sayi4,
Ankara, 2000, S.17
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TCDD Isletmesi, sahip oldugu &rgiit yapis: itibar1 ile saglikhi bir hizmet
sunumunu  gerceklestirememektedir. Tiirkiye’de demiryolu tagimacilidi, ticari bir
yaklagimdan ¢ok amme hizmetinin ifas1 olarak goriilmektedir. TCDD biinyesinde teknik
ve idari olarak yapilanan 16 daire bulunmasina kargin miigteri hizmetleri ve misteri
iligkileri ile alakali bir boliim bulunmamaktadir. Bu baglamda demiryollarinda miisteri
memnuniyetini 6n planda tutan kaliteli bir hizmet sunumunu beklemek miimkiin
olmamaktadir.

Tiirkiye'de birgok il ve ilgede demiryolu hattinin bulunmasi, o merkezlerde
Orgiitlenmesini de gerekli kilougtr. Hizmet geregi demiryolu hattimin gegtigi her
yerlesim merkezinde demiryolu g¢alisaninin bulunmasi gerekmektedir. Hizmetin
gereklerine gore gar ve istasyonlarin yam sira hat bakiminin yapildigi yol atolyeleri ile
ceken-gekilen araclarin  tamir bakimlarnm yapildifn cer atdlyelerinde yetigmis
elemanlarm bulunmas: gerekmektedir. Ancak Tiirkiye’de demiryollarmda ¢alisan
personelin bityiik bir kismi Genel Miidiirliik biinyesindeki dairelerde ve Merkez Isletme
Miudiirtiklerinin bulundugu biirolarda caligmaktadir. 2001 yih itibariyla TCDD’de
calisan 45.175 personelin 10.325°i'”! yani toplam personelin %23’t Genel Miidiirliik
biinyesindeki merkez daireler, bunlara bagli hastane ve egitim merkezlerinde
¢aligmaktadr.

TCDD biinyesinde merkez dairelerde galigan personelin haricinde iretime
dogrudan katkisi olmayan koruma giivenlik memuru olarak ¢alisan biiylik bir ¢aligan
grubu daha vardir. TCDD Isletmesinde 2002 yih itibariyla calisan 2207 koruma
giivenlik personeli bulunmaktadwr.'® Yani TCDD Isletmesinde calisan toplam
personelin yaklagik %5’ini, memur personelin ise %10’unu koruma giivenlik memurlar1

olusturmaktadr.

I CDD istatistik Yilign 1997-2001, 5.33
12Fettullah AKIN, Tiirkiye’nin Gelisimi Igin Demiryollari, Demiryol-Is Yaynlar, Ankara, 2003, 5.222
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TCDD’de iiretime dogrudan katkist olmayan personel fazlahgma kargin faal
personel olarak adlandirilan yol, tren ve istasyonlarda calisan personel sayisi ise
yetersizdir. Bu durumu dnlemek icin nitelikli personelin ¢alismast gereken birgok yerde
kalifiye olmayan elemanlar ¢alistirimaktadwr, Nitelikli personel yetersizligi demiryolu
trafiginde aksamalara neden olmaktadw. TCDD Isletmesi programda olmasina karsm
tren personeli yetersizligi nedeniyle 2000 yilinda 3496 ylik trenini iptal etmek zorunda
kalmugtir.'® Orgiit yapisinda personel dagilunindaki bu dengesizlik hem personel
verimligini diiglirmekte, hem de hizmette aksamalara neden olmaktadur.

Demiryolu igletmelerinde Srgiitienme; tagima hizmetinin gerceklestigi cografi
bolgenin bilyiikliigli ile dogru orantilidir. Ancak hizmet geregi demiryollarmda verimli
bir tasgimaciik icin bolgeler ve iller arasinda kitle tagimacihiinin yapilmasi
gerekmektedir. Oysa Tiirkiye’de bircok biiylik kentin demiryolu ile baglantisi
bulunmamaktadir. Demiryolu baglantisi olan yerlerde ise trenler glizergah {izerinde
bulunan biitiin yerlesim merkezlerinde durmaktadir. Geligmis tilkelerin demiryolu agmna
bakildigmnda, boigeler ve sehirlerin en kisa mesafede birbirine baglandiklar:
goriilmektedir. Tirkiye’de demiryolu gilizergahinda, 911 gar, istasyon ve durak
bulunmaktadw. Trenlerin durdugu 911 merkezin 452°sini kéyler ve kiigitk yerlesim
merkezlerinin bulundugu memurls ve memursuz duraklar olusturmaktadir.'® Ortalama
yolcu sayismm 1 yada 2 oldugu bu duraklarda bazen hi¢ yolecu olmamaktadir.
Tirkiye’de demiryolu ulagtrmasmn kitle tagimacihiginin olmadii, kdylere kadar
uzanmast, demiryollarmin etkin bir tagimacilik yapmasma engel olmaktadw. Iller
arasinda baglantilarn direkt yapilamamasi uzun mesafelerde demiryolu hatlarm:
gereginden fazla uzatmaktadir. Omnefin Ankara’dan Sivas’a gitmek i¢in demiryolu
tercih edildiginde yolcular Kayseri’ye de ugramak zorunda kalmaktadw. Bu durumda
Ankara-Sivas arasi hem mesafe hem de seyahat siiresi olarak iki katina ¢ikmaktadur,

BYDK, a.g.e., 5.112
1%4TCDD istatistik Yilhi 1997-2001, .31
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Manisa-Izmir aras1 karayolu ile 35 km iken demiryolu ile iki sehir arasmdaki
mesafe 65 km’ye ¢ikmaktadir. Karayolu ile yarim saat olan seyahat siiresi iki sehir
arasinda 12 adet demiryolu duragimin olmasi nedeniyle 1,5 saate ¢ikmaktadir. Kitle
tagimacilifa uygun demiryolu tagimaciliginin kii¢iik yolcu gruplarina da hitap etmesi
durumunda demiryollarinda tren hizlarni diismekte, bu da dolayisiyla seyriisefer yani
yolculuk siiresinin artmasina neden olmaktadir. Mesafe ve seyahat siiresinin uzamasi

demiryolunu miigterilerini olumsuz etkilemekte ve bu da ulasim talebini diistirmektedir.
3.4.1.4. Teknoloji

Demiryolu ulagiminda teknoloji miisteri memnuniyeti i¢in gerekli en Snemli
unsurlardan biridir. Teknolojik olarak yenilikleri takip eden ve sektdrdeki gelismeleri
uygulayan demiryollari, ulasim sektSriinde rakipleri ile rekabet edebilme ve baz
noktalarda da onlan gegebilme sansma sahip olabilecektir. Yenilik ve geligmeleri
teknolojik olarak takip eden demiryollarinda miisteri memnuniyetinin seyri olumlu

yonde etkilenecektir.

Demiryolu teknolojisindeki en Onemli kriterler iz ve konfordur, Fakat
Tiirkiye demiryollarinin gerek hiz ve gerekse konfor bakimindan oldukga geride oldugu
bilinen bir gercektir. Diinya iizerindeki ilk hizhh tren olan Shinkansen, 1964’te
Japonya’da devreye sokulmustur. Saatte 200 kilometrelik bir hiza ulagabilen bu tren,
Tokyo Olimpiyatlarindan hemen evvel bitirilmis ve Olimpiyat Oyunlarindan daha fazla
dikkat gekmistir.'® Gintimiiziin en siiratli treni ise Cin’de hizmete girmistir. Alman
mithendislerinin tasarladif: trenin hizi saatte 440 kilometre olup, maksimum hiz: ise
saatte 515 kilometreye ulagabilmektedir.!® Bu tren, raylara doseli miknatis bir sistemle
demiryolunun 1 cm tiizerinden ugarak yol almasi nedeniyle yipranma oram: en alt
diizeyde kalmakta, diigiik enerji ihtiyact ve yitksek otomosyon diizeyi nedeniyle ise
transrapid adr verilen bu trenin isletme giderleri diger demiryolu trenlerinin isletme
giderlerinin ancak yarist kadar olmaktadir.'”’

195«H1211 Trenler”, Demiryol-isDergisi, Say1.13, Ankara, 2003, 5.20

'“ORTH Martin, “Yenilik Ulagim ve Teknoloji”, Deutschland Dergisi, T Sayw1, S.13, Frankfurter
Societtats-Druckerei GmbH, Frankfurt, 2003

Y%Diinyadan Haberler, TUS Dergisi, Tiirk Ulagim-Sen Yaymlari, Say1.4, $.26, Ankara, 2002
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Tiirkiye demiryollarinda 2000 yilinda ortalama tren hiz1 saatte 37,5 km olup
demiryolu hatt1 izerinde izl tren uygulamas: yoktur. Tiirkiye’de gergeklestirilebilen en
yliksek tren hizi 120 km/saat'tir. Ortalama en yliksek hiz ise Ankara-Istanbul arasinda
570 kilometrelik giizergahta yapiimaktadir ve 80 km/saat'tir.'®® Bu rakamlar Tiirkiye
demiryollarinda tren hizlarmin ne kadar diisiik oldufunu godstermenin yam sira
teknolojik olarak da ne kadar geride oldugunun gostergesidir.

TCDD sebekesinde bilgisayar aginin olmamasi nedeniyle tren ve vagon
isletme ve bakim bilgileri saghikl bir sekilde izlenememektedir. Bu durum rotasyon
stirelerinin artmasma neden olmaktadir. Rotasyon siiresi bir vagonun iki dolumu
arasinda gecen stiredir. Demiryolu tagimasimn ileri oldugu ilkelerde, A ve B noktalar1
arasindaki mesafe 500 km olarak kabul edildiginde rotasyon siiresi 6 giin olurken
TCDD Isletmesi’nde ise bu rakam 12 giine ¢tkmaktadir.'?

Tirkiye’de demiryolu ile seyahatler uzun stirmekte, eski araglarla yapildig:
icin de sk sik arizalanmalar meydana gelmekte ve bunun sonucunda da gecikmeler
yasanmaktadir. Bu durumun en Snemli nedeni demiryollarimin gelisen teknolojiye ayak
uyduramamasidir. Bundan 100 sene 6nce o devrin sartlarina gére yapilan yollarda 20-30
sene Oncesinin teknolojisi ile ¢aligan araglarla tagimacilik yapilmaya ¢ahsilmaktadir; bu
durum tasima maliyetini arttrmakta dolayisiyla mali yapmin bozulmasma neden
olmaktadr.

Demiryollarinda miigteri memnuniyetini etkileyen degiskenlerden biri olan
teknolojiyi TCDD’de yol durumu ve mevcut araglar bakimindan olmak {izere iki ana
grupta incelemek miimkiindiir.

198 «“Hizli Trenler”, Demiryol-Is Dergisi, Say1 8, Ankara, 2001, 5.34
1%Tekin CINAR, “Demiryollanmiz”, TUS Dergisi, Say1.9, Subat-2001, 5.9
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3.4.1.4.1. Yol Durumu

TCDD’nin, yol durumunmu teknolojik olarak iki acidan incelemek
miimkiindiir. Yol durumu, altyapt bakimindan ve sinyalizasyon ve elektrifikasyon
bakimindan olmak {izere ii¢ sekilde incelenecektir.

i. Altyapt Durumu : Demiryollar1 denilince akla ilk gelen seylerden biri
demiryollarmin  altyapisidir. Demiryollarmda ulagim  hizmetinin  gerefi  gibi
yapilabilmesi, hizmet kalitesinin yiikseltilebilmesi i¢in iyi bir altyapmmn olugturulmasi
gerekmektedir. Tiirkiye’de demiryollar1 altyapr bakimmdan yetersiz durumdadir.
TCDD’nin altyapisi, kurp yarigaplari ve efimler agagida incelenmektedir.

* Kurp Yarigaplari : Kurplar, demiryollarinda karayolundaki virajlarin
esdegeri olup, yolun konfor standardimi etkileyen ve geken ve ¢ekilen araglarm erken
yipranmalarina yol agan nitelikleriyle iizerinde 6nemle durulmas: gereken bir geometrik
dzelliktir. Diinya standartlarinda demiryollarinda kurp yarigaplar: 2500-3000 arasinda
bulunmaktadir. Diinya standartlar: esas alinarak kurp yarigaplarma bakildiginda TCDD
sebekesinin  %35’inin  standart dis1 oldupu gorilmektedir.'® TCDD’de kurp
yarigaplarmin diigiik olmasi, trenlerin 6nemli dl¢lide hizlarmi diislirmelerine neden
olmaktadir. Hizin diigiiriilmesi ise miigterileri olumsuz etkilemekte ve trene olan toplam
talebi diiglirmektedir.

* Egimler : Diinya standartlarinda yiik ve yolcu trenlerinin birlikte seyrettigi
batlarda en yiiksek egim binde ondur. TCDD’de 2001 yili itibariyla binde 10’un
tizerindeki efim 2172 km ile toplam yolun %25°i oramindadir.''! Yol egiminin binde
10’un {iizerine ¢iktif1 hatlarda trenlerin seyir hizlari diigmekte, bu da ortalama tren
hizlarinin azalmasina neden olmaktadir. Ortalama tren hizlarmnm diiglikligt miisteri
memnuniyetsizliine neden olmakta ve demiryollarma olan talebi azaltmaktadir.

19Bilgin, v.d., a.g.e., s.111
A ge.,s.115
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il. Sinyalizasyon

Demiryollarinda sinyalizasyon; ilgili personele demiryolu vasttalarmmn
seyirleriyle ilgili yapilan manevralar ve yolun durumu hakkinda v.b gibi talimat veren
tesistir.!'?

Tiirkiye'de demiryolu hatlarinda mekanik sinyal sistemi ve elektrikli sinyal
sistemi olmak iizere iki gesit sinyal sistemi kullamlmaktadir. Elektrikli sinyal sistemi
¢ok az bir kesimde kullamlmakta olup, Merkezi Trafik Kontrol (CTC) ve Otomatik
Blok Sinyal Sistemi (OBS) olmak iizere ikiye ayrilmaktadir. Bunlardan, Merkezi Trafik
Kontrol Sistemi (CTC), yaklasik 250-300 km'lik bir menzildeki tren trafifini tek bir
merkezden yonlendirmekte, Otomatik Blok Kontrol Sistemi (OBS) ise trafigi istasyon
kumanda masalarindan yonlendirmektedir. Bu sistemlerin ikisinde de Yol Boyu
Sinyalizasyon Sistemi kullaniimaktadir.

Ulkemizde kullamilan en ileri sinyal sistemi olan CTC sistemi, demiryolu
hatlarmm %22’ sinde, 1928 ki lik bir hatta, OBS sistemi ise toplam hatlarm %7 sinde
577 km’lik bir hatta uygulanmaktadir.'® Bunlar diginda kalan yerlerde mekanik sinyal
sistemleri kullamlmaktadir. TCDD sebekesinde sinyalizasyon durumu Sekil 3.2°de
verilmektedir.

Tiirkiye’de, demiryolu hatlarmnda teknolojik olarak ¢ok eski bir sistem olan
mekanik sinyal sistemin kullaniimas: tren trafigi ile ilgili bilgi akigini azaltmakta, tren
trafiginin y6netimi de zorlagtrmaktadir. Demiryollarinda yasanan gecikmelerin nedeni
ve siliresi hakkinda gar ve istasyonlarda bekleyen yolculara net bilgiler
verilememektedir. Bu durum miigterilerin goziinde demiryollarmun itibarmi
azaltmaktadir.

1 Sinyalizasyonun Rayh Sisteme Tatbikati ve Faydalari”, Demiryolu Dergisi, Say1:6, Haziran-1997,
5.16
'S www.tubitak.gov.tr/btpd/tren/icindek htm 28.09.2003
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iii. Elektrifikasyon

Demiryollarinda elektrikli tasimacilik denilince, dingilleri elektrikli motor ile
tahrik edilen her tiirlii ylik ve yolcuyu bizzat kendisinin ¢ektigi veya ittigi vagonlarla
nakleden lokomotifler akla gelmektedir. Tiirkiye demiryollarinda toplam hatlar i¢indeki
elektrikli hatlarimn orani %20 dolayindadir. Bu oran Isvigre’de %99, Litksemburg’da
%95, Hollanda ve Isveg’te %74, Italya’da %67°dir. Toplam hat uzunlugu Tiirkiye nin
1/3°tt oranindaki Hollanda ve Isvigre’deki elektrikli hat uzunlugunun Tirkiye’de
fazladir.!** Elektrikli lokomotiflerin tren ¢ekim hizlar dizel lokomotiflere gore daha
yiiksektir. Genel olarak hiz, hat kapasitesini artirir. Elektrikli sistemin diger
iistinlitkleri;' '

* Enerjiden en iyi sekilde yararlanilir. Buharli sistemlerde komiiriin
¢ikarilmasi, nakledilmesi ve yanmas: sonucu olusan kirlilik, dizel sistemlerde yakitin
taginmasinda olusacak sikintilar elektrikli sistemde yoktur.

* Elektrikli motorlann kii¢iik hacimde ve kiigiik hacimde ve yardimci
ekipmanlarinin  az yer isgal etmesi nedeniyle elektrikli lokomotifler daha fazla gii¢
saglamaktadir. Agirliklan ayni olan bir buharli veya dizel lokomotiften daha giicliidiir.

* Diger cer sistemlerine nazaran ¢ekme giicliniin fazla olmasi nedeniyle

lokomotif sayisi ve tren sayisinda indirime gidilir.

* Her servis sonu bakim ve ikmal i¢in depoya girmesine gerek olmadiindan
daha az bakim masrafi gerektirir.!'®

TCDD Isletmesinde elektrikli hat durumu sekil 3.3°de goriilmektedir.

U4TCDD istatistik Yalliz 1997-2001, .11

3 fehmet URAS, “Demiryolu Modernizasyonu”, Demiryolu Dergisi, Y1l.2, Say1.2, Subat 1998, s.11
6Ceylan URLU, “Cer Sistemlerinin Kargilastiriimasi”, Demiryolcu Dergisi, Yil.5, Say1:4, Nisan 1993,
s.4
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3.4.1.4.2. Ceken Cekilen Araglar

i. Ceken Araclar

TCDD Isletmesinin mevcudunda bulundurdugu ¢eken araglarnin yaslar:
yiiksek olup, teknolojik bakimdan oldukca geridedir. Ceken arag parkindaki araglarin
%3511, 30 yasin Gizerindeki araglardan olusmaktadir.'”” TCDD mevcudundaki araglarin
yaslannmn bu kadar yiiksek olmasi seyir esnasinda arizalanmalarma sebebiyet
vermektedir. Ceken araglarin seyir esnasinda arizalamip yola devam edememesi
durumunda trafik aksamakta ve gecikmeler meydana gelmektedir. Bu durumda
miigteriler yeni bir geken arac gelip treni gotiliriinceye kadar yolda beklemek zorunda
kalmaktadir.

Ornegin anahat trenlerinin ¢aligtiran geken araglarm %60°1, DE 24000
lokomotiflerden olugmugtur. 1960’1l yillarn teknolojisi ile tasarlanmig ve tiretilmis olan
DE 24000 tipi lokomotiflerin hem tasarim ve firetim yili nedeniyle ekonomik &miirlerini
doldurmus hem de bugiine kadar vermis oldugu agir hizmetler neticesinde yipranmig
bulunmaktadir.''® DE 24000 tipi lokomotifler diger lokomotiflere gbre tren ¢ekimi
sirasinda gok daha fazla arizalanmakta ve tren trafifinin aksamasina neden olmaktadir.
Ayrica bu lokomotiflerin %60°1 ¢ekim giicti hizi saatte 50 kilometreyi agmamaktadwr.
Ceken araglarin yani lokomotiflerin sik sik arizalanmasi, miisterilerin demiryolu
araglarina olan giivenini olumsuz etkilemektedir.

TCDD filosundaki ¢eken araglarmn hepsi, gelismis filkelerin kullandiklar: ¢eken
araglariyla karsilastirildiklarinda teknoloji ve bakim konusunda biiyikk bir dezavantaja
sahiptirler. Bu ise ariza sayisin, gecikmeyi, iptalleri ve en Onemlisi bakim ve onarim
maliyetlerini arttirmaktadir.

! 17Akm, a.g.e.,s.195
13Bilsin, a.g.e., 5.131
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ii. Cekilen Araglar

Cekilen araglar yolcu ve yiik vagonlar: olarak ikiye ayrilmaktadrr. Yolcu
vagonlar: da banliyd ve anahat vagonlan: olarak ikiye ayrilmaktadir. Yolcu vagonlarm
teknolojik olarak olduk¢a eski ve bakimsizdir. Banliyo vagonlarmin %42°si 30 ve 30
yasin {izerinde vagonlardan olusmaktadir. Anahat trenlerinde ise 20 yas ve istii
vagonlarmn orani %38’dir.'"* Mevcut yolcu vagonlarmun yas ortalamasmin yiiksek
olmasi beraberinde birgok problemi de getirmektedir. Teknolojik bakimdan geri olan
eski tip yolcu vagonlar: ile seyahat ederken klima sistemlerinin olmayist yada olsa bile
¢ok sk ariza yapmasi, 1giklandirma sistemlerinin yeterince caligmamasi sebebiyle
yolcularin gikayetlerine maruz kalinmaktadir. Bunun yamisira malzeme yorgunlugu ve
altyapinm bozuk olmasi nedeniyle susta, menot, sandel kirilmalar: gibi arizalar olmakta
bu durumda yolcu vagonlari tren dizisinden ayrilarak ariza yapan yerde birakilmaktadir.
Ariza yapan vagonda bulunan yolcular, diger vagonlara aktarilmak suretiyle
seyahatlerine devam etmek zorunda kalmaktadwr. Yolcu vagonlarinm ariza ve bakim
nedeniyle gayri faal durumda olmalari, faal oranlarmi diigiirmekte bu da yolcu
tagimalarinda aksamalara sebebiyet vermektedir. Yolcu trafiginin yogun oldugu hatlarda
trenlere yetersiz vagon verildiginde yolcular ayakta seyahat etmek zorunda kalmaktadrr.

Mevcut yiik vagonlarmin %42’sini yani 16.513 adet ylik vagonunun 6.956
adedini 20 yasmm iizerindeki vagonlar olugturmaktadir.’®® Yitk vagonlarmm eski ve
kullanugsiz olmasi nedeniyle yolda arizalanmalar meydana gelmektedir. Arizalanan yiik
vagonu trenden ¢ikarilarak artzalanan yerde birakilmakta tamiri i¢in bir ekibin gelmesi
beklenmektedir. Yiik vagonu tamirine miiteakip bir diger yiik treni ile yoluna devam
etmektedir. Ancak bu durum yik trafifinin aksamasma ve dolaysiyla gecikmelere
neden olmaktadir; bu da demiryolu trafik degerlerinin azalmasina; prestij kaybmna ve

miigteri memnuniyetsizligine neden olmaktadir,

15T CDD istatistik Yilbin, 1997-2001, .42
120 Ap.e., 5.43
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3.4.1.5. Yetigmis Isgoren

Giintimiizde teknolojik yenilik ve gelismeler biiyik bir ivme kazanmugtir.
Isletmeler rekabet ortaminda ayakta kalabilmek igin mal ve hizmet tiretimini teknoloji
yogun bir sekilde gerceklestirmeye caligmaktadir. Ancak, teknoloji tek bagina miigteri
memnuniyetini belirlemede etkili olamamaktadir. Teknolojik yenilikler insanlarin
hayretini uyandirabilir; ancak hizmet igletmelerinde miigteri memnuniyetini belirleyen

birinci derecede etken ¢alisan elemanlarin miisterilere olan bakis agilaridir.

TCDD Isletmesinde ¢alisanlar, hizmetin gerektirdigi bazi temel bilgi ve
becerilere sahip olmanin yan: sira miigterilerle diyalog halinde olan ¢alisanlar sorunlari

kavrama ve ¢dzme yetenegine sahip olmak zorundadir.

Her hizmet isletmesinde oldugu gibi demiryolu isletmesinde de miisteriler
caliganlann kendilerine deger vermesini, 6nemsemesini beklemektedir. Ancak TCDD
Isletmesinin miisterilere olan bakis agisi giliniimiizdeki anlayistan ¢ok farklidir. TCDD
Isletmesinde miigterilere verilen hizmet kalitesinin arttinlmas: diigiincesi yerine daha
¢ok miigteriye hitap edebilme diisiincesi hakimdir. Isletmenin bu goriistiniin ¢alisanlara
da yansimasi ile miisterilerin demiryollarina olan talebini giin gectik¢e azaltmaktadir.

TCDD Isletmesinde yetigkin iggdren agisindan miisteri memnuniyetini
etkileyen faktorleri iki agidan ele almak miimkiindiir. Bunlar;

i. Isg6renlerin Bakig Agist

Her miisterinin oldugu gibi demiryolu miisterileri de kendilerine deger
verilmesini, 6nemsenilmelerini istemektedir. Oysa, TCDD Isletmesinde c¢aliganlar
nezaketi, gbrev geregi yerine getirilmesi gereken bir davramg olarak gérmektedir. Oysa
nezaket, miisteri memnuniyetinin saglanmasinda diger degiskenlere gore iyi bir firsat

olarak degerlendirilmelidir.
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Ancak TCDD Isletmesi ¢alisanlarmin miisterilere sundugu hizmeti ticari bir
zihniyetten yoksun bir gekilde yerine getirmeye ¢alismalari, misterilerin beklentilerini

karsilanamamasi sonucunu dogurmaktadir.

Miisterilerin azlift yada coklugu misteriler agisindan bir anlam ifade
etmemektedir. Bu durumun en biiylik sebebi ise bu konuda ¢aliganlara gerekli egitimin
verilmemesidir. TCDD Isletmesi, ¢alisanlarina teknik ve idari konularda bilgi ve
becerilerini arttirmak amaciyla her yil programli kurs ve seminerler diizenlemesine
kargin miisteri hizmetleri, miigteri memnuniyeti ve miigteri iligkileri ile alakali herhangi

bir programli ¢aligmasi bulunmamaktadir.

ii. Isgorenlerin Sayica Yetersiz Olmasi:

TCDD Isletmesinde 6zellikle tren personeli olarak calisan makinist,
kondiiktor gibi unvanlarda ¢alisan personel eksikligi hizmette aksamalara yasanmasina
neden olmaktadir. Personelin sayica yetersiz olmasi ¢aligma siirelerini arttirmakta, bu da
is veriminin diigmesine neden olmaktadir. TCDD Isletmesinde galisanlar miisterilere
kendi kiiltir birikimleri ile hizmet etmektedir. Ancak bu ¢ogu zaman yetersiz
kalmaktadir.

TCDD Isletmesi tren personelinin yetersizligini bazi birimlerden gegici
personel transferi yaparak gidermeye ¢aligmaktadir. Ancak bu uygulama, gegici olarak
calisan personellerin hizmetin gerektirdigi egitim ve birikimlere sahip olmamas:

nedeniyle miisteri beklentilerine cevap vermesinden uzaktir.
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3.5. UOYGULAMA
3.5.1. Aragtirmanin Tanimlanmasi

Bu kisimda, arastirmayla ilgili olarak yapilan galigmalar, ilgili 5rneklemeler,
anket sorularinin yapisi, varsayimlar, anket sorularinin ¢dziimleme ydntemieri ve puan

araliklar tizerinde durulmustur.

3.5.1.1. Aragtirmanin Igerigi

TCDD [sletmesinde miisteri memnuniyetinin 6i¢lilmesine ¢alisildif: bu
aragtrmada anket galigmalariyla gesitli istatistiki analizler kullamlmigtir. Anket sorular:
ozellikle yanttlayicilarin diislinsel boyutlariyla ilgili olarak alan arastrmasimi
icermektedir. Bunun iginde varolan migterilerden diisiinsel boyutta “durum nedir?”
sorusuna yanit aranmigtir, Anket yontemiyle sayisal verilerin yanitlanmasinda her biri
TCDD Isletmesi igin aynt ayn olusturulmug tablolarin yaminda iliski kurularak
karsilagtirmalar yapimigtir.

3.5.1.2. Arastirma Orneklemi

Aragtrma Omeklemi Tirk Ulagim Sektoriinde faaliyet gdsteren TCDD
fsletmesini igermektedir. Orneklemdeki TCDD Isletmesi, aragtirmanin igerigi nedeniyle
miigteri memnuniyeti bakimindan degerlendirilmistir. Degerlendirmeler anket ySntemi
ile yapilmig olup 600 adet anket formu demiryolu miisterilerine dafrtilmig anket
gergeklestirilmistir. Zaman ve maliyet bakimundan kistlamalardan dolayr ankete
katilanlar bu rakam ile sinich tutulmustur.
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3.5.1.3. Anket Sorularinin Yapisi ve Varsayimlar

TCDD Isletmesinde miisteri memnuniyetinin Sl¢iilmesini yonelik yapilan bu
¢alismada olgme yontemi benimsenmistir. Genellikle bu tiir Slglimlerin yoguniuk
kazandig: arastirmalarda Likert tipi lgme yontemleri kullanilmaktadir. Likert tipi
Olgme yontemlerinde degiskenlerin 6nem derecesine gére frekanslar degigebilmekte,
buna baglh olarak da istatistiki sonuglarin degismesi de séz konusu olmaktadir. Yaygin
olarak kullanilan Likert tipi Sl¢eklemede segenekler 6nem derecesine gore 1, 2, 3, 4, 5
yada 5, 4, 3, 2, 1 biciminde puanlanmaktadir.

Arastrmada her deZigkenin secenekleri, 1, 2, 3, 4, 5, biciminde
degerlendirilmistir. 1 segeneginde kesinlikle katidmiyorum, 2 segenefinde kismen
katidmiyorum, 3 segeneginde defisken hakkinda bilgim yok, 4 segeneginde kismen
katiliyorum, 5 segeneginde ise kesinlikle katiliyorum varsayilmistir. Bunun yaminda her
degisken i¢in tartili ortalamalarin bu derecelendirmeler arasinda yer alacafi kabul
edilebilir arabk v = 4,21-5,00 olarak varsayilmugtir. Ideal nokta bulunmasmda aralik
sayist 8lgek sayisma bulunarak bulunmugtur. Bulunan puanlar araliklarin smirlarimin
belirlenmesinde kullanilmagtar.

Anket sorularmin hazirlanmasinda Oncelikle kuramsal g¢aligmanin
bulgularindan yararlamlmustrr. Ote yandan anket sorulari benzer g¢ahgmalardaki
uygulamalardan aragtirilarak, Ogretim iiyeleri, TCDD c¢ahsanlar1 ve miisterileri ile
tartisildiktan sonra ortaya ¢ikmistir. Anket sorular1 22 sorudan olugmakta olup sorular,

TCDD [sletmesinde miigteri memnuniyetini dlgmeye ybneliktir.

Anket sorular: kuramsal b6liimlerde ortaya konulan miigteri memnuniyetinin
Slclilmesi araglarma yonelik olusturulmustur. Ilgili araglar asagidaki maddelerden
olusmaktadir.

i. TCDD Isletmesinde ¢absanlarinin nezaketi,

ii. TCDD Isletmesinde somut 63eleri,
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iii. TCDD Isletmesinde giivenirlik,
iv. TCDD Isletmesinde zamanmda iglem,
v. TCDD Isletmesinde miisteriyi anlama

Tablo 3.19°da miisteri memnuniyeti araglart ve ilgili degiskenler

gosterilmigtir. Sorularn birbiriyle baglantili olmasi nedeniyle ilgili degiskenler birbirini
destekler niteliktedir.

vardir.

vardir.

Aragtirmada olusturulan hipotezler ise;

H; -TCDD Isletmesinde nezaket agisindan miisteri memnuniyeti vardir.

H,-TCDD Isletmesinde somut dgeler agisindan miigteri memnuniyeti vardir.

H; - TCDD Isletmesinde giivenirlik agisindan milsteri memnuniyeti vardur.

H, - TCDD Isletmesinde zamanmda islem agisindan miisteri memnuniyeti

H; - TCDD Isletmesinde miisteriyi anlama agismdan miisteri memnuniyeti

Hs= TCDD Isletmesinde miigteri memnuniyeti vardir.

bu alt1 hipotezden olugmaktadir.



Tablo 3.19. TCDD Isletmesinde Miisteri Memnuniyetine Karsihik Gelen Ana
Degiskenler ve Alt Degiskenler
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Soru
No |Nezaket
9 | Kondiiktér ve diger gérevliler yolculara deger verirler.

10 | Kondiiktor ve diger gorevliler yolculara her zaman kibar davranirlar.

11 | Tren yolculugu esnasinda yolcularn isteklerini yerine getirilmektedir.
Somut Ogeler

1 | Trenlerin 1s1tma ve sofutma sistemleri diizenli ¢aligmaktadir.

2 | Trenlerdeki tuvaletlerde devamli su akig1 olmakta, tuvalet kagidi sikintist
¢cekilmemektedir.

3 |Trenlerdeki vagonlann kapi ve pencere sistemleri diizgiin galismaktadr.

4 | Trenlerdeki vagonlarin i¢i her zaman temiz olmaktadir.

5 | Restoran vagonundaki servis araglari (tabak, ¢atal, kasik vs. gibi)
her zaman temizdir.

6 | Yatakli vagondaki ¢arsaflar her zaman temiz ve iitiiliidiir.

7 | Restoran vagonunda verilen yemekler damak tadina uygundur.
Giivenirlik

8 | Yolcu trenlerindeki miisterilerin egya ve paralar giivenli bir gekilde
taginmaktadir.

13 | Trenler kazalar agisindan en giivenli ulagim aracidir.

19 | Trenlerde ayni yer biletinin ikinci defa satilmasi (miikerrer bilet satig1)
olmamaktadir.
Zamaninda Islem :

12 | Restoran vagonunda servisler zamaninda yapilmaktadir.

15 | Trenler gar ve istasyonlardan zamaninda hareket etmektedir.

16 | Trenlerde seyahat siireleri program dahilinde olmakta, gecikmeler
yaganmamaktadir.

18 | Trenlerle yapilacak olan seyahatlerde talep edilen zamanda bilet
bulmak miimkiindir.
Miisteriyi Anlama

14 | Trenlerde diger ulagim araglarina gére daha rahat ve giiriiltiisiiz bir
yolculuk yapilmaktadir.

17 | Trenle ulasimda gar ve istasyonlardaki durma zamam yolcuya

uygun olmaktadir.

20 | Trenlerin diger ulagim araglarina gére ucuz olmasi en Snemli
tercih nedenleri arasindadir.

21 | Tiurkiye’deki trenlerin hizlari yeterli seviyededir.

22 | Trenlerdeki gecikme ve ariza durumunda miisteriler aninda

bilgilendirilmektedir.
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3.5.1.4. Anket Verilerinin Yamitlanmasi, Frekanslar ve Puan Aralig:

Anket formlar1 20.08.2003-29.08.2003 tarihleri arasinda 31127 numarali
Izmir-Ankara arasmda ¢alisan Mavi treni miisterilerine doldurulmus, daha sonra
aragtirmaci tarafindan toplanarak, bilgisayar Excel paket programinda veriler iglenmig
ve tablolastrilmigtir. Ayrica daha &nceden yapilmis ilgili sekidr ve isletme hakkinda
bilgiler de degerlendirilmigtir.

Veriler ¢6ziimlenme siirecince, anket degiskenlerinin frekanslari, yanitlayici
sayisi ve tartili ortalamalar: belirlenmistir. TCDD Isletmesindeki miisteri memnuniyeti
kavraminin  hangi Ggelerinin  gerceklestirildigini  ve  gergeklestirilmediZinin
degerlendirilmesi i¢in, tartili ortalamalar puanlama yontemiyle belirginlestiriimeye
calisiimugtir. Belirginlesen ortalamalar aralik smirlar ile kargilagtiriimigtir.

Bunun devaminda yamitlayicilarm miigteri memnuniyeti kavram profilleri
rakamsal olarak ortaya konmustur. Her bir defiskene bagli olarak varsayilan
derecelendirmelerde (1, 2, 3, 4, 5) ortaya ¢ikan ilgili frekanslarin tartil: ortalamalar:
bulunarak katilma dereceleri ortaya konulmaya g¢alipilmistir. Degisken frekanslarin
anlamlandirilmas: ve aralik sirlari igin seceneklerdeki 1, 2, 3, 4, 5 derecelendirme
Olgekleri bes esit pargaya boliinerek her bir secenege karsilik gelen puan aralifi Tablo
3.20°de gosterilmigtir.

Tablo 3.20. Anket Seceneklerinin Puan Aralig:

Kesinlikle Kismen Bilgim Kismen Kesinlikle
Segenekler | Katilmiyorum | Katilmiyorum Yok Katilryorum | Katiliyorum
Dereceler 1 2 3 4 5
Puan Araligy |1.00-1.80 1.81-2.60 2.61-3.40 {3.41-4.20 4.21-5.00
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Tablo 3.20°deki araliklarin belirlenmesinde smir katsayisi, alan sayismin

derece sayisma boliinmesiyle bulunmugtur.

Alan Sayisi
Smir Sayis1 =
Derece Sayisi

i

0,80°dir.

Daha sonra bulunan sinir katsayisi derecelerin puan araliklarma eklenmigtir.
Likert tipi 6lgeklemede se¢eneklerin puanlari —‘den +’ya yada +’dan —‘ye olugtufundan
caliymada katidmiyorum deyigler — olarak ele alinmistir. Dolayisiyla ideal nokta 5.
derecedeki puan aralifindan (4.21-5.00) baslamaktadir.

3.5.2. Bulgular ve Degerlendirme

Aragtrmanin bu kismunda anket verilerinin yanitlanmasina ve sonrasmda
elde edilen bulgulara ve ilgili degerlendirmelere yer verilmistir. Orneklemede ortaya
¢ikan bulgular, dnce alt gruplara ayrilarak incelenmesi yapilmis ve en sonda bir biitiin
olarak ele alinmugtir.

Anket sorulari; “anket sorularmin yapist ve varsaymmlar” kismunda
agiklandifi gibi, tez ¢aligmasmmin teorik bGliimlerinde ortaya konulan miigteri
memnuniyetini saflamada rol oynayan faktdrlerin (fiyat, {iriin kalitesi, Met kalitesi,
durumsal ve kigisel etkiler) TCDD Igletmesinde miisteri memnuniyetinin belirlenmesine
yonelik olarak, (i) Nezaket, (ii) Somut Sgeler, (iii) Giivenirlik, (iv) Zamaninda islem, (v)
Miisteriyi anlama alt basliklar1 bigiminde yapilandiriimas: sonucunda olugturulmustur,
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Degerlendirmelerin her biri misteri memnuniyeti kavramma karsilik gelen

ilgili degiskenler ele alnarak yapilmustir. Tablo 3.21°de miigteri memnuniyeti
kavramina karsilik gelen degiskenler gésterilmektedir.

Tablo 3.21. Miigteri Memnuniyeti Kavramma Karsilik Gelen Degiskenler ve Soru

Numaralar1
Miisteri Memnuniyeti Kavraminin Degiskenleri | Degiskenler
Nezaket 9,10, 11
Somut 6geler 1,2,3,4,5,6,7
Giivenirlik 8,13, 19
Zamaninda iglem 12, 15, 16, 18
Miigteriyi anlamak 14,17, 20, 21,22

20.08.2003-29.08.2003 tarihinde Izmir- Ankara arasmda cahigan 31127
numarali mavi trende yapilan anket galigmasina katilan yanttlayicilarin tammlayict
ozelliklerine iligkin bulgular tablo 3.22°de gosterilmistir.

Tablo 3.22 : Aragtirma 6rneklemlerinin tanimlayici 6zellikleri

GRUP DEGISKEN SAYI (n) YUZDE (%)
Kadmn 246 41
Cinsiyet Erkek 354 59
[Ik6gretim 175 29
Lise 162 27
Egitim Durumu | Universite 192 32
Lisansiistii 71 12
Ogrenci 150 25
Kamu Caligam 258 43
Serbest 133 22
Meslek Grubu Emekli 29 5
Issiz 30 5
17-28 246 41
29-40 196 33
Yas 41-52 92 15
53+ 66 11
TOPLAM 600 100
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Tablo 3.19°daki ankete katilan mavi tren yolcularinin % 59°u erkek (354kisi),
% 4171 (246 kisi) kadindir. Orneklemde egitim durumu bakimindan tiniversite mezunlar
% 32 ile ilk swrada yer almaktadir. (192 kisi) Ilkogretim mezunlari oram % 29 (175
kisi), Lise mezunlari oram % 27 (162 kisi) ve lisansiistii mezunu oram ise % 12 (71
kigi)’dir. Katiltmeilarin % 43°t (258 kist) kamu ¢alisam, % 25’1 (150 kisi) 6grenci, %
22’si (133 kisi) serbest meslek sahibi, %5°1 (29 kisi) emekli ve %5’i de (30 kisi)
igsiz’dir. Orneklemdeki yanitlayicilarm % 41°i (246 kisi) 17-28 yaslar: arasinda, %33’
(196 kisi) 29-40 yaslar1 arasinda, % 15’1 (92 kigi) 41-52 yaslar: arasinda ve % 11°1 (66
kisi) 53 yas ve lizeri yaslardadur.

Bu kisisel dzelliklere sahip yanitlayicilardan olusan TCDD Isletmesinin
miigterileri, miisteri memnuniyeti kavramina ydnelik 22 sorunun derecelendirmeleri,
frekanslari, 6rmeklemi olusturan toplam yamitlayici sayisi ve tartil: ortalamalan tablo
3.23’de yer almaktadur,

TCDD Isletmesinde miisteri memnuniyetini &lgmek amaciyla yapilan anket
calismasinda elde edilen bulgular; miigteri memnuniyetine iliskin yanitlayicilarin
benimsedikleri goriiglerin ortalamalar1 seklindedir. Degiskenlerin ortalamalari
incelendiginde biitliniin ortalamasinin ¥ = 3,17 oldugu goriilmektedir.

Degiskenlerin ortalamalarmin 3,17 olmasi genel anlamda TCDD
Isletmesinin miisteri memnuniyeti kavrammm gerekli 6gelerini yerine getirmedigini

gOstermektedir.

Miisteri memnuniyetine kargilik gelen degiskenlerin, nezaket, somut 6geler,
glivenirlik, zamaninda islem ve miisteriyi anlamak olarak incelemeleri agagida ayrintili

olarak incelenmektedir.
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Tablo 3.23. TCDD Isletmesinde miisteri memnuniyeti ile ilgili sayisal veriler,

frekanslar ve tartili ortalamalar

S.
No DEGISKENLER 1 | 213 | 4|5 |Topl. | X
1 | Trenlerin 1sitma ve sogutma sistemleri 37 | 213|146 | 150 | 54 | 600 2,95
diizenli caligmaktadir,
2 | Trenlerdeki tuvaletlerde devamli su akigt 125 12711 37 | 129 | 38 | 600 | 247
olmakta, tuvalet kagid: sstkintist gekilmemektedir.
3 | Trenlerdeki vagonlarm kap1 ve pencere 70 | 242 54 | 179 | 55 600 | 2,84
sistemleri diizglin ¢alismaktadur,
4 | Trendeki vagonlarm igi her zaman temiz 54 1304 17 | 162} 63 600 2,79
olmaktadir.
5 | Restoran vagonundaki servis araglan (tabak, 21 {108} 88 | 1751208 600 | 3,74
catal, kagik vs. gibi) her zaman temizdir.
6 | Yatakh vagondaki ¢arsaflar her zaman 4 5 1481 78 | 32} 600 | 3,24
temiz ve ttiiltidir.
7 | Restoran vagonunda verilen yemekler -25 | 79 {175 | 163 [ 158 | 600 | 3,58
damak tadmna uygundur,
8 | Yolcu trenlerindeki miisterilerin egya ve 29 | 67 | 71 [ 333100 600 3,68
paralari glivenli bir sekilde tagmmaktadir,
9 | Kondiiktor ve digier gorevliler yolculara 9 12001081179 104 | 600 | 3,28
deer veririler.
10 | Kondiiktdr ve diger gorevliler yolculara 38 | 163 | 107 | 159 | 133 | 600 | 3.31
her zaman kibar davranirlar.
11 | Tren yolculugu esnasmda yolcularin 45 (196 | 79 {213 | 67 | 600 3,38
isteklerini yerine getirilmektedir.
12 | Restoran vagonunda servisler zamaninda 33 192 (2211171 8 | 600 3,30
yapilmaktadir.
13 | Trenler kazalar a¢tsmdan en glivenli 4 125 | 21 [ 263|287} 600 | 4,35
ulagim aracidir.
14 | Trenlerde diger ulagun araglarma gére daha 83 | 71 | 54 2131179} 600 | 3,56
rahat ve gliriiltiistiz bir yolculuk yaptlmaktadir,
15 | Trenler gar ve istasyonlardan zamaninda 142 1204 7 17 {158 | 79 | 600 | 2,72
hareket etmektedir.
16 | Trenlerde seyahat sfireleri program dahilinde 195 {274 | 29 | 45 | 57 | 600 | 2,15
olmakta, gecikmeler yasanmamaktadr,
17 | Trenle ulagunda gar ve istasyonlardaki durma 50 [ 96 | 33 | 320 92 | 600 | 3,53
zamani yolcuya uygun olmaktadr.
18 | Trenlerle yapilacak olan seyahatlerde talep 88 | 137 | 104 | 154 | 117 | 600 | 3,13
edilen zamanda bilet bulmak miimk{indir.
19 | Trenlerde aynt yer biletinin ikinci defa 17 1 92 | 129 1217 | 145 600 3,64
satilmasi (mikerrer bilet satist) olmamaktadir,
20 | Trenlerin diger ulasim aracglarma gire ncuz 42 |100 | 108 | 154 | 196 | 600 3,60
olmas: en Snemli tercih nedenleri arasmdadir.
21 | Turkiye’deki trenlerin hizlar yeterli 146 1346 | 37 | 63 8 600 | 2,07
seviyededir.
22 | Trenlerdeki gecikme ve ariza durumunda 112 | 238} 62 | 138 | 50 | 600 | 2,63
misteriler aninda bilgilendirilmektedir,
GENEL TOPLAM 1369352312178 {3825]2305} 13200 | 3,17
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3.5.2.1. Nezaket

TCDD Isletmesinde galisanlarm nezaket yoniinden degerlendirilmesi Tablo
3.24°de verilmigtir. Nezaket yoniinde degerlendirmede alt bilesenler; miisterilere verilen
deger, migterilere olan davramig bigimleri, miisterilerin isteklerini yerine getirme olarak

lice ayrilmagtr.

3.24. Miisterilerin TCDD Isletmesini Nezaket Yontinden Degerlendirmeleri

Degiskenler _
Kondiiktor ve diger gérevliler yolculara deger verirler. 3?28
Kondiiktdr ve diger gorevliler yolculara her zaman kibar davranirlar. 3,31
Tren yolculugu esnasinda yolcularin isteklerini yerine getirilmektedir. 3,38
Ortalama 3,32

Hizmet isletmelerinde isgbren-misteri iligkisi, miigteri memnuniyetini
belirlemede en 6nemli etkenlerden biridir. Tablo 3.24’de yanttlayicilarm verdigi
cevaplar sonucunda ortaya g¢ikan bulgularla, TCDD Isletmesi calisanlar: nezaket
agisindan degerlendirilmektedir.

Nezaket yoOniinden degerlendirmede degiskenlerin genel ortalamasi,
(;—"-3,32) kabul edilebilir bir degerden uzakta kalmaktadir. TCDD isletmesinde
cahsanlar nezaketi, gorev gere§i yerine getirilmesi gercken bir davramg olarak
gbrmektedir. Oysa nezaket, miigteri memnuniyetinin saglanmasinda diger degiskenlere
gbre iyi bir firsat olarak degerlendirilmelidir. Dolayiyla nezaket deZigkeninin ortalama
degerinin gok daha yliksek bir degerde olmasi beklenmektedir. Ote yandan alt
degiskenlerin degerlerinin, nezaket degiskeni ortalamasinda oldugu gézlemlenmektedir.
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3.5.2.2. Somut Ogeler

Yantlayicilarn TCDD Isletmesinin somut ogeleri ile ilgili degiskenlere
verdikleri yanitlarin dagilimu ve ortalamalar: Tablo 3.25’de yer almaktadir.

3.25. Miigterilerin TCDD Isletmesini Somut Ogeler Agisindan Degerlendirmeleri

Degiskenler

X
Trenlerin 1s1tma ve sogutma sistemleri diizenli calismaktadir. 2,95
Trenlerdeki tuvaletlerde devamli su akis1 olmakta, tuvalet kagidi sikintisi 2,47
¢ekilmemektedir.
Trenlerdeki vagonlarm kap1 ve pencere sistemleri diizgiin ¢caligmaktadir. 2,84
Trenlerdeki vagonlarimn igi her zaman temiz olmaktadir, 2,79

Restoran vagonundaki servis araglari (tabak, ¢atal, kagik vs. gibi) her zaman {3,74
temizdir.

Yatakh vagondaki carsaflar her zaman temiz ve iitiikiidir. 3,24
Restoran vagonunda verilen yemekler damak tadina uygundur. 3,58
Ortalama 3,09

Tablo 3.25°deki bulgular incelendiginde, somut ogeler agisindan ilgili
degiskenlerin genel ortalamasmm (;c—=3,09) ile miisteri memnuniyeti bakimmdan kabul
edilebilen bir degerde olmadig: goriiltir. Degiskenler tek tek incelendiginde ise “restoran
vagonundaki servis araglarinm temizligi” (x = 3,74) en yliksek ortalamaya sahip iken,
“Trendeki tuvaletlerde devamlhi su akist olmakta, tuvalet kagidi sikintisi
¢ekilmemektedir.” (—; = 2,47) ile en diisiik ortalamaya sahiptir. “Trendeki 1sitma ve
sogutma sistemleri diizenli ¢aligmaktadu™ degiskeni ( 3= 2,95), “trendeki vagonlarmn
kap1 ve pencere sistemleri diizenli ¢alismaktadir” degiskeni ( x = 2,84), “trendeki
vagonlarin i¢i her zaman temiz olmaktadr” degiskeni ( x= 2,79) ortalamaya sahiptir.
“Yatakh vagondaki ¢arsaflar her zaman temiz ve Utiliidiir” degiskeni ortalamasinin
(x=3,24 ) ve “Restoran vagonunda verilen yemekler damak tadma uygundur” degiskeni
ortalamasmun ise ( x = 3,58 ) oldugu goriilmektedir.
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Yukaridaki bulgular egliginde, trenlerde olugabilen teknik aksakliklarin, somut
Ogeler biitlinliniin ortalama degerini diisiirmekte oldugu gézlemlenmektedir. TCDD
Isletmesi, trenlerin isitma sofutma sistemleri ile kapt ve pencerelerinin diizenli
caliymamast gibi basit gdriinen birgok olumsuzlugu eski teknoloji kullanmasi nedeni ile
yagamaktadir. TCDD [sletmesinde teknolojinin yenilenmesi somut 6geler agisindan

miisteri memnuniyet diizeyini yiikseltecektir.

3.5.2.3. Glivenirlik

Yanttlayicilarm TCDD Isletmesinin giivenirligi ile ilgili g6riislerinin
ortalamalar: tablo 3.26°da gériilmektedir.

3.26. Miigterilerin TCDD Isletmesini Giivenirlik Yoniinden Degerlendirmeleri

Degiskenler x
Yolcu trenlerindeki miigterilerin egya ve paralar: giivenli bir sekilde 3,68
tagmmaktadir.

Trenler kazalar agismdan en giivenli ulagim aracidur. 4,35
Trenlerde ayni yer biletinin ikinci defa satilmasi (miikerrer bilet satigi) 3,64
olmamaktadir.

Ortalama 3,89

Degerlendirme sonucunda, glivenirlik degigkeni biitiinliniin ortalamasi (x=3,89)
olarak tespit edilmigtir. Miisteri Memnuniyeti degiskenleri i¢inde giivenirlik, en yiiksek
ortalama degere sahip olmasina kargin miisteri memnuniyeti bakimindan kabul edilebilir
bir aralikta bulunmamaktadir, Glivenirlik degiskeninin alt degiskenleri incelendiginde
en yiiksek ortalama deger (X = 4,35) “Trenler kazalar agisindan en giivenilir ulastm
aracidr” degigkeni, en diisitk ortalama degere ise ( x = 3,64) “trenlerde aymi yer
biletinin ikinci defa satilmasi olmamaktadr” degiskeni sahiptir. TCDD Isletmesi,
miigteri memnuniyeti degiskeni igerisinde en yiiksek ortalama degeri giivenilirlik
degiskeninin alt degigkeni olan “trenler kazalar agisindan en gilivenilir ulagim aracidir™
(= 435) depiskeni almaktadrr. Giivenirlik, TCDD Isletmesi miugterilerinin,
demiryolunu tercih etmelerindeki en 6nemli etken olarak gorilmektedir.
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3.5.2.4. Zamannda Islem
Zamanmda islem Ogesi, hizmetin daima s8z verilen zamanda yerine
getirilmesi ile ilgilidir. Miigterilerin, TCDD Isletmesini zamaninda islem yoniinden

degerlendirme sonuglar: Tablo 3.27’de gdsterilmistir,

3.27.Miigterilerin TCDD Isletmesini Zamaninda Islem Yéniinden Degerlendirmeleri

Degiskenler x
Restoran vagonunda servisler zamaninda yapilmaktadir. 3,30
Trenler gar ve istasyonlardan zamaninda hareket etmektedir, 2,72
Trenlerde seyahat stireleri program dahilinde olmakta, gecikmeler 2,15
yasanmamaktadir.
Trenlerle yapilacak olan seyahatlerde talep edilen zamanda bilet 3,13
bulmak miimkiindiir.

Ortalama 2,83

Tablo 3.27°deki bulgular incelendiginde zamanmda iglem yoniinden ilgili
degiskenlerin ortalamasmin (;= 2,83 ) miisteri memnuniyeti agisindan kabul edilemez
bir aralikta gerceklestigi goriilmektedir. Degiskenler tek tek incelendifinde ise
“restaurant vagonunda servisler zamaminda yapilmaktadir” Gc. = 3,30 ) en yiiksek
ortalamaya sahip iken, “trenlerde seyahat stireleri program dahilinde olmakta,
gecikmeler yaganmamaktadir”(x=2,15) en diisiik ortalamaya sahiptir. “Trenler gar ve
istasyonlardan zamanmda hareket etmektedir” (x=2,72), “Trenlerle yapilacak olan
seyahatlerde talep edilen zamanda bilet bulmak miimkiindiir” (;-=3,l3) degiskenlerinin

ortalamalar: miisteri memnuniyeti agisindan kabul edilemez bir araliktadir,

Yukaridaki bulgular gozoniine alindifinda trenlerde gesitli nedenlerden
dolay1 sik sik seyahat siirelerinin uzadi: ve buna bagl olarak da hareket saatlerinde
oynamalarm meydana geldifi anlagilmaktadir. Bu durum zamanmda iglem y6niinden

degerlendirmede TCDD Isletmesinin miigteri memnuniyetinin azaltmasma neden
olmaktadir.
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3.5.2.5. Misteriyi Anlama
Misteriyi anlamak, miisteriyi ve onun gereksinimlerini bilmek i¢in ugrag
gOstermektir. Yanitlayicilarm TCDD  [sletmesini miigteriyi anlama y®niinden

degerlendirmeleri tablo 3.28°da verilmistir.

3.28 Miisterilerin TCDD Isletmesini Miisteriyi Anlama Yoniinden Degerlendirmeleri

Degiskenler X
Trenlerde diger ulagim araglarina gore daha rahat ve giiriiltiistiz bir 3,56
yolculuk vapilmaktadir.
Trenle ulagimda gar ve istasyonlardaki durma zamam yolcuya uygun 3,53
olmaktadir,
Trenlerin diger ulagim araglarina gére ucuz olmasi en 6nemli tercih ' 3,60
nedenleri arasindadir.
Tiirkiye’deki trenlerin hizlar: yeterli seviyededir. 2,07
Trenlerdeki gecikme ve ariza durumunda miigteriler aninda 2,63
bilgilendirilmektedir,

Ortalama 3,08

TCDD Isletmesinin miigteriyi anlama yoniinden yapilan degerlendirmede
degiskenlerin ortalamasmm (x = 3,08) oldugu goriilmekte olup miiteri memnuniyeti
agisindan kabul edilebilir bir aralikta bulunmamaktadir. Misteriyi anlama degiskeninin
alt degiskenlerinden “trenlerin dier ulagim araglarina gore ucuz olmasi en dnemli tercih
pedenleri arasindadir” (x=3,60) en yilksek ortalamaya sahip iken, “Tiirkiye’deki
trenlerin hizlar1 yeterli seviyededir” degiskeni en diisiik ortalamaya sahiptir. “trenlerde
diger ulagim araglarma gore daha rahat ve giiritltlisiiz bir yolculuk yapilmaktadu™
depiskeni (x=3,56) ortalamaya, “trenle ulasimda gar ve istasyonlardaki durma zamami
yolcuya uygun olmaktadir” degiskeni (.x—= 3,53) ortalamaya ve “trenlerdeki gecikme ve
ariza durumunda miigteriler aninda bilgilendirilmektedir” degiskeni ( ;c- =2,63)
ortalamaya sahiptir.
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Yukardaki bilgiler gézoniinde bulunduruldugunda, Tiirkiye’de trenlerin
hizlarmm yeterli olmamasi ve trenlerdeki gecikmelerin nedenleri hakkinda miisterilerin
bilgilendirilmemesi, miigteriyi anlama yOniinden miisteri memnuniyetsizligini
arttirmakta oldugu goriilmektedir.

3.5.3. Sonug

TCDD isletmesinde miisteri memnuniyetini konu alan arastirma sonucunda
elde edilen bulgular dogrultusunda, TCDD Isletmesinde miisteri memnuniyetinin
olmadig1 goriilmektedir.

Miisteri memnuniyeti bilegenleri tek tek incelenip hipotezler test edildifinde
ise asagidaki sonuglar ortaya ¢ikmaktadir.

Miisteri memnuniyeti TCDD Igletmesinde nezaket yoniinden incelendiginde
3.32’lik bir deger elde edilmektedir. Bu defer miisteri memnuniyeti icin yeterli bir
deger olmayip, H; hipotezinin (TCDD Isletmesinde nezaket yoniinden miisteri

memnuniyeti vardir) reddedilmesi sonucunu ortaya ¢ikarmaktadir.

Misteri memnuniyeti TCDD Igletmesinde somut &geler agisindan
degerlendirildiginde 3.09°lik bir sonug ortaya ¢ikmaktadir. Bu durumda, H, hipotezi
(TCDD Igletmesinde somut &geler bakimindan miisteri memnuniyeti vardir)
reddedilmektedir.

Miisteri memnuniyeti TCDD [gletmesinde miigteri memnuniyeti giivenirlik
yoniinden incelendiginde ise 3,89’luk bir deger elde edildigi goriilmektedir. Bu deger
miisteri memnuniyeti degiskenleri igerisinde en yitksek ortalamaya tekabiil etmesine
karsin miigteri memnuniyeti igin yeterli bir deger olmamaktadir. Dolayisiyla, H;
hipotezi (TCDD Isletmesinde giivenirlik ydniinden miisteri memnuniyeti vardir)
reddedilmektedir.
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TCDD Isletmesinde miisteri memnuniyeti zamamnda islem yOniinden
incelendiginde ise ortalamann 2.83 oldugu gériilmektedir. Bu sonuca gére H hipotezi
(TCDD Isletmesinde zamaminda iglem yoniinden miisteri memnuniyeti vardir)
reddedilmektedir.

TCDD Isletmesinde miisteri memnuniyeti miisteriyi anlama agismdan
incelendiginde ise ortalamanin 3.08 oldugu gorillmektedir. Bu sonuca gore Hs hipotezi
(TCDD Isletmesinde miisteriyi anlama yoniinden miisteri memnuniyeti vardwr)
reddedilmektedir.

TCDD Isletmesinde miigteri memnuniyetinin degiskenlerinin ortalama degeri
3,17 ¢ikmakta bu da yeterli bir deger olmamaktadir. Bu durumda Hg hipotezi (TCDD

Isletmesinde miisteri memnuniyeti vardir) reddedilmektedir.
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SONUC VE ONERILER

Diinyada teknolojik ve iletigim alaninda izl bir degisim ve gelisim
yasanmaktadir. Gelirlerdeki artis, bilgi ve biling diizeyindeki yiikselme insanlarn ¢ok
daha fazla seyi, daha yiiksek kalite ile elde etmeye yoneltmistir. Uriinler ve hizmetler

miisterilerin daima ¢ok daha fazla isteklerinin karsilanmasina doniik olmaktadir.

Giintimiizde rekabetin biiyiik boyutlara ulagmasi, hizmet iireten isletmeleri
farkli alternatiflere zorlamaktadir. Bu durum isletmeleri, rekabet ortaminda ayakta
kalabilmek icin hizmet kalitesi ve fiyatimin yamsira miisterilerin  istek ve
beklentilerinden ¢ok daha fazlasini karsilamak durumunda birakmaigstir.

Bu dogrultuda TCDD Isletmesinde miisteri memnuniyetinin belirlenmesine
yonelik bir galiyma yapilmuig ve bu ¢aligma sonunda TCDD Isletmesinde miisteri
memnuniyetini etkileyen faktdrler anket caligmas: ile degerlendirilmistir. Bu ¢alismadan
elde edilen sonuglarla TCDD Isletmesinin zayif ve giigli oldugu noktalar tesbit
edilmeye ¢aligilmustir.

Yapilan degerlendirmelerde miisteri memnuniyeti bakimindan TCDD
Isletmesinin yetersiz kaldig1 goriilmiistir. Bu durum yapisal bozulmalara ve hizmet
anlayisinda farkliliklarin yaganmasina neden olmustur.

Tiirkiye’de ulasim sistemleri arasinda dengeli bir dagilimin bulunmamas:
ckonomik ve sosyal hayatta ¢ok onemli bir yeri olan demiryollarinin gelismesi ve
ilerlemesini engellemektedir. Demiryollarinda miigteri memnuniyetinin saglanabilmesi

icin gerekli altyap: yatinmlarinin yapilmasi bir zorunluluktur.
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Ayrica makina ve techizat yenilenmesine gidilmesi ile makina
arizalanmalari ve tren gecikmelerinin Onlenmesi bakimindan 6nem arzetmektedir.

Makina ve teghizatlarin yenilenmesi aym zamanda isletme maliyetlerini de digiirecektir.

Tiirkiye’de demiryolu ulagtirmasinda miisteri memnuniyetsizligine neden
olan en biiyiik etkenlerden biri de TCDD Isletmesinin 6rgiit yapisindaki bozukluklardir.
Karmasik bir 6rgiit yapisi ve yiizlerce unvanda ¢alisamin bulundugu TCDD Isletmesinde
Islerin yapilma iz olduk¢a yavas kalmaktadir. Bu durumun énlenebilmesi icin yeniden

yapilanma igerisine girmelidir.
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ANKET UYGULAMASI
MUSTERI PROFILI
CINSIYET | EGITIM DURUMU _MESLEK GRUBU YAS
* Bay * [lk6gretim *Universite | * Ogrenci * Serbest | * 17-28 * 41-52
* Bayan * Lise * Master * Kamu Calisant * Igsiz | * 29-40 * 53 ve lizeri
ANKET SORULARI
1)Trenleri2 1sitma ve sogutrga sistemleri dﬁczenli c;ahsmaktgdlr. .
Kesinlikle Kismen Bilgim Kismen Kesinlikle
Katilmiyorum  Katilmiyorum Yok Katiliyorum Katiliyorum
2)Trenlerdeki tuvaletlerde devamli su akis1 olmakta, tuvalet kagidi sikintisi
¢ekilmemektedir.
A B C D E
Kesinlikle Kismen Bilgim Kismen Kesinlikle
Katilmiyorum  Katilmiyorum Yok Katiliyorum Katiliyorum
3)Trenlerdeki vagonlarin kap: ve pencere sistemleri diizgiin ¢aligmaktadir.
A B C D E
Kesinlikle Kismen Bilgim Kismen Kesinlikle
Katilmiyorum  Katilmiyorum Yok Katiliyorum Katiltyorum
4)Trendeki vagonlarn i¢i her zaman temiz olmaktadir.
A B C D E
Kesinlikle Kismen Bilgim Kismen Kesinlikle
Katilmiyorum  Katilmtyorum Yok Kattliyorum Katiliyorum

5)Restoran vagonundaki servis araglar (tabak, catal, kagik vs. gibi) her zaman temizdir.

A B C D E

Kesinlikle Kismen Bilgim Kismen Kesinlikle
Katilmiyorum  Katiimiyorum Yok Katiltyorum Katiliyorum
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6)Yatakl vagondaki carsaflar her zaman temiz ve ttiiltidiir.

A B C D E
Kesinlikle Kismen Bilgim Kismen Kesinlikle
Katilmiyorum  Katilmiyorum Yok Katiltyyorum Katiliyorum

7)Restoran vagonunda verilen yemekler damak tadina uygundur.

A B C D E
Kesinlikle Kismen Bilgim Kismen Kesinlikle
Katilmiyorum  Katilmiyorum Yok Katiliyorum Katiliyorum

8)Yolcu trenlerindeki migterilerin esya ve paralar giivenli bir sekilde tasinmaktadir.

A B C D E
Kesinlikle Kismen Bilgim " Kismen Kesinlikle
Katilmiyorum  Katilmiyorum Yok Kattlryorum Katiliyorum

9Kondiiktor ve diger gérevliler yolculara deger veririler.

A B C D E
Kesinlikle Kismen Bilgim Kismen Kesinlikle
Katilmiyorum  Katilmiyorum Yok Katiliyorum Katiliyorum

10)Kondiiktor ve diger gorevliler yolculara her zaman kibar davramirlar.

A B € D E
Kesinlikle Kismen Bilgim Kismen Kesinlikle
Katilmiyorum  Katilmiyorum Yok Katiliyorum Katiliyorum

11)Tren yolculugu esnasinda yolcularn isteklerini yerine getirilmektedir.

A B c D E
Kesinlikle Kismen Bilgim Kismen Kesinlikle
Katilmiyorum  Katilmiyorum Yok Katilryorum Katiltyorum

12)Restoran vagonunda servisler zamaninda yapilmaktadir.

A B C D E

Kesinlikle Kismen Bilgim Kismen Kesinlikle
Kattlmiyorum  Katilmiyorum Yok Katiliyorum Katthyorum



13)Trenler kazalar agisindan en giivenli ulagim aracidir.

A B C D E
Kesinlikle Kismen Bilgim Kismen Kesinlikle
Katilmiyorum  Katilmryorum Yok Katiliyorum Katiltyorum

14)Trenlerde diger ulagim araglarina gére daha rahat ve giiriiltiisiiz bir yolculuk
yapilmaktadir.

A B C D E
Kesinlikle Kismen Bilgim Kismen Kesinlikle
Katilmiyorum  Katilmiyorum Yok Katiliyorum Katiltyorum

15)Trenler gar ve istasyonlardan zamaninda hareket etmektedir.

A B o D E
Kesinlikle Kismen Bilgim Kismen Kesinlikle
Katilmiyorum  Katilmiyorum Yok Katilryyorum Katiltyorum
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16)Trenlerde seyahat stireleri program dahilinde olmakta, gecikmeler yasanmamaktadir.

A B C D E
Kesinlikle Kismen Bilgim Kismen Kesinlikle
Katilmiyorum  Katilmiyorum Yok Katiliyorum Katiliyorum

17)Trenle ulagimda gar ve istasyonlardaki durma zamani yolcuya uygun olmaktadir.

A B C D E
Kesinlikle Kismen Bilgim Kismen Kesinlikle
Katilmiyorum  Katilmiyorum Yok Katiltyorum Katiltyorum

18)Trenlerle yapilacak olan seyahatlerde talep edilen zamanda bilet bulmak
miimkiindiir.
A B c D E

Kesinlikle Kismen Bilgim Kismen Kesinlikle
Katilmiyorum  Katilmiyorum Yok Katiliyorum Katiliyorum
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19)Trenlerde aym yer biletinin ikinci defa satilmasi (miikerrer bilet satigi)
olmamaktadir.

A B C D E
Kesinlikle Kismen Bilgim Kismen Kesinlikle
Katilmiyorum  Katidmiyorum Yok Katiliyorum Katiliyorum

20)Trenlerin diger ulasim araglarina gére ucuz olmasi en énemli tercih nedenleri
arasindadir.

A B C D E
Kesinlikle Kismen Bilgim Kismen Kesinlikle
Katilmiyorum  Katilmiyorum Yok Katiliyorum Katiliyorum

21)Ttirkiye’deki trenlerin hizlar yeterli seviyededir.

A B C D E
Kesinlikle Kismen Bilgim Kismen Kesinlikle
Katiimiyorum  Katilmiyorum Yok Katiliyorum Katiliyorum

22)Trenlerdeki gecikme ve ariza durumunda miisteriler aninda bilgilendirilmektedir.

A B C D E
Kesinlikle Kismen Bilgim Kismen Kesinlikle
Katilmiyorum  Katilmryorum Yok Katiliyorum Katilryorum

ANKETIMIZE ISTIRAK ETTIGINIZ ICIN TESEKKUR EDERIZ.



