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Oz: TCDD Igletmesi’nde miisteri tatmininin dlgiilmesine yonelik bu ¢alismada anket ca-
lismast ile ilgili analizler kullanimustir. Olusturulan kuramsal cercevenin ve TCDD Islet-
mesi ile ilgili verilen bilgilerin yam sira. anket yontemi ile TCDD Isletmesi’nde miisteri
tatmininin olgiilmesi degerlendirilmistir. Anket sorulan ozellikle yamitlayicimin diisiinsel
boyutlariyla ilgili olarak alan arastirmasini icermektedir. Arastirma icinde bulunan miis-
terilerde diigiinsel boyutta “durum nedir?” sorusuna yamit aranmistir. Anket yontemiyle
sayisal verilerin yamitlanmasinda her biri TCDD Isletmesi icin olusturulmus tablolarin
arasinda iliski kurularak karsilagtirmalar yapumistir. 600 adet anket formu demiryolu
miisterilerine dagitilarak uygulama gerceklestirilmistir. Zaman ve maliyet kisitlanmalar
da dikkate alinarak belirtilen rakam ile uygulama kisitlanmugtir.

Anahtar kelimeler: TCDD, Tatmin, Yolcu, Tiiketici,

Abstract: In this study to evaluate the railway passengers’ satisfaction with TCDD
(Turkish Government Railways), various survey based analyses have been used. In
addition to the theoretical framework and the information about TCDD, a survey has been
carried out and presented in this study. Survey questions especially focus on the
reasonable aspects of the subjects and the survey used in this article is a field study. Using
the survey method, tables, all of which are related to TCDD, have been used in the article
and they have been compared with the numerical data. Six hundred questionnaire forms
have been handed out to railway passengers. As for as the time and cost is concerned,
number of the forms has been kept limited.
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1. GIRIS

Teknolojik degismelerde yasanan gelismeler, sanayi toplumundan bilgi toplumuna dogru
bir gecisi hizlandirmakla birlikte, insanlarda da gereksinim kavramimin degismesine neden
olmustur. Giiniimiizde igletmelerin varliklarini siirdiirebilmesi i¢in miisterilerin gereksinim-
lerini gidermesi ve onlarn istek ve beklentilerini karsilamasi gerekmektedir. 19. yiizyilda sa-
nayilesmenin bir lokomotifi olarak goriilen demiryollar1 giintimiizde sosyal ve ¢evreci ko-
numu, emniyet, hiz ve konfor vb. 6zellikleriyle hem insanlarin hem de devletler tarafindan
secilebilme o6zelligini korumaktadir. Cagdas ulasim sistemleri igerisinde 6nemli bir yeri
olan demiryollar1 hizmet verirken miisteri tatminine de 6nem vermek durumundadirlar.

2. MUSTERI VE MUSTERI TATMINI

Tiim pazarlama eylemlerinin amaci, insan gereksinme ve isteklerini giderecek bigimde tii-
keticilere yonelmesidir. Isletme yonetiminde, tiiketicileri tiim kapsamiyla tanimak, onlarin
isteklerini, giidiilerini ve davraniglarin1 ortaya koyup, degerlendirmek onem tagimaktadir
(Karalar,2003,5.239). Tiiketim; miisteri, miisteri tatmini kavramlarimin ortaya ¢ikmasina
neden olan en 6nemli etken olarak goziikmektedir. Ozellikle kitle halinde tiretim yapan is-
letmelerin, bu tiretimlerinin kitle halinde dagitimi ve kitle halinde tiiketimi zorunludur. Bu-
nu saglamak da pazarlama ¢abalarinin verimli bir bicimde yiiriitiilmesiyle olanaklidir (To-
kat ve Ergun,2004,5.205). Calismamiza biitiinlilk saglanmasi amaciyla, literatiir taramami-
zin sonucunda elde olunan bazi kaynaklarda yer alan tiiketim, miisteri, miisteri tatmini ve
ilintili kavramlara yer verilerek, kuramsal bir ¢ergeve saglanmaya caligtimstir.

2.1. Tiiketim

Fizyolojik, biyolojik, sosyal ve kiiltiire] bakimdan kendi kendine yeterli olamayan insanin
oldukea cesitli ve cok sayida gereksinimi bulunmaktadir. Bu gereksinimlerin giderilmesi
ile ilgili didinmelerin tamamu tiiketim olarak tanimlanmaktadir. Bu tanim diginda insanin
gercekte gereksinimi olmadigi halde harcadig1 bazi degerleri i¢inde tiiketim kavramini kul-
lanmak olanaklidir. Bu nedenle tiiketim, gereksinim kargilig1 olsun ya da olmasin bunlarin
kargilanmast i¢in harcanan ve harcanmasi goze alman somut ve soyut degerlerin harekete
gecirilmesidir (Torlak, 2000,s.18). Bir bagka kaynak ise tiiketimi; dar ve genis anlamda ir-
delemektedir. SOyle ki, dar anlamda tiiketim; mal ve hizmetlerin gereksinimleri gidermek
icin yok edilmesi olarak degerlendirilirken; genis anlamda; temel gereksinim Uriinlerinin
yan sira, yagsami kolaylagtiran mal ve hizmetlerin tiiketimini de icermesi vurgulanmakta-
dir. Diger bir deyigle, tiiketim, bireysel ya da sosyal bir gereksinim kargilanmasinda belir-
li bir bedelin 6denerek. birtakim mal ve hizmetlerin kullanilmasi siireci olarak da tanimla-
nabilmektedir (Babaoglu,1999,s.46; Altunisik ve dig.,2002,s.64). Bir bagka kaynak, tiike-
tim denildiginde daha ¢ok maddi anlamda tiiketim anlagildigin1, oysa, maddi &geler digin-
da maddi olmayan kiiltiir, eglence gibi tiiketim 6gelerinin de bulunduguna dikkat ¢ekmek-
tedir (Altunigik ve dig.,2002,s.64).

Tiiketim kavramindan hareketle pek cok tiiketici tanimi yapilmigstir; 4077 Sayili Tiiketicinin
Korunmasi Hakkindaki Yasa’da tiiketici; “Bir mal ya da hizmeti 6zel amaglarla satin ala-
rak son olarak kullanan ya da tiiketen tiizel ya da gergek kisiler” olarak tanimlanmaktadir
(Resmi Gazete,1995,s.1). Bir diger kaynak tiiketiciyi, ekonomik mal ve hizmetleri belirli
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bir bedel karsiliginda satin alarak kullanan kisi olarak tanimlarken (Altunisik ve
dig.,2002,s.65), baska bir kaynak, tiiketici sozctigiinden, tatmin edilecek gereksinimi, har-
cayacak parasi ve harcama istegi olan kisi, kurum ve kuruluslarin anlasildigint sdylemek-
tedir (Mucuk, 2001,s.64).

2.2. Miisteri

Miisteri tanimi1 genel olarak birgok sekilde yapildig1 goriilmektedir. Literatiir taramalarr s1-
rasinda, bir kaynak miisteriyi; tutum ve davraniglarimizdan dolay1 etkilenen kisi ya da ku-
ruluglar olarak tanimlanmaktadir (Engiz,1999,s.411). Diger bir kaynak da miisteriden; be-
lirli bir kurumdan ya da kurulugtan diizenli aligveris yapan kisi ya da kurulug olarak bah-
setmektedir (Kiling,2000,s.2). Ayrica miisteri; belirli bir marka iiriiniini, ticari ya da kisi-
sel amaglart i¢in satin alan kisi ya da kurulustur, seklinde ki tanimlara da rastlanilmakta-
dir (Tagkin, 2000, s.19). Bir bagka tanimda ise, miisteri, sadece son iiriinii satin alan kisi
degildir. Miisteri, igletme icinde ve diginda, herhangi bir iiriinii, hizmeti, bilgiyi bir gerek-
sinimi gidermek iizere alan ve tatmin edilmekle yiikiimlii olunan kisi, boliim ya da kuru-
lus olarak tanimlandig1 goriilmektedir (Kantarci, 1992.). Bir diger bir kaynak ise, miisteri
ya da orgiitsel miisteri kavramlarini, bir bagkasinin istek ve gereksinmelerini karsilamak
icin satin alma faaliyetinde bulunmak olarak tanimlamaktadir (Karabulut, 1995,5.16).

Toplam Kalite ¢calismalarinin yayginlasmasindan sonra, miisteri kavramu, tizerinde daha ¢cok
durulmaya baslanilmig ve miisteri kavrami ilk olarak Toplam Kalite Yonetimi ile birlikte i¢
ve dig miisteri olarak iki grup halinde incelenmeye baglaniimistir. I¢ ve Dis Miisteri tanim-
lart ile birlikte, literatiirde bulunan diger miisteri tanimlarini sdyle ifade edebiliriz (Elmaci
ve dig.,2000.,s.18.; Ozveren,2000.,5.63; Kovanct, 2001 ,5.82; Tagkin,2000,s.19). a)i(; Miiste-
ri; isletmelerde her isgoren dogrudan dis miisterilere hizmet vermez, isgdrenlerin ¢cogu sii-
reglerin akigt i¢inde dig miisterilere hizmet sunmak i¢in mal ya da hizmet sunanlar i¢in ¢a-
lismaktadir. Isletme icerisinde, birbirine iiriin ya da hizmet sunanlar i¢ miisteri olarak ad-
landirilir. b)Dis Miisteri; isletmelerin, tirettikleri mal ve hizmetleri satin alan miisterilerdir.
¢)Mevcut Miisteri; isletmenin siirekli satig yaptig1 ve isletmenin mal ya da hizmetini her
zaman satin alanlardir. d)Olas1 Miisteri; isletmenin satig i¢in goriistiigii, ancak, miisteri ol-
mamig miisteri tipidir. e)Eski Miisteri; igletmenin daha 6nceden miisterisi olmus, ancak,
cesitli nedenler ile artik miisterisi olmayan kisi ya da kuruluglardir. f) Yeni Miisteri; bir is-
letmenin mal ya da hizmetini ilk defa satin alanlardir. g)Hedef Miisteri; belirli bir isletme-
nin belirli tirtinlerini satin alabilecegi amaglanan kisi ya da kuruluglardir.

2.3. Miisteri Tatmini ve Bileskeleri

Miisteri tatminini saglamanin temel kosulu, isletmenin iiretti§i mal ve hizmetlerin, miis-
terilerin doyurulmamig gereksinimlerini karsilama oraninin yiiksekligine baglidir. Bu ko-
sul saglanmadan, degisik promosyon etkinlikleriyle tatmini artirmaya ¢aligmak, kisa siire-
li ve sonuca kiyasla, maliyeti yiiksek bir cabanin 6tesine gegemeyecektir. Zorunluluga da-
yalt hi¢bir yaklasim miisteri tatminini saglamaya yetmeyecektir (Polat,1998,s.135). Her
zaman miisteri merkezli diislinmek gerekse bile, ise miisteriden baglamak gerekmeyebi-
lir. Miisteri adina, onlarin heniiz daha farkinda olmadiklari yararlar: da diisiinmek, miiste-
ri merkezli diisiinmenin kendisidir (Kirim,1999,5.153).
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Miisteri tatmininin bilegkelerinin bilinmesi, igletmelerin amaglarina ulasmasinda 6nemli
bir adimdir. Miisteri tatminin bagarisini {i¢ unsur ile ifade etmek yerinde olacaktir. Bu un-
surlar; beklentiler, istekler ve algilanan bagarimdir (Tiitiincii, 2001,s.31-32). a-Beklenti;
bir mal ya da hizmetin 6zellikleri konusunda ya da gelecekte bir zamanda se¢ilmesi konu-
sunda olusan inanglara beklenti adi verilir. Beklentiler, ilk izlenimler gibi, kolayca olusur-
lar ve etkileri uzun siire devam eder. Igletmeler i¢in miisteri tatmininin saglanmasinda, hiz-
met sunumu Oncesinde beklentileri olusturan bileskeleri ve beklentileri, zaman icinde et-
kileyen degiskenlerin bilinmesinin dnemi ¢ok biiyiiktiir. Miisteri beklentilerini olugturan
degiskenlerin bilinmesi ile ayn1 beklentilere sahip miisteri gruplarina beklenen kalitede
hizmet sunma olanag1 dogmaktadir. Miisteri beklentilerini olugturan ve etkileyen degis-
kenler; gereksinimler, ge¢mis 6grenimler ve iletisim olarak siniflandirilabilir. Beklentiler-
deki degisimin bir bagka nedeni ise, beklentilerin siirekli asilmasi, diger bir deyisle; bek-
lentinin tizerinde bir hizmet bagarimidir. Bir mal ya da hizmetten beklentilere sunlari 6rnek
olarak verebiliriz: garanti siiresi, fiyat uygunlugu, bagsarim ve kalitesi, destek/servis hizme-
ti, teknoloji, gelistirme olanaklari, saticilara ulagilabilirlik (Dedeoglu,1999.). b-istekler;
beklentiler gelecege yonelik olup, kolayca etkilenebilecekleri ve degistirilebilecekleri dii-
stiniilmektedir. Istekler ise tersine simdiki zamana yoneliktir ve beklentilere gore daha du-
ragandir (Vavra,1999,s.57). Miisterilerin isteklerini ise su sekilde 6rneklendirebiliriz: mar-
kanin taninmighigr ve giivenirliligi, kolayca arizalanmasi, kampanya yapilmasi, etkileyici
reklamlar, diinya markasi olmasi, yaygin olmasi, gériiniimiin iyi ve saglam olmast. c-Algi-
lanan Basarim; bagarim, hedeflenen amaclara ulagma derecesi olarak tanimlanmaktadir.
Mal ya/ya da hizmet ile ilgili olarak miisterilerin bagarim degerlendirmeleri diger miiste-
rilere gore farklilik gosterebilmektedir. Bu miisteri davraniglar lizerindeki dnemli rolii ifa-
de eden farkliliklardan olugmaktadir. Algilanan basarimi etkileyen ornekleri de su sekilde
degerlendirebiliriz: mal ya/ya da hizmetin fiyati, giivenli olmasi, amact karsilama 6zellik-
leri, miisterinin ge¢mis 6grenimleri, tutumlar: (Tiitlincii,2001,5.32).

3. MUSTERI TATMININI SAGLAMADA ROL OYNAYAN
TEMEL DEGISKENLER

Mal ya da hizmetlerden tatminin saglanabilmesi i¢in miisterilerin aradig1 bazi 6zellikler
bulunmaktadir. Miisteriler tarafindan 6ncelikli olarak ele alman ve miigteri tatminin olug-
masinda etkili olan bu degiskenlerin; fiyat, iiriin kalitesi, hizmet kalitesi, durumsal ve ki-
sisel etmenler olarak ifade edilmesi olanakli olacaktir. a-Fiyat; bir mal ya da hizmeti satin
alirken miisterilerin en fazla etkilendigi degiskenlerden biri, o malin ya da hizmetin fiyat1
olmaktadr. Isletmeler, tiretmis olduklar1 mal ya da hizmete uygun bir fiyat politikasi belir-
lemek zorundadir. Miisterilerin satin alamayacagi fiyat diizeyinde sunulan mal ya da hiz-
meti, isletmelerin pazarlama olanag: bulunamayacaktir. b-Uriin Kalitesi; kaliteli bir iiriin-
den duyulan tatmin, miisterilerde igletme icin olumlu bir fikrin olugmasinda etken olacak-
tir. Kaliteli bir {irlin, ayn1 zamanda isletmeler icin miisteri bagliligin1 saglayici bir degisken-
dir. c-Hizmet Kalitesi; miisteri beklentilerini karsilamak icin en iyi hizmeti verebilme-ge-
¢ebilme- yetenegi olarak tanimlanmaktadir. Burada 6nemli olan konu, kalitenin miigteri ta-
rafindan algilanan kalite olmasidir, d-Durumsal ve Kisisel Etmenler; miisterilerin o giin-
kii psikolojik durumlari, miisteri tatmininin yeterli 6l¢iide algilamalar1 ya da algilamama-
larina etken olabilecektir (Odabas1,1997,5.67).
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3.1. Miisteri Tatmininin Olusturulma Siireci

Miisteri tatmininin olugturulmasi siireci; miisteri profilinin olusturulmasi, miisterilerin ge-
reksinim ve beklentilerinin belirlenmesi, miisteri algilamalarimin 6l¢iimii olarak degerlen-
dirmek olanakli goziikmektedir. a-Miisteri Profilinin Olusturulmasi; isletmelerin miis-
teri tatmini olusturma siirecinin ilk adimini miisteri profilinin olusturulmasidir. Isletmeler
miigteri profili belirlerken, miisterileri yakindan tanimali, 6nceliklerini ve deger anlayis-
larin1 bilmeleri gerekmektedir. b-Miisterilerin Gereksinim ve Beklentilerinin Belirlen-
mesi; bir hizmetin gelistirilmesinde, miisterilerin istek ve beklentilerini iyi anlamak ve
bunlari hizmetin 6zelliklerine aktarmak 6nemlidir. c-Miisteri Algilamalarmin Olgiimii;
miigterilerin beklentilerinin kargilanmasi-gecilmesi-i¢in sunulan hizmetlerin miigteriler ta-
rafindan algilanma ol¢iisii, isletmelerin gercek basarimi hakkinda degerlendirmede bulu-
nulmasina yardimer olacaktir. Miigterilerin isteklerinin degiskenlik gostermesi nedeniyle
yeni beklenti ve onceliklerin siirekli izlenilmesi gerekmektedir (Erkut;1995,s.36;Koksal
ve Findikoglu,1996,5.599).

3.2. Miisteri Tatmini Siirekliliginde Bilesenler

Miisteri tatmininde stirekliligin saglanabilmesi ig¢in miisteriye sunulan hizmetin kalitesi-
nin miisterilerin gereksinim ve beklentilerini kargilamasi -ge¢mesi-gerekmektedir. Miiste-
ri tatmini siirekliligi i¢in kaliteli bir hizmet sunumu ile birlikte miisterilerle iyi ve basari-
11 bir iletisimin kurulabilmesi gerekmektedir. Miisteri tatmini siirekliligi i¢in bir diger et-
ken de miisterilere daha fazla deger verilerek miisteri bagliliginin saglanmasidir. Miisteri
tatmini siirekliliginde bilesenlerin su sekilde siralanabilir: a-Hizmet Kalitesi; miisteriye
sunulan hizmetin, miisterilerin gereksinim ve beklentilerini karsilayabilme yetenegini
vurgulayan bir ifadedir. Hizmet, ortaminin etkilesim siireci igerisinde yer alir. Bu ii¢ etmen
arasindaki etkilesim hizmet kalitesinin belirlenmesinde etken olacaktir (Giir,1996.,5.68).
Hizmet kalitesinin boyutlarini1 tanimlayan on degiskeni ise soyle siralayabiliriz; giivenirli-
lik, isteklilik, yetkinlik, ulagilabilirlik. nezaket, iletisim, itibar, giivenlik, miisteriyi anla-
mak, fiziksel varliklar (Titiincii,2001,s.55). Vurgulanan boyutlarin kalite standartlart da
sunlardir; aciklik, 6zgiinliik, izlenebilirlik, gercek¢ilik (William,1997,5.37-38). b-Etkin
iletisim; isletme icinde iletisim, bilgi alnmas: ve bilgi verilmesi siireclerinden olusmak-
tadir, iletisimin saglikli bir sekilde gerceklesebilmesi igin iletisim kanallarmnm varlig1 ve
siirekli acik kalmasi saglanmalidir (Ozbey,1992,5.15). c-Miisteri Baghhigy; isletmenin ba-
saris1 i¢in miisteri tatmini ile birlikte miisterilerle olan iyi iliskilerin gelistirilip onlara da-
ha fazla deger vererek miisteri bagliliginin saglanilmasimna ¢alisilmalidir. Miisteriye sagla-
nan deger, miisterilerin elde ettigi yararlarin bir bilesenidir (Kotler,1998,5.80).

4. TURKIYE’DE DEMIRYOLU ULASTIRMASI

T.C.D.D. Isletmesi yurt ici ve yurtdigi demiryolu seferleri diizenleyen kamu kurulusudur
(Hac10glu,1995,5.7). 1953 yilina kadar Katma Biitceli bir devlet yonetimi bi¢iminde yone-
tilen kurulug, 29.07.1953 yilindan itibaren ¢ikartilan, 6168 Sayili Yasa ile ‘Tiirkiye Cum-
huriyeti Devlet Demiryollari Igletmesi (TCDD)” adi altinda Kamu Iktisadi Devlet Kurulu-
su’na doniistiirtilmiistiir. Son olarak uygulamaya konulan 233 Sayil1 Yasa Hiikmiinde Ka-
rarname ile “Kamu Tktisadi Kurulugu” kimligini almigtir (TCDD,2001 s.1).
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TCDD Isletmesi’nin organizasyon diizeyindeki denetimi, uyumlagtirilmasi ve iliskileri
T.C. Ulagtirma Bakanliinca yiiriitiilmektedir. Yonetim Kurulu, Bagkan, Genel Miidiir ol-
mak lizere bes iliyeden olugmaktadir. Merkez yonetim 16 Uzmanlik Daire Bagkanligi, Hu-
kuk, Savunma ve Basin ve Halkla fliskiler birimlerinden olugmaktadir. Ayrica, TULOM-
SAS (Tiirkiye Lokomotif ve Motor Sanayii), TUVESAS (Tiirkiye Vagon Sanayii), TU-
DEMSAS (Tiirkiye Demiryolu Makinalari Sanayii) ad1 altinda ti¢ bagl ortakligi bulunmak-
tadir (TCDD,2002,s.5).

Demiryolu isletmeleri yiiksek tasima potansiyeli olan, ancak alt yapi tesisleri cok pahalt
olan bir sistemdir. A.B.D. disinda diinyanin iilkelerin hepsinde isletme devletin elindedir.
Bunun disinda devletin elinde olan ve sahipligini 6zel girisimcilere biraktig1 bigimlerde bu-
lunmaktadir (Tokat ve Kara,1999,s.22). Ulkemiz incelendiginde ise karsimiza su ¢ikmak-
tadir; TCDD Isletmesi yolcu tasimaciligi ve yiik tasimacilig1 hizmetlerini vermektedir. Bun-
lar; a-Yolcu tasimaciligi; yolcu tagima hizmeti, banliyd, anahat ve uluslararasi yolcu ta-
simast olarak tice ayrilmaktadir. Anahat trenleri; mavi tren, ekspres, normal yolcu ve ya-
takli olarak dérde ayrilmaktadir. b-Yiik tagimacih@i; TCDD isletmesi ne ait vagonlarla
yapilan yiik tagimalari, protokollii ve protokol dis1 olmak iizere ki ayr sekilde gerceklesti-
rilmektedir. i-Protokollii tasimalar; vagon tahsisi ve kiralik vagonlar icermektedir. ii-
Protokol dis1 tasimalar; protokol disinda, istasyonlardan ve ambarlardan vagon istemini
icermektedir. Demiryollari ile tagima yapan ya da yaptiracak olan miisterilerin vagon sahi-
bi olmalarin1 6zendirmek amaciyla tigiincii kisilere, gesitli fiyat almasiklari ile tagima ya-
pilmaktadir. Bunlara; perakende esya, canli hayvan, tasima araglari, cenaze tagimalart 6r-
nek olarak verilebilinir. Bu tagimalar icin elektrikli ve elektriksiz hatlar olmak tizere top-
lam 8671 km. toplam anahat bulunmaktadir. Bu hatlarda toplam 824 lokomotif bulunmak-
tadir (TCDD, 2002, s.28). Bu lokomotifler ile 2000 yilinda toplam 85.343.000 kisi ve
18.980.000 ton taginmustir. Ancak, tilkemizde yiik tasimaciliginda yillik dagilimlari incelen-
diginde, artan niifus orani ile paralellik gosteren bir yiik tagimaciligi artis1 gozlenmemekte-
dir (TCDD, 2001 ,5.25).

TCDD isletmesi’nin insanlar tarafindan secilmesinin nedenlerinden baginda, giivenlik,
ucuz olmasi, konfor, trafik tikaniklig1 gelmektedir. $Oyle ki; demiryollarina karsin otomo-
bil kazasinda yaralanma ve 6lme riski Almanya’da ve Hollanda’da 29, Fransa’da 80 defa
daha fazladir (Demiryolu Gazetesi,2002,s.12). Ulkemizde 2000 yilinda demiryollarinda
403 kaza meydana gelmis ve 13 kisi yasamini yitirmistir. Insanlarin demiryolunu se¢me-
leri durumunda, insanlar karayoluna verecekleri licretin yaklasik yarisin1 vermektedirler.
Demiryolu ile seyahat, yemek ve tuvalet gibi gereksinimleri mola vermeksizin kargiladigi
icin de ayr1 bir konfor sunmaktadir. Ayrica, trafik sikintisi da olugturmamasi diger bir tistiin
yanini gostermektedir.

Olumlu olarak belirtilen bu degiskenlerin karsisinda; hat uzunluklarinin yetersizligi,
yeni hat yapiminin gergeklestirilememesi, isletmecilikten kaynaklanan olumsuzluklar, is-
goren azlig1, maliyetlerin fazlaligi, teknolojinin yenilememesi vb. sayilabilinir.

5. ARASTIRMA VE METODOLOJI

TCDD fsletmesinde miisteri tatmininin 6l¢iilmesine yonelik bu ¢alismada Likert Tipi Olg-
me yontemi kullanilmistir. Calismada her bir degiskenin secenekleri,1,2,3,4,5 bigiminde
sekillendirilmistir. Bunun yaninda her degisken i¢in tartili ortalamalarin yer alacagr aralik
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v: 4.21-5.00 olarak varsayilmistir. Ideal nokta bulunmasinda aralik sayisi, Slgek sayisina
boliinerek bulunmustur. Bulunan puanlar araliklarin smirlarmim belirlenmesinde kullanil-
mustir. 22 sorudan olugan anket formu; 6gretim tiyeleri, kuramsal caligma bulgulart, TCDD
Isletmesi isgorenleri ve miisterileri arasinda tartigildiktan sonra olusturulmustur.

Olusturulan sorularin 6zelligi; TCDD Isletmesi’'nde isgorenlerin nezaketi, TCDD is-
letmesi’'nde somut ogeler, TCDD Isletmesi’nde giivenirlilik, TCDD Isletmesi’nde
zamaninda islem, TCDD Isletmesi’nde miisteriyi anlamayi icermektedir. Calisma
su varsayimlardan olugsmaktadir.

H1:TCDD Isletmesi’nde nezaket yonelimli miisteri tatmini bulunmaktadir
H2:TCDD fsletmesi’nde somut 6ge yonelimli miisteri tatmini bulunmaktadir
H3:TCDD isletmesi’'nde giivenirlilik yonelimli miisteri tatmini bulunmaktadir
H4:TCDD fsletmesi’nde zamaninda islem yonelimli miisteri tatmini bulunmaktadir
H5:TCDD fsletmesi’nde miisteriyi anlama yonelimli miigteri tatmini bulunmaktadir
H6:TCDD Isletmesi’nde miisteri tatmini bulunmaktadir

Anket formlari 20.08.2003-29.08.2003 tarihleri arasinda 31127 {zmir-Ankara arasinda ga-
lisan Mavi Tren miisterilerince doldurulmustur. Verilerin ¢oziimleme siirecinde, anket de-
giskenlerinin frekanslari, yanitlayict sayisi ve tartili ortalamalari belirlenmistir. TCDD Is-
letmesi’nin miisteri tatminini gergeklestirme basaris, tartil ortalama yontemiyle belirgin-
lestirilmeye calisilmig ve ortalamalar aralik simirlart ile kargilagtirilmistir. Yanitlayicilarm
TCDD isletmesi’nin miisteri tatmini basarisindaki yanitlarinin dagilimlari rakamsal olarak
ortaya konulmustur. Her bir degiskene bagli olarak Ongoriilen derecelendirmelerde
(1,2,3.4,5) ortaya ¢ikan ilgili frekanslarimn tartili ortalamalart bulunarak katilma dereceleri
hesaplanmaya caligtimistir. Araliklarin belirlenmesinde sinir katsayisi, alan sayisinin derece
sayisina boliinmesiyle bulunmustur (sinir sayist: alan sayisi / derece sayisi: 4 /5 : 0.80). Bu-
lunan sinir katsayist derecelerin araliklarina eklenmistir. Likert Tipi Olceklemesinin 6zel-
ligi geregi; ideal nokta 5. derecedeki puan araligindan (4,21-5,00) baslamaktadir. TCDD
Isletmesi’nde miisteri tatminini 6lgmek amaciyla yapilan anket ¢alismasindan elde edilen
bulgular; miisteri tatminine iligkin, yanitlayicilarin benimsedikleri goriislerin ortalamalar:
bigimindedir. Degiskenlerin ortalamalar1 incelendiginde biitiiniin ortalamasinin :3,17 oldu-
gu gozlenmektedir.

Tablo-1- deki, miisteri tatmini bagarisini 6lgmede degerlendirilen degiskenlerin, anket for-
mundaki soru karsiliklarini su sekildedir; a-Nezaket, (sorular; 9,10,11);b-Sommut (")geler,
(sorular; 1,2,3.4,5,6,7); c-Giivenirlilik, (8,13,19); d-Zamaninda i§lem, (12,15,16,18); v-
Miisteriyi Anlamak, (14,17,20,21,22).

6. KI-KARE ANALIZi VE SONUCLARININ
DEGERLENDIRILMESI

TCDD Isletmesi’ndeki farkli zaman ve yollarda miisteri tatminini 6lgmek icin yapilan 600
kisilik anket sonuglarma bagli olarak ki-kare homojenlik sinamalar1 farkli degiskenler agi-
sindan uygulanmustir,
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Miisteri tatmin parametreleri olarak; Nezaket, Somut Ogeler, Giivenirlilik, Zamaninda
Islem, Miisteriyi Anlamak olarak belirlenmistir.

Ankete katilan yolcularin (miisterilerin) (Tablo-2-, Tablo-3-, Tablo-4-, Tablo-5-) cinsiyet,
egitim, meslek, yag degiskenleri itibariyle ilgili parametreler agisindan iki yonlii boliimlen-
dirilmis ki-kare (X2) tablolar1 olugturulmustur. %5 anlam diizeyinde ve homojenlik sina-
mas1 kapsaminda yapilan tiim smamalar yirmi degisik smmama gerektirmis ve herbirinde
asagida genel olarak ifade edilmis olan HO hipotezi kabul edilmistir.

HO: Gruplar (6rneklemler) arasinda goriis (tutum) farkliligi yoktur.
HI: Gruplar (6rneklemler) arasinda goriis (tutum) farkliligr vardir

Bu durum sonucunda miisteri tatminine ait parametreler ile ilgili degiskenlerin Likert Ol-
cegi’nde elde edilmis gozlenen frekanslarin toplam frekans igindeki pay1 (orani) hesaplan-
diginda, sinama sonucunu destekler verilere ulagilmistir.

Buna gore miisteri tatmininin diisiik oldugu sonucuna varilmistir. Ayn1 durum Tablo -1- de
tartili ortalamalarin hesaplanilmasi sonucunda ortaya ¢ikmustir.

7. TARTISMA VE SONUC

Aragtirmamizda, degerlendirmelerin her biri miisteri tatmini kavramina karsilik gelen de-
giskenler ele alinarak yapilmigtir. Tablo-6-"da miisteri tatmini kavramina karsilik gelen de-
giskenler gosterilmisgtir.

Caligma kapsaminda alinan yanitlayicilarin degiskenlik gosteren 6zellikleri su verilerden
olusmaktadir: Cinsiyet (Kadimn, n:246, %41; Erkek, n:354, %59); Egitim (ilkogretim,
n:175, %29; Lise, n:162, %27; Universite, n:192, %32; Lisansiistii, n:71, %12); Meslek
(Ogrenci; n:150, %25; Kamu Calisan1; n:258, %43; Serbest Calisan; n:133, %22; Emekli;
n:29, %5; issiz; n:30. %5); Yas (17-28; n:246, %41; 29-40; n:196, %33; 41-52; n:92, %15;
53+: n:66, %11).

Bu kisisel 6zelliklere sahip yanitlayicilardan olusan TCDD Isletmesi’ nin miisterileri, miig-
teri tatmini olusumuna yonelik 22 sorunun derecelendirmeleri, frekanslari, drneklemi
olugturan toplam yanitlayici sayisi ve tartili ortalamalart Tablo-1-"de yer almaktadir.

TCDD Isletmesi’nde miisteri tatminini 6lcmek amaciyla yapilan anket calismasinda elde
edilen bulgular; miisteri tatminine yonelik yanitlayicilarin benimsedikleri goriiglerin orta-
lamalar1 seklindedir. Degigkenlerin ortalamalar1 incelendiginde biitiinlin ortalamasinin
(:3,17) oldugu goriilmektedir. Degigkenlerin ortalamalarinin (:3,17) olmasi genel anlamda
TCDD isletmesi’'nin miisteri tatmini kavrammin gerekli dgelerini yerine getirmedigini
gostermektedir.

Miisteri tatminine karsilik gelen degiskenlerin; nezaket, somut 6geler, giivenirlik, zama-
ninda islem ve miisteriyi anlamak; Tablo-7-’de ayrintili olarak incelenmistir.

Hizmet isletmelerinde isgoren-miisteri iligkisi, miisteri tatminini belirlemede en 6nemli
etkenlerden birisidir. Nezaket degiskeninde degerlendirmede degiskenlerin genel ortala-
masi (:3,32), kabul edilebilir bir degerden uzak kalmaktadir. TCDD Isletmesi’nde isgéren-
ler, nezaketi; gorev geregi yerine getirilmesi gereken bir davranig olarak degerlendirmek-
tedirler. Oysa nezaket, miisteri tatmininin saglanmasinda diger degiskenlere gore iyi bir
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firsat olarak degerlendirilmelidir. Dolayisiyla nezaket degiskeninin ortalama degerinin
cok daha yiiksek olarak beklenmelidir. Ote yandan alt degiskenlerin degerlerinin, nezaket
degiskeni ortalamasinda oldugu gozlemlenmektedir.

Tablo-8- icerikli bulgular degerlendirildiginde, somut 6geler degiskenlerinin de genel or-
talamasinin da (:3,09) miisteri tatmini bakimindan kabul edilebilir bir degerde olmadig1 go-
riiliir. Degiskenler tek tek irdelendiginde “Restoran vagonundaki servis araclarinin temiz-
ligi” (:7,74) en yiiksek ortalamaya icerirken, ‘Trendeki tuvaletlerde devamli su akisi ol-
makta, tuvalet kagidi sikintisi ¢ekilmemektedir” (:3,74) ile en diisiik ortalamaya sahiptir.
“Trendeki 1sitma ve sogutma sistemleri diizenli olarak caligmaktadir” degiskeni (:2,95),
“Trendeki vagonlarin kap1 ve pencere sistemleri diizenli olarak ¢alismaktadir” degiskeni
(:2,84), “Trendeki vagonlarin i¢i her zaman temiz olmaktadir” degiskeni (:2,79) ortalama-
ya sahipken; “Yatakli vagondaki carsaflar her zaman temiz ve iitiiliidiir” degiskeni ortala-
masinin (:3,24) ve “Restoran vagonunda verilen yemekler damak tadina uygundur” degis-
keni ise (:3,58) oldugu goriilmekledir. Bu bulgular, trenlerde olugabilen teknik aksaklikla-
rin, somut dgeler biitiiniiniin ortalama degerini diisiirmektedir. TCDD Isletmesi, trenlerin
1sitma sogutma sistemleri ile kap1 ve pencerelerin diizenli caligmamasi gibi basit goriinen
bircok olumsuzlugu eski teknoloji kullanmasi nedeni ile yasadigi gozlemlenmektedir.
TCDD isletmesi’nde teknolojinin yenilenmesi somut égeler acisindan miisteri tatmini dii-
zeyini yiikseltebilecektir.

Tablo-9-’un degerlendirme sonucunda, giivenirlik degiskeni biitiiniiniin ortalamasinin
(:3,89) oldugu goriilmektedir. Miisteri tatmini degiskenleri igerisinde giivenirlik, en yiik-
sek ortalama degere sahip olmasina karsin, miisteri tatmini bakimindan kabul edilebilir bir
aralikta bulunmamaktadir. Giivenirlik degiskeninin alt degiskenleri irdelendiginde, en
yiiksek ortalama deger (:4,35) “Trenler kazalar agisindan en giivenilir ulagim aracidir” de-
giskeni, en diisiik ortalama degere ise (:3,64) “Trenlerde ayn yer biletinin ikinci kez sa-
tilmas1 olmamaktadir” degiskeni sahiptir. Giivenirlik, TCDD Isletmesi’nde miisterilerin
demiryolu ulagimini se¢mesindeki en onemli etken olarak goziikmektedir.

Tablo -10-’daki bulgular irdelendiginde zamaninda islem degiskeninde ilgili degiskenle-
rin ortalamasinin (:2,83) miisteri tatmini acisindan kabul géremeyecek bir aralikta gergek-
lestigi goriilmektedir. Degiskenler tek tek irdelendiginde ise “Restoran vagonunda servis-
ler zamaninda yapilmaktadir (:3,30) en yiiksek ortalamaya sahip iken, “Trenlerde seyahat
stireleri program dahilinde olmakta, gecikmeler yasanmamaktadir” (:2,15) en diisiik orta-
lamaya sahiptir. “Trenler gar ve istasyonlardan zamaninda hareket etmektedir” (:2,72),
“Trenlerde istenilen zamanda bilet bulmak olanaklidir” (:3,13). Bu ilgili bulgular gz 6nii-
ne alindiginda trenlerde ¢esitli nedenlerden dolayi sik sik seyahat siirelerinin uzadigi ve bu-
na bagli olarak da hareket saatlerinde oynamalarin olustugu dikkat cekmektedir. Bu olum-
suz olugumlarda zamaninda islem degiskeninde TCDD Isletmesi’nin miisteri tatmininin
azalmasina neden olmaktadir.

TCDD Isletmesi’nin Tablo-11-"de gosterilen miisteriyi anlama degiskeninde yapilan de-
gerlemede degiskenlerin ortalamasinin (:3,08) oldugu goriilmektedir. Bu da miisteri tatmi-
ni agisindan kabul gorecek bir aralikta bulunmadigini gostermektedir. Miisteriyi anlama
degiskeninin alt degigkenlerinden “Trenlerin diger ulagim araglarina gére ucuz olmasi en
onemli secim nedenleri arasindadir” (:3,60) en yiiksek ortalamaya sahipken, “Tiirkiye’de
trenlerin hizlar yeterli diizeydedir” degiskeni (:2,07) en diisiik ortalamaya sahiptir. “Tren-
lerde diger ulagim araclarina gore daha rahat ve giiriiltiisiiz bir yolculuk yapilmaktadir” de-
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giskeni (:3,56) ortalamaya, “Trenlerle ulasimda gar ve istasyonlardaki durma zamani yol-
cuya uygun olmaktadir” degiskeni (:3,53) ortalamaya ve “Trenlerdeki gecikme ve ariza
miisterilere bildirilmektedir” degiskeni (:2,63) ortalamaya sahiptir. TCDD Isletmesi’nde
miigteri tatminini konu alan arastirma sonucunda elde edilen bulgular dogrultusunda,
TCDD isletmesi’nde miisteri tatmininin olmadig1 gériilmektedir. Miisteri tatmini bilesen-
lerini tek tek incelenip varsayimlar test edildiginde su sonuglar ortaya ¢ikmaktadir.

Miisteri tatmini TCDD Isletmesi’nde nezaket yoniinden irdelendiginde goriilen 3.32°Tik
degerin H1 varsayiminin reddedilmesi sonucunu ortaya ¢ikarmaktadir. 3.09’luk degerin H2
varsaymmini; 3.89’luk deger H3 varsayimini; 2.83’likk deger H4 varsayimim, 3.08’lik deger
HS varsayimint: 3.17°lik degerde H6 varsayimini reddedilmesini gerekli kilmaktadir.

Diinya teknoloji ve iletisim alanindaki hizli bir gelisim icerisindedir. Giintimiizde rekabe-
tin biiyiik boyutlara ulagmasi, hizmet iireten isletmeleri zor durumda birakmaktadir. Reka-
bet ortaminda ayakta kalabilmek i¢in isletmeler hizmet kalitesi ve fiyatinin yani sira miis-
terilerin istek ve beklentilerini karsilamak durumundadir. Bu dogrultda TCDD Isletme-
si’nde miisteri tatmininin belirlenmesine yonelik yapilan bu ¢alisma sonucunda TCDD Is-
letmesi’nin zayif ve gii¢lii oldugu hizmet noktalar1 bulunmaya caligilmistir.

Yapilan degerlendirmelerle miisteri tatmini bakimindan TCDD Isletmesi’nin yetersiz kal-
dig1 bu sonucun yapisal bozulmalara ve hizmet anlayisinda farkliliklarin yasanmasina ne-
den oldugu soylenebilir. Ulkemizde ulagim sistemleri arasinda dengeli bir dagilimim bulun-
mamasli ekonomik ve sosyal yagamda 6nemli bir yeri olan demiryollarinin gelismesi ve
ilerlemesi gerekmektedir. Bunun icin demiryollarinda miisteri tatmininin saglanabilmesi
icin gerekli altyap1 yatirimlarinin yapilmasi bir zorunluluk olarak goziikmektedir. Ayrica;
ozellestirmeye gidilmesi, makine ve ekipmanlarin yenilenmesi, makine arizalanmasi ve
tren gecikmelerinin 6nlenmesi maliyetlerinin diisiiriilmesinde ve verimliligin artirilmasin-
da gecerli bir strateji olarak goziikkmektedir.

Tablo 1. Anket Formu, Sayisal Veriler, Frekanslar ve Tartth Ortalamalar

No. |DEGISKENLER 12 3 |4 5 |t |X
1 | Trenlerin 1sitma ve sofutma sistemleri diizenti gahgmaktadir 37 213 1 146 | 150 54 600 | 2.95
2" | Trenlerdeki tuvaletierde devamls su akigi olmakta, tuvalet kagids sikintisi gekilmemektedir 125 | 27 7 129 38 600 | 2.47
3 | Trenlerdeki larin kapi ve pencere sistemleri dilzdiin galigmaktadir 70 242 54 179 55 600 | 2.84
4 |Ti deki igi her zaman temiz olmaktadir 54 304 17 162 63 600 | 2.79
5 |Restoran daki servis araglan her zaman temizdir 21 108 88 175 | 208 | 600 | 3.74
6 | Yataklt vagondaki garsaflar her zaman temiz ve (ittliidiir 4 5 481 78 2 600 | 3.24
7 | Restoran vagonunda verilen yemekler damak tadina uygundur 25 79 175 | 163 | 158 | 600 | 3.58
8 | Yolcu deki ilerin egya ve paralan giivenli bir gekilde ktad: 29 67 i 333 | 100 | 600 | 3.68
9 | Kondiiktor ve diger gorevliler yolculara deger verirler 9 200 | 108 | 179 | 104 | 600 | 3.28
10 | Kondiiktdr ve diger gorevliler yolculara her zaman kibar davrantrlar 38 163 | 107 | 159 | 133 | 600 | 331
11} Tren yolculugy da yolculann istekleri yerine getirilmektedi 45 196 79 213 67 600 | 3.38
12 |Restoran da servisler da yapilmaktadi 33 92 2 |17 83 | 600 | 3.30
13 | Trenler kazalar dan en givenli ulagim aracidir 4 25 21 | 263 | 287 | 600 | 435
14 | Trenlerde diger ulagim araglarina gdre daha rahat ve bir yolculuk yap: 83 7 54 213 | 179 | 600 | 3.56
15 | Trenler gar ve istasy da hareket ktedi 142 | 204 17 158 79 600 | 2.72
16 | Trenlerde seyahat sureleri program dahilinde olmakta, gecikmel ktad 195 [ 274 | 29 45 57 | 600 [ 215
17 | Trenle ulagimda gar VE istasyonlardaki durma zamani yolcuya uygun olmaktadir 50 9 33 1329 92 | 600 | 353
18 | Trenlerde islenilen zamanda bilet bulmak olanaklidir 88 137 | 104 | 154 117 | 600 | 3.13
19 | Trenlerde ayn: ver biletinin ikinci defa satilmas ol ktad 17 92 129 | 217 | 145 | 600 | 3.64
20 |Trenlerin diger ulagim araglarina gore ucuz olmast en 6nemli segim nedenleri arasindadir 42 100 | 108 154 196 | 600 | 3.60
21 | Turkiye'deki trenlerin hizlars yeterli dilzeydedir 146 | 346 | 37 63 ] 600 | 2.07
22 | Trenlerdeki gecikme ve anza ilere bildirilmektedi 112 | 238 62 138 50 600 | 2.63
Genel Toplam 1369 | 3523 | 2178 | 3825 | 2305 | 1320 | 3.17
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Tablo 2. Cinsiyet Degiskenlerine Ait Ki-Kare Tablonun Olusturuldugu Veri Seti
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Tablo 3. Egitim Degiskenine Ki-Kare Tablosunun Olusturuldugu Veri Seti
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Tablo 4. Meslek Degiskenine Ait Ki-kare Tablosunun Olusturuldugu Veri Seti
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Tablo 6. Miisteri Tatmini Kavramina Karsilik Gelen Degiskenler ve Soru Numaralar

Miisteri Tatmini Kavraminin Degiskenleri Degiskenler
Nezaket 9,10.11

Somut Ogeler 1,2,3,4.5,6,7
Giivenirlik 8,13,19
Zamaninda iglem 12,15,16, 18
Miisteriyi Anlamak 14,17,20,21,22

Tablo 7. Miisterilerin TCDD Igletmesi’ni Nezaket Degiskeninde Degerlemesi

Degiskenler X
Kondiiktor ve diger gorevliler yolculara deger verirler 3,28
Kondiiktor ve diger gorevliler yolculara her zaman kibar davranirlar 331
Tren yolculugu esnasinda yolcularin istekleri yerine getirilmektedir 3.38
Ortalama 332
Tablo 8. Miisterilerin TCDD Isletmesini Somut Ogeler Degiskeninde Degerlemesi
Degiskenler X
Trenlerin 1sitma ve sogutma sistemleri diizenli ¢aliymaktadir 2.95
Trenlerdeki tuvaletlerde devamli su akisi olmakta. tuvalet kagidi sikintisi gekilmektedir 247
Trenlerdeki vagonlarin kapi ve pencere sistemleri diizgiin ¢alismaktadir 2.84
Trenlerdeki vagonlarin igi her zaman temiz olmaktadir 2,79
Restoran vagonundaki servis araglari her zaman temizdir 3,74
Yatakli vagondaki garsaflar her zaman temiz ve ititliidiir 3,24
Restoran vagonunda verilen yemekler damak tadina uygundur 3,58
Ortalama 3.09
Tablo 9. Miisterilerin TCDD Igletmesi’ni Giivenirlik Degiskeninde Degerlemesi
Degiskenler X
Yolcu trenlerindeki misterilerin esya ve paralar giivenli bir sekilde tasinmaktadir 3,68
Trenler kazalar agisindan en giivenli ulagim aracidir 4,35
Trenlerde aym ver biletinin ikinci kez satimasi olmamaktadir 3,64
Ortalama 3.89

Tablo 10. Miisterilerin TCDD Isletmesi’ni Zamaninda Islem Degiskeninde Degerlemesi

Degiskenler X
Restoran vagonunda servisler zamaninda yaptlmaktadir 330
Trenler gar ve istasyonlardan zamaninda hareket etmektedir 2,72
Trenlerde seyahat sureleri program dahilinde olmakta gecikmeler yaganmamaktadic 2,15
Trenlerde istemler zamanda bilet bulmak olanakhdir 3,13
Ortalama [ 2,83
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Tablo 11. Miisterilerin TCDD Isletmesini Miisteriyi Anlama Degiskeninde Degerlemesi

Degiskenler X
Trenlerde diger ulagim araglarina gore daha rahat ve Giiriiltiisiiz bir yolculuk yapilmaktadir 3,56
Trenlerle ulagimda gar ve istasyonlardaki durma zamani yolcuya uygun olmaktadir 3,53
Trenlerin diger ulagim araglarina gore ucuz olmasi en énemli se¢im nedenleri arasindadir 3,60
Tiirkiye'deki trenlerin hizlar yeterli dizeydedir 2,07
Trenlerdeki gecikme \e ariza miisteriler bildirilmektedir 2,63
Ortalama 3,08
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