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Dunyada, demiryollann lizh bir degigimin icine girmig ve diger ulagim
sektorleriyle rekabet eder hale gelmistir. Demiryolunun geligmesinde, ozellikle hiz,
konfor ve giivenlik faktoriine agirhk vermiglerdir. TCDD ise bu degisimin gerisinde
kalmg, ekonominin gelismesindeki ve toplu tagimaciliktaki bu ¢ok onemli konumu
hep gbdz ardi edilmis, hantallagtinimmg ve Tirk ekonomisine zarar veren bir kurum
haline getiriimigtir. TCDD’nin su anki durumuna gore, yolculara verdigi hizmet
cesithiligi ve kalitesi, modern yapiya kavugsamamasimin sebepleri tez caligmasmda

kapsamlt olarak irdelenmigtir.

Birinci bolimde 1k olarak ulasim  sektorlerinden  birisi  olan
demiryollannin gegmisten giinimize gegirdigi evrim aynntih olarak incelenmistir.
Ikinci bolimde ise, hizmet havramm ve ozellikleri anlatdmus, daha sonra
demiryollarinda uygulanan lizmet pazarlamasi unsurlari ve ozellikleni agiklanmaya
calisilmugtir.  Ugiincii  bolimde ise TCDD’de hizmet kalitesi tzerine yapilan
caligmalar incelenmiy ve son bolimde ise Eskigehir gannda bulunan ve
demiryollannda seyahat eden yolcular arasinda hizmet kalitesi uygulamasi yapilmg
ve anket c¢aligmasina gore olumlu ve olumsuz yénleri izlenerek sonuglandiriimaya

cahgilmugtir.
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ABSTRACT

SERVICES MARKETING IN TCDD
SERVICES QUALITY AND
A RESEARCH ON THE PASSENGERS’
VIEW OF THE QUALITY
OF SERVICES BY TCDD

Erhan CITIL

Business Main Science Branch

Anadolu University, Institute Of Social Sciences February 2003
Advisor : Asse, Prof. Dr. Sevgi Ayse OZTURK

In the world, railways have entered into a rapid change, have entered
reach in competition with other transport sectors. In the development of Railways,
comfort and security factors have gained importance. TCDD has remained behind
this change, and its importance position in economy development blinked very
important and total transport has been ignored, and it has become a harmfull
corporation for Turkish economy. Deficiencies in service variety and quality in the
present situation of TCDD and the reason why it cannot be modernized in structure

are analyzed in this study.

In the first chapter, later the evolution of railways from past to present is
given in detail. In the second chapter, “ service” concept and its features are given.
Factors of service marketing and their features are explained. In the third chapter,
research 0 service quality of TCDD is examined on the last chapter involves a
questionnaire to determine the positive and negative aspects of the service quality of

TCDD on the passengers waiting at Eskigehir Station.



JURI VE ENSTITU ONAYI

Erhan CITiL’in “TCDD’da Hizimet Pazarlamas: ve Hizmet Kalitesi” baglikh tezi 5
Mart 2003 tarihinde, agagidaki jiiri tarafindan Lisansiistii Egitim Ogretim ve Sinav
Yonetmeliginin ilgili maddeleri uyarinca, Isletme (Pazarlama) Anabilim Dalinda, yiiksek

lisans tezi olarak degerlendirilerek kabul edilmisgtir.

imza

Uye (Tez Damsmam) : Doc.Dr.Sevgi Ayse OZTURK

Uye :  Dog.Dr.Cigdem KIREL
Uye :  Yrd.Do¢c.Dr.Mine OYMAN

o erone®
W O e
Anad? vnaph

A AN



ONSOZ

Demiryollar, dinyada oldugu gibi tilkemizde de, bir yerden bir yere
yolculuk etmek igin faydalandigimiz Gnemli ulagim araglanndan birisidir. Fakat
demiryollar, gereken yatinmlarin yapilmamas: yizinden geri durumdadir ve tilke
ekonomisini giderek zarara ugratmaktadir. Demiryollanmin durumu gelecege doniik
projeler vapilmamast durumunda ¢ok daha koti duruma digmesi kagimimazdir.
TCDD’nin gagdag bir yapiya kavusturulmasi ancak geligmig bir alt yap: ve ulagim

araglartyla miimkiin olacaktir.

Demiryoilarinin verimli ve karli duruma gelmesi i¢in gerekli 6nlemlerin
bir an 6nce alinmasi gerekir. Fakat her seye ragmen TCDD, yolcuiara, iyi olmasa da

yeterli derecede yoiculuk hizmeti vermeye ¢aligmaktadir.

Yolcularin demiryollarmda hizmet kalitesinin  belirlenmesi agisindan
yapilan arastirma sonuglari, Eskigehir garinda bulunan yolcular {izerinde anket
yapilarak belirlenmis ve yolculara sunulan ulagim hizmetinin yeterliligi olciiimeye
cahgiimigtir. Bu tezi hazirlamamda yardimci olan danigman hocam saymm Dog. Dr.
Sevgi Ayse Ozturk’e ve saym Prof Dr. Birol Tenekecioglu'na, saym Dog. Dr.
Leman Bilgin’e, TCDD Genel Midurligin Reklam ve Tamtim Sube Mudir Yard.
saymn Giray Yakupoglu'na, TCDD Genel Mudiirliigis Ticari Isler Sube Muidiirii saymn
Hayri Metin’e, TCDD Eskigehir Gar1 Miize Mudiir Yardimcisi sayin Ali Riza Ar’a,

saym Murat Yanar’a hoggori ve desteklerinden dolayr goniil dolusu tegekkirler.
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GIRIS

Ulagim sektori devamli olarak degisme ve geligme gosteren bir sektordir.
Cunki bu sektorun ana konusu bir yerden bir yere yolculuk etmek isteyen insanlardir.
Yolcularin istek ve ihtiyaglari, teknolojisini ve konforunu geligtiren toplu ulagim araglarina
kaymaktadir. Buna gore her yolcu harcadigmin karsihigmin almak ve rahat bir yolculuk
yapmann kolay yollarin arar.

Yolcunun zamam ¢ok degerlidir, yolculuk etmek istedigt yere zamaninda
varmak ve en ¢ok fayday: elde etmek ister. Ulagim sektorlerinden birisi olan demiryollar,
yolculuk hizmeti sunarken mugter1 odakli diigiinerek, mevcut ve potansiyel yolculan
gekebilecek, diinyadaki teknolojik gelismelere uygun, konforlu ulagim araglarim
kullanmak igin ¢aba gostermelidir.

Cahgmamizin birinci bolimde Diinya’da ve Tirkiye’de demiryollarimin
gelisim sirecini, TCDD’nin cumhuriyet 6ncest ve sonrast donemdeki degisikliklerini ve
katkinma planlarini, amag ve gorevlerini, orgiit yapisi ve yonetimini, demiryollarmin Turk
ekonomisindeki yerini, Turkiye’” de baghca yolcu ve yik tagima sekillert irdelenmigtir.

Ikinci bolimde hizmetin tanmmlan ve 6zelliklerii TCDD’da pazarlama
karmasinin uygulanisi, demiryollarinda Grin, fiyat, dagitim kanallan, tutundurma
¢abalarinin yaninda fiziki ortam, siireg yonetimi, migteri hizmetleri ie ilgih konulan
incelenmigtir.

Ugtinct bolimde ise hizmet kalitesi kavramini, 6zelliklerini ve boyutlarim
TCDD’da hizmet kalitesinin uygulamgini incelenmigtir.

Son bolumde ise hizmet kahites: konularinin ulagim sektorlerinden birisi
olan demiryollarinda uygulanip uygulanmadigini Eskigehir Garnda yolcular
uzerinde gerceklestirilen aragtirmaya ve bu aragimmanin sonuglarma yer veribmigtir.
S$6z konusu bu aragtimma ¢ergevesinde Eskigehir Gannda bulunan 100 yolcu
Uzennde yiz yize anket uygulanmis ve 100 kullanilabiir anket formu analiz
kapsamma ahnmigtir. Elde edien bulgular ise sonug¢ boliminde kisaca

yorumlanarak aragtirma tamarnlanmgtr.



BIRINCI BOLUM
DUNYA’DA VE TURKIYE’DE DEMIRYOLLARI VE TARTHSEL GELISIMI
1. BIR HIZMET KURULUSU OLAN DEMIRYOLLARININ DUNYA’DA
GELISIM STURECT

Kara ulagtirmasimn bir alt tirdd olan demiryolu tagimacihg yaklagik 200
yulik bir gegmise sahiptir. 19. yiizyll dncesi donemde oOnceleri tag, tahta ve demir,
sonralan celikten raylar dosenerek, raylann uzerinde, insan ve hayvan tagimacilit
yapimus, tagima esnasinda, ¢ekim giicli olarak oOnceleri insan ve hayvan giiclinden,
daha sonra icat edilen lokomotiflerden yararlanlpustir. Dinyada, ilk demiryolu,
Ingiltere’deki maden ocaklarinda ve 1550 yilinda, yere dosenen tahta raylar Gizerinde,
atla ¢ekilen komir vagonlannin taginmasinda kullamlmugtir. Madeni rayh sistem de
1776°da, ilk defa, Ingiltere’nin Sheffield sehrinde kullamimaya baglanmustir. Gumiimiiz
demiryollanmn baslangici, 19. ve 20. yiizyillar aras1 donem olarak kabul edilir. Bu siire
icinde, ilk lokomotif, 1803’te Ingiliz Richard Trevithick tarafindan icat edilmis ve
Ingiltere’nin Galler kentinde kullandmigtir. Buharh lokomotifin icadiyla, demiryoh:
tagimacih@inda yeni bir gigir agilmgtir. Demiryolu tagimacih@iyla ilgili alt ve st yapt
caligmalarmin hizla gelismesi sonucu, Ingiltere’de gesitli sehirler arasinda, demiryolu
inga ¢ahgmalan hizlanmustir. Bu donemde, demiryollarindaki gelismeler, diger Avrupa
ve Amerika ulkeleri tarafindan takip edilerek daha da gelistirilmig, yine bu donemde
denizyolu tagimacih@mn yerini, biyilk oranda, demiryollari almaya baglanugtir. 20.
yizyll boyunca, demiryolu tagimacilifinda, alt ve ust yapt sistemlerinde, gekici
araclarda ve demiryolu igletme tekniklerinde, biiyiik gelismeler saglanmigtir. Halen
kullamlan dizel g¢ekiciler ile elektrikle galisan siirat, giiven ve konfor yoniinden son
derece geligmis trenler, elektronik kontrol ve komuta sistemleri gibi yenilikler, hep bu
donemde icat edilip kullamlmaya baslanmstir. Ozellikle gelismis tlkelerde, vitk ve
yolou tagimaciiginda oOnemh payr olan demiryolu tagmaciligy, insan mal ve
hizme#lerinin taginmasinda konfor, emniyet, sirat, kalkig ve vans saatlerine uyum gibi

konularda, seyahatin gereklerine uygun tagimacilik hizmetleri sunabilmektedir.!

! Nureitin GIRGINER, Ekonomik Kaikinmada Demiryollarimn Onemi, Sorundart ve Coziim Onerileri,
2. Ulusal Demiryolu Kongresi, (Ankara : Tisamat Basun Sanayii, Subat 1997), s. 251-252
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Demiryollarinda meydana gelen bu gelismelerden birt olan yiiksek-hiz tren
biametleri, bu alanda 6nemli bir pazar imkan yaratmugtir. Bu pazarda, demiryollar,
karayolu ve havayoluna gore tercih edilir bir alternatif haline gelmigtir.

Genel olarak, yiiksek-h1z trenleri terimi saatte 200 kilometrenin iizerinde
hiz yapan yolcu trenleri igin kullamlmaktadir. Celik tekerlek-gelik ray teknolojisine
dayali olarak gelistinimis olan, ancak yiiksek hiza uygun, yeni bir altyapiyi da
gerektiren yiiksek-hiz trenleri, saatte 300 kilometre hiza gikabilmektedir.? Japonya’da,
30 vl once kullanilmaya baglanidan ileri teknoloji tiriintt yuksek-tuz trenleri, (300
km/saat iizerinde iz yapan trenler-AERO TRAIN) 1980’lerden itibaren, Avrupa’da da
yaygmlastinlmgtir. Avrupa Birligi, iilkelerin, ulusal demiryolu sebekelerini bir araya
getiren, Orta ve Dogu Avrupa ilkelenm de igine alan bir Avrupa yiksek-lhz tren
sebekesinin gergeklestirilmesi yoniinde karar almistir. Avrupa’da, hizh trenierle yapilan
ulusal ve uluslararas: tagimalar 42.3 milyar yolcu-km’ye ulagmg olup 1997 yihinda bir
onceki yila gore % 4.9 oramnda artig gostermistir. 1996 yilinda faaliyete gegen Fransa,
Hollanda ve Alman demiryollanmin ortak islettigi mzh tren Thalys’in yolcu sayisi yihk
10 milyonu agmugtir. Yuksek hiz, konfor ve misteri taleplerine gore dizayn edilmig
Intercity ve bolgesel trenlerin de pazar payi artmaya baglanmugtir.®

Guinimiizde, Fransa’da Paris-Tours arasinda 215 km/saat (TGV SE ve TGV
A), Ingiltere’de, Londra-Edinburg arasinda 155 km/saat, Ispanya’da, Madrit-Sevil
arasinda 201 km/saat, Paris-Londra arasinda 172 km/saat, Almanya’da, Hannover-
Gottingen arasinda 199 km/saat' (ICE), Japonya’da, Tokyo-Nagoya arasinda 216
km/saat (AERO TRAIN) hizla hizmet vermektedir. Isveglerin X 15°i, Italyanlarm ETR
450 ve ETR 500 yiiksek lmzh trenleri, demiryollanindaki bu teknolojik gelismelere
ayak uydurarak, bu ulasim sektoriinii etkin hale getirmeye galigmaktadirlar * ABD’de
hizla seyreden demiryollari, 1975 willarindan beri galigmakta olup kisa ve orta uzaklikta
seyahatlerde tercih edilen ¢evreye uyumiu, ekonomik ve konforlu bir seyahat araci
olarak ilgi gormektedir. 734 km.lik kuzey-dogu hattinda, hizin 240 km/saate (ACELA)

cikartilmas: ¢aligmalan sona ermistir.

* Muammer KATARCL Naim OZTURK, Birinci Ulusal Ulasim Sempozyumu, (istanbul : Cihan Ofset,
6-7 Mayis 1996) s . 380

3 BILGIN, a.g.e, s. 233-234

* Ahmet DEMIRBILEK, “Demiryolu Ulasiminda Teknolojik Gelismeler”, Kardelen Pergisi, (Ekim-
Kasim-Aralik 1998) s. 13-19-25



e. Raylh sistem merkez ve banliy6 tagimacthginda, vazgegilmez konumda
olmasi,

f. Turkiye disindaki iilkelerde, 150-200 Km’nin tizenndeks yik tagima-
cihgindaki Gstiinligini korumast,

g. Demiryollanmn kombine ve konteyner tagimacihgina elverisli olmasi,

e- Daha az istimlak gerektirdigi i¢in tarim alanlanna daha az zarar verme
si agilarindan dnemlidir.®

Son olarak, TCDD’nin, hemen hizh tren tagimacih@ina gegerek, diinya
tilkelerinin 6nem verdigi giivenli ve lmzh gergeklesen toplu tagimaciigim ilke geneline
yayginlagtirarak, diger ulasim sektorleri ile birlikte ulagima ethnlik kazandiracaktir.
Demiryollannin, gesitli iilkelerde vardigy noktalar belirtildikten sonra simdi, Turkiye’de
cumhuriyet éncesi ve sonrasi gelismeleri incelenecektir.
2. BIR HIZMET KURULUSU OLARAK TCDD’NIN GELISIM SURECIH

2.1 Cumhuriyet Oncesi Dénem

Tiirkiye’de ilk demiryolu, 23 Eyliil 1856 yilinda, bir Ingiliz sirketine verilen
imtiyazla, Izmir-Aydm arasinda yapilmis ve 130 km’lik ‘bu hattin yapum, 1866’da
tamamlanabilmigtir.” 1871 yilinda, bir Avusturya girketince yapmuna baglanan “Sark
Demiryolu™nun 336 km’lik Sirkeci-Edirne kesimi 1888’de tamamlanarak, Istanbul,
Avrupa’ya demiryolu ile baglanmigtir. Istanbul’'u Bagdat’la birlestirecek demiryolunun
yapimina ise 1871 yihinda baglamlmg ve araliklarla yapim surdurilerek, 1940 yilinda
Nusaybin’e ulagimustir.® Osmanli Imparatorlugu doneminde, bazi bolimleri dar hat
olarak yapilan ve timii yabanct sirketler tarafindan isletilen yaklagtk 4000 km’lik
demiryolu, 1. Binva savas swasinda, hicaz hatti ile birlikte, Askeri Demiryollari
Umum Midurlaginin  yonetimine verilmig, fakat savagin yenilgi ile sona ermesi
dzerine, tekrar yabanct girketlere blralulmlsflr.“ Kurtulug savagimin baglamasiyla biyiik

bir bolimi, Milli Hiikimetin eline gegen demiryollan, devlet eliyle isletilmeye

baglanmugtir.
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19 temmuz 1920 tarihli TBMM karan ile Biyik Derbentten itibaren 926
km’lik Anadolu hattimn, Konya’dan Kelebe'ye kadar Bagdat hattinin 326 km’lik kismu
ile Izmir-kasaba (Turgutlu ) ve Afyon-Usak ve illerine kadar olan 223 km’lik hattin
idaresi icin, Eskisehir’de, bir gegici “Isletme Umum Miidarliizii” heyeti kurulmustur.
1923 wyihnda c¢ikanlan bir yasa ile Tarkiye’de, bundan boyle yapilacak tim
demiryollarimin, devlet tarafindan kurulmas: ve isletilmesi 6ngorilmiigtiir.

24. 05. 1924 gin ve 506 sayih yasa ile Anadolu Demiryollanmn satin
alimmasmma karar verilmis olup, “Anadolu-Bagdat Demiryollan Miiduriyeti
Umumiyesi” katma biitgeli ve Baymdirlik Bakanhgina bagl “Demiryollann Ingaat ve
Isletme Umum Midirkigi” ve “Erzurum-Sankamus-Kars ve Suabat-1 Demiryollan
Mudarligi” adwyla ti¢ ayn kurulug daha faaliyette bulunuyordu. Bu ii¢ ayn kurulusu bir
araya toplamak, aym zamanda isletmeyi ve demiryolu ingaatim tek elden yiiriitmek
amactyla 31.5.1927 tarihinde ve 1042 sayih yasa ile “Devlet Demiryollann Limanlan
Idare-i Umumiyesi” kurulmustur. Kurulusun adi, 1.01.1929 tarih ve 1486 sayih yasa ile
“Devlet Demiryollan ve Limanlann Umum Mudirligi”, 4.04.1931 tanhli Bakanlar
Kurulu karariyla da “Devlet Demiryollan Umum Midirligi” olarak degistirilmigtir.

2.2 Cumhuriyet Sonrasi Donem ve Bes Yilhik Kalkinma Planlan

Tarthsel olarak demiryollan, tim diinyada, kendi tesislerini kontrol altinda
tutan, tiim idari ve igletme gorevlerini yerine getiren ve g¢ogunlukla da bask: altinda
olan, bitiinsel bir orgamzasyon olarak gelismisgtir. TCDD ile yolcu tagimacihig,
ozellikle sehirigi yolcu tasimaciligs, 6teki ulasim yollarina gore hem ¢ok ucuz, hem de
genis tasima potanstyeline sahiptir. Demiryollanmn pazar paymin yillar itibari ile
onemli disily gostermesinin  arkasinda, hiikiimetlerce uygulanan ulagtirma
politikalarnindaki yanhghklar ve siyasi farkhilasmalar yatmaktadir. Niufus artiy oram
yiksek olan ilkemizdeki temel sorunlan ¢ozmek dahi, tinansman agisindan olasi
gorilmemektedir. Ulagtirma konusunda lilks yatinmlara kaynak ayirmak, baska verimli
yatimmlarin  Oninii  kesmektedir. 1950’den itibaren Tiirkiye, sadece ve sadece
karayollann ulastuma tiirine biyikk kaynaklar aktanrken, Avrupa Devletlen
ulagtirmamn alt tirlerinin birbiriyle rekabet eder degil de ustiinlikierinin bulundugu
alanlarda birbirlerini tamamlamalanimn, ilke genelinde, katma deger olusumuna biiyiik
yararlar getirecegini gormislerdir. Toplumsal ve ekonomik bitinlik igin ulagtirmay,

ana konulardan bini olarak distinmoglerdir. Cevre ile uyumlu, ekonomik kalkinmaya
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destek olmas1 i¢in, demiryollanmin alt yapisinin geligtirilmesi yoniinde kararlar
almglardir. * Simdi Tiirkiye’de uygulanan ve uygulanacak olan kalkinma planlanna
gecmeden oOnce, Cumhuriyet doneminden baglayarak, demiryollanmn gelisimini
incelemek yerinde olacaktir. Cumhuryetle birlikte sanayi atiimm baglatilmg ve
demiryollan, ulagimin omurgasin olugturacak sekilde planlar yapilmgtir.

Izmir'de yapilan Birinci Sanayilesme Plam (1932-1936) ve Ikinci
Sanayilesme Plamnda (1936-1941) demir-gelik, komiir, bakir ve agir makinaya 6nem
verilmig, bu tur kitlesel yik tamimaciligy, timiyle demiryollarinca gergeklestirilmistir.
Boyle bir talep de demiryollanm canhi tutmugtur. Bundan sonraki yillarda ise bes yilhk
kalkinma planlan haziflanip uygulamaya konulmustur. Devlet Demiryollan Idaresi
1953 yilina kadar katma biitgeli bir devlet idaresi seklinde yonetilmigtir.

29.07.1953 tarih ve 6186 sayih yasa ile “Tirkiye Cumhuriyeti Deviet
Demiryollann Igletmesi (TCDD)”, bir Kamu Iktisadi Devlet Tesekkiilii haline
getirilmigtir. Kurulugun sermayesi 450 trilyon TL olup, tamamu devlete aittir. Bu
kalkinma planlaninda demiryollannin durumu ise agagida belirtilmistir.

Birinci Plan Doneminde (1963-1967), demiryolu sisteminin yolcu ve yiik
tagimasindaki paylan, Binnci Plan Doneminde tahmin edilen diizeyin altinda kalmugtir.
Plan donemi basginda (1963) demiryolunun sehirleraras: yolcu tagimasinda, pay1 % 13.2
km/yolcu iken Plan Doénemi sonunda (1967) % 9.9 km/yolcu’ya digmiigtiir.”
Sehirleraras: yik tagimalarindaki payr ise % 33.7 km/yolcu’dan % 26.6 km/yolcu’ya
diigmiistur. Bunun nedeni alt yap: eksikligi, tagit park: eksikligi ve ozellikle TCDD’ nin
isletme  yOnetimi, orgamzasyon alamndaki duzensizlikleri kadar, karayolu
tagimasindaki biyiik gelisme de etkili olmugtur.**

Ikinci Plan doneminde (1968-1972); sehirici yolcu tasimasinda
demiryollarinda % 4.8 km/yolcu olarak tahmin edilen yilhk artiglar, % 26.3 km/yolcu
olarak gerceklesmistir. Sehirigi yolcu tagimalarinda demiryollannmin pay:;, Birinci Plan
Donemi baglaninda (1963) % 22.6 km/yolcu iken, Tkinci Plan Dénemi sonunda (1972)
% 43.8 km/yolcu’ ya ulasmustir.

12 PO, !
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Basbakanlik Deviet Matbaasy, 1967) s. 384.
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Demiryollarindaki sehirlerarast yolcu tagimasi, Ikinci Plan tahminlerinin
altinda kalmig, Tkinci Planda % 4.1 km/yolcu olarak tahmin edilen yillik artiga karsihik,
1972’de gergeklestirilen gehirlerarast demiryolu tagimasi, Birinci Plan Donemi
bagindaki diizeyinin altina diigmiistiir. fkinci Plan déneminde yolcu tagimasinda yillik
ortalama azalig, demiryollarinda % 4.1 km/yolcu’dur. Ikinci Plan déneminde yik
tagimasinda ise, demirybllarmda % 4.9 km/yuk olarak tahmin edilen artiglar, % 5.7
km/yik olarak gerceklesmistir.

Ikinci Plan dénemi sonunda yolcu vagonu tasima kapasitesi (oturma yeri
sayst) yilda % 4.5, yiik vagonu tagima kapasitesi ise % 1.4 oramnda artmugtir.’® Plan
donemn baginda (1963) demiryolunun gehirlerarasi yolcu tagimasinda payr % 13.2
km/yolcu, sehirlerarast yitk tagimalanndaki payt % 33.1 km/yitk iken Ikinci Plan
Doénemi sonunda (1972) sehirlerarast yolcu ve yuk tagimasindaki pay gittikge azalarak
sirastyla % 5.4 km/yolcu ve % 23.5 km/yiik ‘a digmastir. 1972°de 80.2 milyon kigi
demiryollarinca taginmigtir.’®* Demiryolu yiik ve yolcu tagimaciigimn ulagtirma kesimi
igindeki pay1 1973 wyiinda % 6.4 km/yolcu iken 1974’de % 4.5 km/yolcu’ya
dugmustiir.”” Boylece demiryolu yiik ve yolcu tagimaciliinin ulagtirma kesimi igindeki
nispt dnemi giderek azalmugtir. Diinya enerji bunalim kargisinda, tim geligmis Glkeler
demiryollannda, hizla elektrifikasyona yonelip, elektrikli hat uvzunlugu ve elektrikli
cerden yararlanma oram bakimindan ¢ok Onemh gelismeler kaydederken, Tiirk
Demiryollarn bu konuda en digik gelisimi géstermistir.

Ugiincit  Plan Déneminde (1973-1978), demiryolu ulagtirmasinda,
sistemdeki aksakliklar giderilememis ve etkin bir igletme diizeni kurulamamugtir.
Demiryollan taratindan taginmasi mimkiin oldugu halde, karayoluna kaymus yiklerin,
demiryollanna aktanimasi ¢abalan sonugsuz kalmigtir. Sehirlerarasi yolcu tasimast 6ne
mini kaybetmeye devam etmis, sehiri¢i yolcu tasimalan ise sehirlerdeki nifus artist ve
kentlesme nedeniyle artiglar gostermistir.®™ 1963-1974 yillann arasinda  gehirigi
demiryolu yolcu tagima kapasitesi ortalama yilda % 3.6 km/yolcu oraninda artarken,
sehirleraras: demiryolu yolcu tagima kapasitesi ise diigmustir
l—‘%hole\. a. g.»:s- 8- 13
' Ay, 5. 29-32
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1977 ylinda ana master plamna uygun caligmalar yapiimugtir.”” Fakat yine
de yeterli olmamugtir.

Dordincu Plan Doneminde (1979-1983), demiryolu sehirlerarasi yolcu
tastma kapasitesinde % 0.007 artiy saglanmasina karsin, yolcu tasima sayist % 4.3
km/yolcu azalmigtir®* Bu dénemde demiryollanina gereken Onem gosteriimemis,
gelismig ulkelere gore, yolcu ve yik tagimada artiy saglanamamistir. Agirhk yine
karayollarina kaymugtir.

Besinci Plan Doneminde (1984-1989), nufus basina diigen yolcu tagima
oranimnin korunmas: hedef alnmugtir. Yillik ortalama degisim % 5.4 km/yolcu’dur *. Bu
yllarda da TCDD’de gerekli atiimlar ileri seviyelerde yapumanugtir. Kara ve
havayollarina karsi, yolcu ve yiik konusunda etkin rekabet kosullan yirarlige
konmamgtir.  19.10.1983 tarihli ve 2929 sayilt kanunla “Kamu Iktisadi Kurulugu”
hiviyetini almig ve buna gore 119 sayih kanun hitkkmiinde kararname ile “Turkiye
Cumhuriyeti Devlet Demiryollant Isletmesi Genel Miidirliigii” adi altinda yeniden
diizenlenmesi Bakanlar Kurulunca kararlastinlmistir. Son olarak 18.06.1984 tarih ve
233 sayth “Kamu Iktisadi Tegebbiisleri Hakkmnda Kanun Hiikmiinde Kararmname” ile
Tiirkiye Cumhuriyeti Devlet Demiryollari Genel Miidiirliga (TCDD) Kamu Iktisadi
Kurulusu olarak diizenlenmistir.

Altinc Plan Doénemi (1990-1995) demiryolu isletmecilifinde, uluslararas:
cagdas gelismelerle uyumlu, etkin ve dinamik bir yapr degisiklifini saglayacak
gelismelere yonelik cahgmalar sonugsuz kalmmgtir. Sektdorin finansman ihtiyacim
kargilayacak, tilke kosullanna uygun, yeni finansman modellen aragtirma kapsanuna
alinmamustir. Bu ¢ercevede uygun kesimler igin yap-islet-devret modeli Gnem
kazanmigtir. Altinct Beg Yiiikk Kalkinma Plant demiryolu gelisiminde, wilik artig
miktan % 2.2 km/yolcu olmustur.*

Yedinci Plan Doneminde (1996-2000), demiryollarimin piyasa kosullanna
uygun yapilanmasim saglayan etkin ve ticari odakh hizmet Uretimini saglayacak yasal
gergeve ve politikalanin belirlenmesine yonelik olarak TCDD Isletmesi Genel

Miidurlugt, yeniden yapilanma etiidini, 1996 yilinda tamamiamistir. Ancak, TCDD -

¥ DPT. 1977, aggcy 5. 75
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- Faaliyet konulan ile ilgili olarak Bakanlar Kurulu tarafindan verilen go-
revieri yapmakla yiikiimlii bulunmaktadir.*® Ayrica merkezi yénetim 16 Ihtisas Daire -
baskanlif1 ile, Hukuk, Savunma ve Basin ve Halkla Iliskiler birimlerinden olugmakta;
demiryolu tagimacilig ile ilgili hizmetler 7 Bolge Midurlagiince yiiriitulmektedir.

7 limanin verdigi hizmetlerin sorumlulugu Genel Mudurluge aittir. Bunlann
yam sira TCDD’nin demiryolu endiistrisinde faaliyet gosteren ii¢ bagh ortakhg da
bulunmaktadir. Bunlar :

TULOMSAS, (Tirkiye Lokomotif ve Motor Sanayii, Eskisehir) lisansh
lokomotif iiretimi yapilmaktadir. Tirkiye’nin onde gelen sanayii kuruluglarindan olan
TULOMSAS, 1894 yilinda Anadolu-Bagdat Demiryolunun yapim: sirasinda buharh
lokomotif’ ve vagon onanimi yapmak amaciyla, kiigik bir atdlye olarak kurulmustur.
1924 yihnda TCDD Genel Midirligii binyesine katlan TULOMSAS, bu tarihten
itibaren gecirdigi yapisal ve hukuki degisiklerle, Turkiye’nin en biyik sanayii
kuruluglanndan birisi olmugtur. *

TUVASAS, (Tirkiye Vagon Sanavii, Adapazan) Yolcu vagonu iiretimi
yapumaktadir. Turkiye Vagon Sanayii Anonim Sirketi 25.10.1951 yihinda gesitli yiik ve
yolcu vagonlarmn onanlmas: amaciyla “Vagon Atélyesi” adi altinda kurulmugtur.®”
Son 1999 yili istatistigine gore yolcu vagonu sayist 1425, furgon ise 312°dir.

TUDEMSAS, (Tirkiye Demiryolu Makinalann Sanayii, Sivas) Yiik
vagonlan retimi yapimaktadir. Turkiye Demiryolu Makinalan Sanayii A.$
TCDD’'nin kullanmakta oldugu demiryoliant tren ve vagonlarimn imal ve bakimim
gergeklestimmek tizere 1939 yihinda kurulmustur® Bu sayilan ortakliklarin yan: sira
istiraklerden de bahsetmek yerinde olacaktir. TCDD’de istirakler olarak bagh bulunan
igletmeler sunlardir; T.C. Merkez Bankas: (para ile ilgili konularda), Milli Reasurans
T.A.S .(sigorta islerinde), EUROFIMA (demiryolu malzemesi temin etme konularinda),
Intercointainer Interfrigo ICF (soguk hava tertibath vagon iiretmek ve iiyelere vermek),

BCC (merkezi takasla borg ve alacaklan kontrol etmek)’dir.

3 TCDD, Istatistik Yilig, 1999, s. 1-3

* TC Ulastirma Bakanhgi, Cumhuriyetin 75.Yihnda Ulagtrma Ve Haberlesme, (Ankara :
Basbakanhk Basimevi, 1998) s . 65
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5.1 Ekonomik Yararlar

Bir dlkenin dretmis oldugu urtnlerimn, Jretilen yerden alnip
faydalanilacak yere gotiirilmesinde, ekonomik olarak verimliik saglanmasi igin,
ulagim sektorlerinin de etkin ve c¢agdas hizmet verebilecek yapida olmas: gerekir.™
Boylece tagimaciik beraberinde, o iilke i¢inde yagsayan insanlara cesitli taydalar
getirecektir.

5.2 GSMH’ ya Katk

1970-1995 willari arasinda Tirkiye’de GSYIH, sabit fiyatlarla, yilda
ortalama olarak % 4,31 oramnda artarken, yolcu tagimalan % 5,28 (Km-Yolcu), yuk
tagtmalan % 5,95 (Km-Ton) olarak artmustir. Diger bir deyisle GSYIH daki her %1’lik
artiga karsiik yolcu tratigi % 1.23, yik tagimaciiginda % 1.38 oraminda artmugtir.
Avrupa Birligi’'ndeki 15 iilkede, aym donemde, yolcu ve yik tasgimacilifinda
GSYIH’va gore artislar % 1.34 ve % 0.90 olmustur.

Turkiye’de demiryollannin milli gelir tizerinde olumlu bir etkisi olmakla
birlikte, nispeten, diger ulagim sektorlerine gore nifuzu azdir. Demiryollarina gereken
onem ve yatinmliar yapilirsa, ileriye doniik olarak avantajlar elde edilebilecektir.

Yolcu ve yik durumunun demiryollarma kaydimilmast kombine (toplu)
tagimacihgm hizlandirarak, ekonomik yararlarin arttirlmasimin yaninda, zararlanmn da
en aza indirilmesi saglanacaktir.

5.3 I Alam Yaratma

TCDD ulagima dayalt bir hizmet sektorii oldugu igin gerek alt yapida
(iretim, bakim) gerekse hizmet verme alaminda (gise, yemek vagonu géreviileri,
kondiktor) personel gereksinimi vardir. Bu personel durumunu meslek okullanndan ve
vasith elemanlardan saglamaktadir. TCDD’de ¢alisan personel sayisinda 1975 ile 1999
yillan arasinda % 35 oranminda azalma olmugtur. Bu verilen orana gore tablo

olusturulursa ,

™ TCDD istatistik Yillig, a.g.e, s. 33
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Tablo 2
Yillara Gore Personel Dagihmi

Yillar ‘Toplam Personel

1975 66.446 kisi

1980 62.867 kisi

1984 64.964 kisi

1985 65.552 Kisi

1990 57.252 kisi

1996 49.043 kisi

1997 48.296 Kisi

1998 47.628 Kisi

1999 48.166 kisi

2000 30.590 kisi (tahmini olarak)
2001 28.579 kisi (tahmini olarak)
2002 26.559 kisi (tahmini olarak)

(2000 ve 2003 yih istatistifi 2003 yilinda cikanlacaktr. Istatistikler her 4 yilda bir
hazirlanmaktadir ) Tagimalarin siirekli bir azalig iginde olmas: pefsonel verimliligini
olumsuz yonde etkilemektedir. Gugli bir sendikalagma alami olan demiryollarindaki
personel maliyetleri yitksek diizeylerde olugsmakta, demiryollanm bir istihdam merkezi
goren politikacilarin kararlan ile agilan kadrolarla personel sayisi artmaktadir. Sisen
istthdamin azaltiimasi ve personel bagpina verimliligin artmas: ile TCDD istihdam
konusunda bagarili yapilanmaya gidebilir.
5.4 Enerji Tasarrufu
Demiryollan ile yolcu ve yiikler, istenilen mesateye daha ucuz ve giivenli
tasinabilmektedir. Bu durum, enerji tasarrufu ve ¢evreyl olumlu yonde etkileyecektir.
5.5 Geligen Sanayiinin Ihtiyvacimt Siratli ve Ucuz Olarak Kargilama
Demiryollanmin, diger wulagim sektorleri arasinda Onemli bir yeri
bulunmaktadir. Diinya’da ve Tirkiye’de demiryollari, sanayilere gerekli olan
hammadde ve diger mamullerin istenilen mesateye gotiriilmesinde, ekonomiye katkisi

biyiiktiir.

 Tugay KARTAL ve Al thsan KAPIKIRAN, TCDD'de Personl Politikalar
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Ve SOuu\,miX 2. Ulusal
Demiiyolu Kongresi, (Ankara : Tisamai Dasim Sanayii, 15-16-17 Aralik 1997), s. 2
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Demiryollarinda, baska ulagim sektorlerindeki araglann, ulasim igin
yararlandiklan asfalt yol, havayollan i¢in hava ugus rotasi, denizyollarinda deniz yoi
rotast vb. gibi yol giizergahlarinda harcanilan yakit ve vanlacak yere kadar ortaya ¢ikan
fiziksel etkenler ve stirtinme durumunda, demiryollanmin bu iki olumsuz etkenden
daha ekonomik sekilde yararlandigi agiktir. Yani demiryollan ray Uzerinde hareket
ederken hem surtinme az olmakta hem de bu nedenle yakitta ekonomikiik
yaratmaktadir. Ancak demiryollanmin daha verimli olabilmesi i¢in hizh trenlerin
yayginlastiriimas: ve alt yapisinin giinimiize uygun bir bigimde diizenlenmesi gerekir.

5.6 Sosyal-Kiltirel Yararlar

Demiryollanmin, sosyal ve kiltiirel alanda olumlu etkileri olmaktadir.
Yolcular, seyahat icin kullandiklan demiryollart ile istek ve ihtiyaclarna uygun
kiltirel farkhiiklann oldugu yerleri gezerler ve bilgilenirler. Aynca turizm igerikli
seyahat yapan yolcular igin de aym durum gegerlidir.

5.7 Gorgu ve Bilgi Degigimi

Demiryollan ile seyahat eden yolculann, seyahat oncesinde ve sonrasinda
gelistirdikleri tutum ve davramslar (konfor, fiyatlar) iletisim yoluyla yayilarak, seyahat
etmek isteyen yolculan olumlu veya olumsuz davramslara yoneltir.

5.8 Ig Turizmi Tesvik

Demiryollarinin, turizm alanlarina yakin giizergahta olmasi ile i¢ tunzmi
tesvik edici seyahatler (GAP, Nevsehir-Peri Bacalarina Seyahat) reklam araciligy ile
yolculara iletilir *

5.9 Asken ve Siyasi Yararlar

Demiryollari, savunma amagh olarak kullamldifinda, iilke i¢inde lojistik
destek saglamada ve kitle tagimacihiginda daha verimli, siyast ve ekonomik agidan
onemli olmasiyla, tercih edilen bir konuma gelmistir. Tirkiye’de, demiryollarimn
onemini kavrayan diger biyiik devletler (A.B.D, Fransa, Japonya, Ingiltere) gibi, bu
ulagim sektornini, tilke geneline yaymaya ve ¢agdas seviyelere getirmeye ¢aligmaktadir.
Siyasi butiinliik ve giiciin saglanmasit i¢in, ulasgim kaynaklannin ve demiryollarimn
kullamlmas: ile bir yerden bir yere askeri lojistik tasima yapiumakta, bir anda biiyik
oranda malzemeler taginmaktadir.

33E AZTTMY oo o =
LJLLURR, &8.C, 8. 0
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Demiryollan sayesinde, biityik kara devletlerinin siyasi ve illke
savunmasinda destek elde edebildikleri anlasiimaktadir. Omegin, Amerika, Ingiltere ve
diger gelismis uilkeler, demiryolu agint kurarak, siyasi ve savunma agirhkl stratejilerini
gelistirmek igin, ilkeyi bagtan sona raylarla dogemigtir. Turkiye'de bu sektorii diger
iilkeler seviyesine getirmeye, lilke genelinde islerlik kazanmasma gayret gostermektedir
* ve daha fazlasim da gostermelidir. TCDD’nin Tirk ekonomisindeki faydalarindan
sonra yolcu ve yuik tagimadaki 6nemi ve tagima bigimlen su sekilde incelenebilir.

6. TURKIYE’DE YOLCU VE YUK TASIMACILIGININ BASLICA SEKILLERI

Demiryollarinda, yolcu tagimas: olarak goriilen ti¢ tiir hizmeti vardir; yolcu
tasgimas:, bagaj tagimacihigi (30 kg'in Uzerinde bir bagaj agirh§ina sahip, bagaj
furgonlan ile tagnan tren bagaj tagimaciligidir) ** ve menacerni (kigiik kargo; ekspres
kargo genellikle ufak yik veya tam vagon yitkiinden az olan yik tagimacihgidir).
Menaceri, istasyonlardaki ambarlarda, en az vagon kapasitesinin ugte biri kadar
biriktirilip, hareket edecek ilk yuk trenine eklenen bir vagona yikletilir. Yalmz bu
ekspres tagimacihik, aktarma yiiziinden zamaninda yerine varamamakta ve bu
gecikmeler yuziinden istenilen verim saglanamamaktadir.®® Bu bilgi 1s1@inda, yillar
itibariyle aylik ortalama yolcu sayis1 1998 yilinda 759.860, 1999 yiinda 716.830, 2000
yihnda ise 703.665 olarak gergeklesmis ve oran gittikge azalmigtir.*” Oysa trenler uzun
mesafe tagimaciinda, daha ekonomiktir. Uzun mesafe yolculuklannda giivenilirlik,
rahathk ve ekonomik olma agisindan en iyi tasgima trenle yapilir. Ama hizmetin
kalitesinin diisiik olmasi sebebiyle talepte azalmalar gériilmektedir.

Uzun mesafede hizmet veren dort farkli yolcu tremi bulunur. Bunlar, Mawvi
Tren, Ekspres Tren, Normal Yolcu Treni ve Yatakli Tren’dir. Uluslararas: tagimada
genellikle Normal Trenler hizmet verir. Yolcu sayisimin en fazla oldugu tren Ekspres
Trenlerdir ve yaklagtk % 73 oraminda yolcu tagir. Aynica hizmet kalitesinin seviyesi
artik¢a talepte yikselmektedir. Bunu 1995 yihnda ana hat yolcu trenlerinde yolculann

% 77 birinci simf mevkide seyahat etmesiyle anlagilabilir *

* E.OZTURK, a.ge,s.6

* BILGIN, a.g.e, s. 174

* Aym,s. 175

57 TCDD, APK Dairesi Bagkanlifi, Ankara, 2002
*% BILGIN, a.g.e, s. 171.
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Normal trenler; Ozel Ekspres ve Ekspres Trenlerinin disinda kalan trenler
olup normal tren tcretleri uygulanmr.* Bu trenlerin yam sira karma trenlerde (tren+yiik)
mevcuttur. Bu sehirigi ve sehirleraras: yolcu tagmaciligindan bagka TCDD’de bagka
seyahat etme kolayliklann da mevcuttur. Bunlar ise ;

Kombine Tasima; tren baglantili tasimacilik ise kombine tagimacilik olarak
adlandmhr. Izmir-Istanbul arasinda tren ve vapur baglantili kombine yolcu tasimacilig
yapumaktadir. Aynca, turistik amach olarak genelde yaz sezonunda tren+otobiis
taggmacihgr da yapilmaktadir. Nitekim ge¢mis yillarda Haydarpasa-Antalya, Ankara-
Ayvalik, Akgay otobiis-tren baglantih tagimacihk yapilarak onemli bir potansiyel
olusturulmustur.*

Ozel Tren Gezileri; ginimiiziin hizla modemlesen diinyasindan biraz
uzaklagsmak, dogal ve tarihi gilizellikleri yerinde gorebilmek isteyen yolculann tercih
ettigi gezi toridiir. Buharh trenlerle hizmet verilmektedir.

TCDD, sahibi bulundugu buharli trenleri, gezi hizmeti sunmak igin
kiralamakta, buharh trenle yapilacak seyahatlerde, tren istenildigi yerde, istenilen siire
kadar bekletilecegi gibi, tren dizisi, yolculann her tiirlii ihtiyacina cevap verecek
sekilde olusturulmaktadir. Buharli tren gezileri igin TCDD Genel Midariiigiine
miracaat edilmektedir. Bu gezilere 4 yldizhi otelde konaklama, tim kahvalti ve
yemekler, otobils, tiim geziler, mize girigleri, rehberlik hizmetleri dahildir. Ayrica
Yunanistan ve Avrupa turu da yapilmaktadir * Aynica diger trenlerden de olusturulan
tren dizileri ile bu tir geziler hizmete sunulmaktadir* Ornegin, Organizasyonu
hazirlayan TCDD Genel Miidiirliiga Ticaret Dairesi Baskanhg: tarafindan Ozel Tren Ile
Viyana turu, Ankara-Akgay ve Ayvalik tatil turu (Dinara kadar tren, Dinardan sonra
klimah otobiislerle Antalya yolculugu), Kapadokya turu, Nemrut-Mardin-Gap turu ve
Mevlana turu yapilmaktadir. Bu turlar icin rezervasyonlar Istanbul, Ankara, Raytur,
Izmir’deki bilet giselerinden yapilmaktadir. Yolcu tasimacthgimn yapildif tasimacilik

tiirlerinden sonra yiik tasunaciligs gesitler: incelenecektir.

‘U TCDD Istatistik Yilligi . a.g.c,
2 Aymi, s. 11

o !

43 b ne WY
TCDD, Raytui 2000 Brosiiit, 2000
“Tr\nn Toan gl otZV NP M. o 1A
CDD istatistix Yilligi, a.g.c, 5. 12
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6.2 Yuk Tastmacilign
Demiryollan, ilkemizde 6nemii bir ihtiya¢ olan yiik tasimacihi@in, yeterli
oranda olmasa da yerine getirmektedir. Demiryollarinda iki tastma tiiri vardir. Buniar
sirast ie;
6.2.1 Kuru Yiik Tasimacihg: : TCDD’da kuru yitk tagmacihg Ekspres
Yiik, Blok Yiik, Bolgesel, Hizli Yiik Trenleri, Yavas Yilk ve Ozel Yiik Trenleriyle iki
sekilde yapimaktadir. Bunlar sirasi ile Parga Yiuk Tagimacilign ve Kuru Dokme Yiik
tasimacihigidir.
6.2.1.1 Parca Yiuk Tagmmacihf : Bu tagima turleri arasinda
konteynerler, canli hayvanlar, ingaat malzemeleri, TIR, kamyon, otobis, agwr is
makinalar, iy ve tanm makinalan, beton, demir ve agag direkler, askeri mithimmat ve
araglar (tank, top), oto yedek pargalan, o6zel yukler (kargolar) bulunmaktadir. Bu tir
vagonlara platform yiik vagonlan da denmektedir.*®
6.2.1.2 Kuru Dokme Yik Tagimacih@ : Tahil diriinleri, giibreler,
kiremit, demir, pancar, kat: yakitlar (komiir, tomruklar), cevher ve metalurji maddeleri
bu tiire girmektedir.* Kapah yiitk vagonlar, tahil vagonu ve yiksek kenarl vagonlar bu
tapimay1 gerceklestirir. '
6.2.2 Smv1 Yiik Tasimaciligi : Bu tagimacihkta, sivi petrol ve zehirli tiriinler
taginmaktadir. (likit dogal gaz, hipoklorik asit vb.).¥” Bu tiir tagimayt siv1 tasimaya

mahsus sarmgh vagon gergeklestirmektedir.*
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IKINCI BOLUM
HIZMETIN OZELLIKLERI VE TCDD *DE SUNULAN HIiZMET PAZARLAMASI
KARMASININ BiLESENLERI
1. HIZMETIN TANIMLARI VE OZELLIKLERI

TCDD, diger ulasim araglan (karayolu, havayolu) gibi yolculuk hizmet: tireten ve
pazarlayan bir kurum oldugu i¢in, éncelikle hizmet kavramini tammlamak yerinde olacaktir,
‘Hizmet pazarlamasi, gantimiizde, pazarlama biliminin gittikge gelisen ve zengmlesen bir alt
disiplim olarak kabul edilmektedir.*” Hizmet pazarlamasmin geligmmi, 6ncelikle tiriin pazarla-
masinda goéralen zayif yonlerin giderilmesi dustincest ile dogmustur. Hizmet pazarlamasmin,
irin pazarlamaswma gore kendine 6zgi farkhliklan anlagibnca, (hizmetin soyut olmasi, hiz-
metm tretildigi yerde t\'Tketilmesi gib1), pazarlama alam iginde, ayn kategoride mcelenmesine
neden olmustur. Tarih%el sureg igerisinde, hizmetin tammlarmm yapimas: ve hizmetm, tarth
boyunca nasil algilandignna higkin fikirlerm incelenmesi, konunun anlagilmas: agismdan onem-

tidr. Hizmetin tanimlan tarih sirasma gore soyledir

‘T'ablo 1
Hizmetin Tarihsel Tanimlan
Fizyokratlar ¢ - -1759) Tarimsal {irctim digindaki tiim faaliyetler
Adam Smith  (1767-790) Somut (dokunulabilir) bir iiriinie sonuclanmayan tiim faali
‘ vetler
1B.Say (1767-163“2) Uriinlere fayda ekleyen, tiim imalat disi faaliyetler
Alfred Marshail (1842-1924) Yaratildigi anda varhik bulan mal ve hizmetier
Bati Ulkeleri (1925-1560) Bir malin biciminde degisiklige yol agmayan hizmetler
Cagdas Bir mahn biciminde degisiklige yol agmayan bir faaliyet

Kaynak : Sevei Ayse OZTURK, Hizmet Pazarlamasi, (Eskisehir : Anadolu Universitesi Isletme Fakaltesi
Yaynlar, 1998),s5. 3

¥ Muwal FERMAN, “Ilizinci Pazartasass Uzaine Geuel Degerlendinuela”, Pasarlama Diinyas,
(Istanbul : Dunya Yayinlan, Nisan-Mayis 1987), s. 25
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Hizmet kavramy, ilk defa 1700’1 yillarda, Fransiz filozoflar tarafindan sistematik
bir gekilde ele almmig ve tarimsal faaliyetlenin disinda kalan tim faaliyetler olarak tammlan-
mustr. Bu tanimm, o zamanlarda yapilan tarim tle ugrasan insanlarm goklugu nedeniyle orta-
ya konuldugu digintimelidir. Ancak giintimiizde pek yeterli ve anlamh olmaktan uzaktir.
Amernkan Pazarlama Birligi (AMA), hizmetleri, satisa sunulan ya da mallarnn satisiyla
birlikte saglanan eylemler, yararlar ya da doygunlukdardir diye tammlamustir* Bu ta-
nimun bir 6zellig de sadece saf hizmeti degil, ayn1 zamanda, mallara bagh hizmetleri de kap-
samasidir.*' Bagka bir yaklasim olarak hizmet, mallardan bagimsiz olarak tiiketicilere ve
orvgiitlere satildiginda, ihtiyac ve istek doygunlugu saglayan eylemler olarak tanimla-
nir.** Hizmet, sadece hizmet isletmesi tarafindan deil, birgok fiziksel mahn satistyla birlikte,
tiketicilere egitim, bakim\onarm, yerlestirme, danigmanlik, ulagtirma gibi hizmetlerle de
yerine getirihir. Bir bagka tammda ise, insan ihtiyaclarmm giderilmesine ve yasamm ko-
laylagtimlmasina ydnelik olarak, insanlar tarafindan iiretilen yahut organize edilen,
elle tutulup gozle giriilmeleri veya saklanmalari miimkiin olmayip, iiretildikleri anda
tiiketilmeleri s6z konusu olan tagtmacilik, haberlesme, turizm... gibi beseri faaliyetler-
dir.>® Goriildagi gibi bu tamm, mallara bagh hizmetleri kapsamamus, bagimsiz olarak disi-
nilmiistir. Kotler 1se hizmety; bir grubun digerine sunabilecegi, 6zellikle, soyut ve her-
hangi bir seyin miilkiyetini gerektirmeyen bir faaliyet ya da yarar ** seklinde tarif et-

mektedir. Kotler’e gdre de hizmet, fizaki bir tirtine bagh olabilir veya olmayabilir.

§0

Ayx Sevgi OZTURK, Hismel Pazarlamay, (Eskigchir : Auvadolu Universitesi Isicine Fukiliesi
Yaymlari, 1998),s5.3

*! Tlhan CEMALCILAR, Pazarlama Yonetimi, (Eskischir : Anadolu Universitesi Agikogretim Fakoltosi
Yaymlan, 1997),s. 29

* Vildan DURMAZ, Havacibk Sektoriinde Havayolu Hizmetlerinin Pazarlanmasinda Kalite Ve Bir
Uygulama, (Yayinlanmams Yaksek lisans Tezi, Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstittst, 1997), s. 7
* Omer DEMIR, Mustafa ACAR, Sesyal Bilimler Stzligii, (Istanbul : Agag Yayncilik,1992) s. 163-164

** Omer DINCER, Stratejik Yonetim ve Isletme Politikas, (Istanbul : Beta Basim Yayinaihik, 1997), s. 285
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Christian Gronroos un 6nerdigi taram ise soyledir; Hizmet, mutlaka olmasa da
dogal olarak az ya da ¢ok dokunulmaz bir yapisi olan, miisteri ve hizmet personeli
ve/veya hizmeti saglayanm, fiziksel kaynakiar1i veya mallan ve/veya sistemleri
arasmdaki etkilesim aminda olusan ve miigteri problemierine ¢oziim olarak saglanan
bir faaliyet ya da faaliyetler dizisidir. Tamminda Gronroos, hizmetin kargihkh etkilesim
boyutunu incelemektedir.* Bu etkilegimler, hizmeti sunan ile hizmeti alan kigiler arasinda
olabilecegi gibi, hizmetin sunuldugu gevredeki fiziksel kaynak ve mallarla da olabilir.

Bu tammdan yola gikarsak, 6rnegin, bir demuryolu hizmetinde bilet gigeler:
(hizmet1 sunan) ve yolcunun (hizmeti alan) etkilesimi kadar, hizmeti alan, hizmetin
sunuldugu yerdeki, normal ve 6zel amagh yolcu vagonlan, tren vagonlarnda kullamian
seyahat amagh koltuklar gib1 tiziksel unsurlariyla da fayda etkilesim saglar.

Bir bagka tammda ise, en basit soyleyisle hizmetler, hareketler, siirecler ve
performanslardir.>® Mal ve himmetlere konu olan iirinlerin, somut Griinlerden soyut trin-
lere (hizmetlere) gegigini; somut tirtin, yar somut—yar soyut riin ve soyut uriin olarak bir
evreden gectigi, asagidaki sekilde behrtumigtir. Bu gegigi dokunulabilirhik ve dokunulamaziik
olarak 1ki kisma da aywrabihnz.

6§ Aepreer”
OZTURK, a.gee, 5.3

&hvr 1 T - ws Tan . « s, a1 - EIR 1 PV aYe Tt
Haiuk ERKUT, iHizmet Yonetimi, { Istanbui : Interbank Yayinlari, 1595), s. 11

(e T3S
o UeetEl
Aa":“ec:kez ’\i.\tup‘.an
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Cegitli tirinlerin dokunabilirhik ve dokunamazlik 6zelliklerinin siralamsim goste-

ren bir gema agagida venilmigtir ;

Sekil 2
Cesitli Uriinlerin Dokunulabilirlik — Dokunulamazlik Ozelligine Gore Siralanisi
.
X Mesrubat
Deterjan
f Otomotnl

Kozmetik

[

’ l
Fast Food
Restorant
Reklam v
Ajanslan  Hava
yollart  Yatinm v

Yonctimi Danigmanlik Egitim

Kaynak : Sevgi Ayse O TURK, Hizmet Pazarlamasi, (Hskisehir : Anadolu Universitesi, [sletme Fakiltesi
Yayinlan, 1998), s. 5

Dokunulabilithk ve dokunulamazhk oOzelbiklerine goére, urin ve hizmetler
incelendiginde, yelpazenin baginda yer alan tuz, megrubat gibi Grinler, saf Griin olarak
belirtilebilir.  Cinktin bu somut Uriinlerm sunumunda, hizmete ait soyut unsurlar
bulunmamaktadir. Diger taraftan, en sagda yer alan egitim ise tamamen hizmet agirhkly,
soyut bir Griindiir. Demuryolu tagmaciligy, bu yelpazenin saginda reklam ajanslan ve yatirm
yonetimm gibi hizmet igletmelerinin arasinda, hem fizksel (koltuk hizmeti ve yiik) hem de
yolculara yonelik (yemekli vagon, bilet satist) hizmet sunar.

1.1 Ulasim Sistemleri I¢inde Demiryolu Tasimacihiz Hizmeti
| Ulasim sistemlerint ve TCDD nin, bu ulagim sistemindeki yerim belirtmeden on-
ce, ulasimin taniminin yapilmasi gerektr. Ekonomik yonden ulagim; insan ve esyanm, ih-
tiyaclar gidermek amaciyla, zaman ve mekan taydas: saglayacak sekilde yer degistir-

mesini miimkiin kilan bir hizmettir. Genel ulagim sistemi kara, demz ve hava olmak uze-
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Demuryolu triiniiniin kendine has bazi 6zellikleri bulunmaktadir;

1. Hizmet, talepteki degisimleri kargilamak i¢in stoklanamaz. Bos koltuklar
15letme i¢in bir kayiptr.

2. Hizmet genellikle kisiseldir. Aym seyahatte yer alan iki kisi, bireysel
deneyimlerine bagh olarak hizmetle 1lgili farkh fikirler tagir.

3. Kotu hizmetin telafisi zordur.

4. Son satigtan once, hizmet kaltesinin kontrolii ve satig Gncesi test edilme
st mimkuan degildir.

5. Uriiniin miisteriye iletilmesi her zaman garanti edilemez. Teknik problemler
ve beklenmedik hava kosullarinin olumsuz etkileri yaganabilmektedir.

6 . Hizmet tek tek degil, biyiik miktarlarda sunulur.

Bir hizmetin aywrt edici 6zellikleri, su sekilde agiklanabilir * :

2.1 Hizmetlerin Elle Tutulamaz (Soyut) Nitelig

Baslikta belirtilen soyut kelimesi “fiziki boyutlan olmayan ve bes duyu organiyla
algllanmayan” anlanuna gelir. Kilogram, metre gibi miktar ifade eden herhang bir 6igii birimi
ile tanimlanamaz.*

Hizmetler soyut olmalari sebebiyle, hizmet pazarlamasinda bir¢ok sorunla
karsilasihr. Ornegin, hizmetler depolanamaz, patentle korunamaz, sergilenemez, reklamlari
resimlendirilemez, drnekler verilemez; ahcilar, alimdan 6nce, hizmetin niteligini ve degerim
olcemezler. Bu arada, kimi hizmetlerin elle tutulur nesnelerle “temsil” edildikleri
unutulmamalidir. Ornegin, TCDD bileti, TCDD’ nin miisterilerine sagladigy sigorta poligesi
gibi. Hizmetlerin tutundurmas: yapilirken, hizmetin kendisinden ¢ok faydalari vurgulanr.®
Hizmetler bolinemezler. Kendint olugturan ve anlam veren unsurlariyla bir butiindir. Bu
butiini olusturan 6geler, bitbirinden ayrilmaziar. Verilecek hizmet nasil tanmalandi 1se, o

sekilde sunulur ve iizerinde yapilacak bir degigikhik, hizmeti de degistinr.

2 DINCER, a.g.e, 5. 286
“ Melih ARAZ, Hizmei Yonetimi, Ankara, s . 33
¢ CEMALCILAR, a.g.e, s.296
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2.2 Hizmetlerin Homojen (Turdeg) Olmayist
Hizmetler homojen degildir. Kisilerin sunduklari hizmet performanslari da
kisilere, zamana ve zemine gore degisiklik gosterebilir.*® Ornegin, TCDD’de bir trenin, hava
kosullar: nedeniyle, istenen saatte harekete gegcmemesi gibi. Bu hizmetlerin ¢ogunlugunun
emek-yogun olugu sebebiyle, hizmetleri standartlagtirmak giictiir. Bu giiglige ragmen, bir
¢ok hizmet igletmesi, standartlar olusturarak, daha tirdes bir hizmet saglamaya
cahigmaktadir.*
2.3 Hizmetlerde Alici Ile Satict Arasmda Yakm Iliskinin Kurulmas:
Birgok hizmetin pazarlamasinda, alici ile satici arasinda, siki iliski kurulur.
Ornegin, TCDD’de gise memuru veya kondiiktor ile miisteri arasmdakai iliskiler, bu durumu
yansitir. Ote yandan mallara gore, hizmetlerin iiretiminde ve pazarlamasinda, alici daha
onemhdir. Gergekten, hizmet sanayinde verimlilik, hizmet: satm alanm, etkili bigimde, Gretim
islevine katilmasmna baghdr.® Ornefin, ulagim hizmeti veren TCDD’de, yolcunun gise
memuru ile konugma yetenegi, uygun ve dogru seyahat hizmetimn yaratiimasini saglar.
2.4 Hizmetlerin Dayaniksiziig - Bozulabilir Niteligi
Hizmetler stoklanamadig: igin, birgok hizmet igletmess, talep ve arzi dengelemek
konusunda, biyiik problemlerle karsilagirlar. Hizmetler, performansin 6n planda oldugu bir
sektordiir ve bu sektorde, talep dalgalanmalar oldukca sik karsilasilan bir durumdur.®® Ornek
vermek gerekirse, belirh bir yolculuk 1gm hareket eden trendek: bos koltuklar, satilamayan
tren biletleri gibi talep dalgalanmalarmm olumsuz yonde oldugu mevsimler, 6zel gin ve
haftalara bagl olan donemler gorilmektedir. Hizmet pazarlan (pazar istemi) mevsimlere,
giinlere, saatlere gore onemli olciide dalgalandigi gibi  yilin belirh aylan ve giinin behrh

saatlermde oldukga belirginlestigi gérilmektedir.™

** Helen WOODROOF, Services Marketing , (London : Pitman Pubiishing, 1995),s. 9

% Mithat UNER, “Hizmet Pazarlamasinda Pazarlama Karmasi Elemanlar: Degisiklik Gosterir mi ?”,
Pazarlama Diinyasi, ( YU 8, Say1 43, Dinya Yaynlari, Subat- Mart [994) s. 2.

" ARAZ, a.g.e, s. 35-36

* FERMAN, a.g.e, s. 27

* UNER, a.g.e, s. 7

™ Aym,s. 5
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Ornegin, yolcu vagonlari, talebin azhigna gore, kisin atil kalabilir veya ozel giin-
lerde ve yazin turisttk amagh tren seyahatlerinde talep artabibr. Hizmetlerde, talep
dalgalanmalan dikkate alndiginda, stoklanamama 6zelligimin dnemi artacaktir.

2.5 Hizmetlerde Uretim ve Tiketimin Es Zamanllii:

Hizmetieri, mallardan aywran 6nemh 6zelliklerden biri, hizmetlerin tretimu ile
kullaniminin eg zamanh olarak gergeklesmesidir.™ Hizmetler, mallardan farkh olarak, dnce
satilmakta, sonra Uretilip tiketilmektedwr. Bu performanslar, egzamanh olarak
gergeklesmektedir. Hizmetlerin gergeklegmesinde, iireten ve tiikketemin, ayni anda, tretim ve
tiketimin iginde olmalari, sahit olup yasamalari lazimdr.” Ornegin, demiryollarinda,
miugsternin gidecedi yerm yolcu biletin, gise memurundan satin almas: (satma ve satm alma
olaymi yasamast) gibi.

2.6 Hizmetin, Hizmeti Uretenden Ayrilmaz Olusu

Uretici ile tiiketici arasinda yakinlik ve viiz yize iliski, hizmet pazarlamasinda,
Onemli bir unsur olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Hizmetler, aym zamanda Uretiip pazara
sunulurlar. Depolama ve stoklama problemleri yoktur. Hizmetler, belirli bir zaman iginde,
bir gok pazarda da tiiketilemez ™ Hizmet iiretip pazarlayan kisi ya da igletme, bir uzman
konumundadir ve hizmeti sunan personel, hizmetin ayrilmaz bir pargasidir. Yam hizmet,
hizmeti iretenden ayirt edilemez. Bu durum, hizmet sektoriinde, dogrudan/aracisiz dagitimi
ortaya koymaktadir.™ Ornegin, yemekli vagondaki garson, demiryollarindaki gise memuru ve
kondiiktér sunulan hizmetin i¢indedirler.

2.7 Hizmetlerm Cogunun Devlet Taratfindan Denetimden Gegmesi

Bankacilik, sigortaciik, ulagtirma vb. birgok hizmet, devletge, siki bicimde
denetlenir.” Ornegin, ulastirma sektdnii iginde, 6nemli veri olan TCDD, devlet tarafindan
denetlenen bir kurumdur. TCDD’nin devlet tarafindan denetlenmesi igin, Ankara Genel

Miidiirliik binasinda denetleme biirolari bulunmaktadir.

" Omer Baybars TEK, Pazariama fikeieri, (Istanbul : Beta Yayinaibk, 1999) s. 430
? FERMAN, a.g.e, s . 25

¥ CEMALCILAR, a.g.e, s . 296

" ARAZ, a.ge, s 34

® CEMALCILAR, a.g.e, s. 297
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2. 8 Hizmetlerin Standartlagtirilamaz Olusu

Hizmetlerin temel Gretim sekh, insan davraniglariyla gergeklesir. Bu yuzden, aym
kisinin tiretip sundugu hizmetler bile, birbirinden farkli olabilir.”® Ornegin, bir kondiktorin
ve gise memurunun sundugu hizmetler birbirine benzemez. Sigorta, tagima, elektrik saglama
gibi hizmetlern standartlagtirilmas: giderek geligse de, hizmet pertormanslari, mallar gib
standartlagtinlamaz. Hizmetmn 6z, kabtesi, kapasite ve kapsamm itibartyle degiskenlik
gosterr. Bu degiskenhk zamandan zamana, alicidan ahciya, treticiden Ureticiye, lretici ile
tiketici arasmdaki thskiye, iginde bulunulan duruma gore olugabilir. Bu yiizden;

- Hizmetm kalitesi, dnceden ve kesin olarak élgiilemez.

- Hizmetin nmitehgi, onu treten msanin kabiliyet ve kapasitesine baghdir,

- Sunulan hizmet miktar: ile talep edilen hizmet arasinda denge kurmak, her
zaman igletmenin elinde degildir. Talebin artmas: durumunda, hizmet arz: yetersiz kalirken;
fazla hizmet arzi talep olmadig1 zaman ekonomik kayiplara neden olur. TCDD, bu
durumlara uygun mevsimhk plan hazrlamal, kayiplarini en aza mdirmeye galiymahdir.

3. TCDD’DE HIZMET PAZARLAMASI KARMASI

Pazan olugturan tiiketicilerin ihtiyaglan, isteklen ve satm alma davramslan
birbirinden farkhi oldugu igin, TCDD, yolcularm istek ve ihtiyaglarina uygun pazarlama
karmas: olusturmahdir. Pazarlama karmast, bir igletmenin, belirli bir donem i¢inde kullandif:
kontro} edilebilir pazarlama degiskenlerinden meydana gelr ve trin, fiyat, tutundurma,
dagitim kanallar, personel ve mugteriler, fiziksel olanaklar, islemlerin yonetim, miistert
hizmetlerinden olusur.” TCDD iriinlerine (sunulan hizmetlere) gegmeden Once, pazarlama

karmast unsurlarindan Griin kavramim belirtmek yerinde olacaktir.

" CEMALCILAR, a.g.e, 5. 297

" Vildan DURMAZ, “Havacthk Scktortnde Havayolu Hizmctlerinin Pazarlanmasinda Kalite ve Bir
Uygulama™, (Yayinlanmamig Yitksek lisans Te7i, Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiist, 1997),
s. 13
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Sekil 3 Geleneksel Yaklasimda ve Yeniden Yapidanma ile Demiryolu
Pazar ve Faaliyet Alanlan

Ka;hhk Geleneksel Faaliyet Alam  Karlihk Yeni Faaliyet Alanlan
pra 6\\
O \
(f_\ -
‘\\)’-/
—> >
Rekabet Rekabet

Kaynak : Hrhan ONCUJ, 2. Ulusal Demiryolu Kongresi, (Ankara 'lisamat Basim Sanayii), 15-16-17
Arahk 1997s. 677

Boéylece demiryollari, gcok gems bir pazarda, herhangi bir kesimin ihtiyaglarina
tam olarak cevap vermeyen bir hizmeti Gretmek yerine, belirleyecegi stratejilere uygun,
serbest rekabet kosullar1 altinda, en yikksek karn saglayacak pazar kesimmnden baslayarak
hizmet iretmektedur. Bu konuyu gergeklestirmek i¢in uriin farkhlagtirmaya gitmektedir.
Urtin farkhlagtirmanin tanmu ise, isletmenin kendi mal, hizmet veya markasmin rakiplerden
tarkli oldugu izlenimi yaratmak igin girigti3i cabalara urin farkldastirma denmir.* Devlet
demiryollar: triin farkhlastirmasma yonelirken Oncelikle, vagon i¢1 hizmet planlamasiyla,
demiryollarina ait Ozel Ekspres, Ekspres, Normal Tren ve Ozel Tur Trenleri olarak dort
degisik alternatit’ yolculugu misterilerine sunmaktadir. Bu trenlerin arasindakt fiyat fark: ve
vagonlarin Ozellikleri, masterilerin arzu ettigi konfor ve fiyata gore farkliik gostermektedir.
Asagida gesith vagon tiirlermin 6zelbkleri veriimigtir.

Bu yolcu vagonlarinn 6zellikleri sirastyla;

Pulman : Oturarak yolculuk yapian koltuklu vagondur. Rahat koltuklar,
otomatik kbma sistemu, aydinlatma, tek ve cift koltuk alternatifi, genig i¢ hacimli bagaj

bodlmeleri ile hizmet vermektedir.

2 ISLAMOGIU, a.g.e, s. 327
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Kugetl Vagon : Carsafi, yastigi, pikesi olmayan, odada birden fazla kistyle ayn
yataklarda yatarak yolculuk yapilan vagondur. |

Ortilit Kusetli : Carsafi, pikesi olan, birden fazla kisiyle ayr yataklarda yatarak
yolculuk yapilan vagondur.

Yatakh Vagon : Carsafi, pikesi, yastigs, battaniyesi ve hizmethsi olan, stege gore
tek veya ik1 kigtyle ayn yataklarda yatarak yolculuk yapilan vagondur.

Yemekli Vagon : Ana hat yolcu trenlerinde, yemekli vagon hizmet1
verilmektedir. TCDD Yemekh Vagonlarinda sunulan hizmetler; yemekler (tabldot veya
alakart yemek) ve igecekler (sicak, soguk megrubat ve alkollu igkiler) ve istenirse ekstra
kahvaltidir. Hareketh Gimite olmas1 ve yetersiz kapasite sorunu nedeniyle, belirli yiyecek ve
icecek servise sunulmaktadir. Ayrica Ankara gar lokantasinda da miusterilere yemek lzmet:
TCDD adma sunulmaktadar.

Ozel Salon Vagonu : Ozel Ekspres yolculuklarmda, musterilerin yitksek fiyat
kargiig1 olarak en 1yt hizmeti almasi, koltuk sayisimin yeterh olmasi, hiz durumunun
digerlerine gore fazla olmasi 1§, tatil ve yolculuk amagh seyahatlerde de kullanilmas ile
miugterileri kendine ¢gekmektedir. TCDD, sanayici ve igadamlarina, i seyahatlerinde ve 6zel
gunlerde istifade etmeleri i¢in, Ozel seyahat imkanma ve tim konfora sahip, 6zel ekspres
trenlerine bagl, mustakil salon vagonlarmi hizmete sunmaktadir.® Ozellikle is amach
yolculuklarda vagon iginde her tiirli teknolojinin olmasi zorunludur. Ornegin, yolcularin
thtryacini karsilayacak buzdolaby, télevizyon, video, faks, modem hatts, teleton, e-mail gib
teknik araglarla ofis sistemi tesis edilerek bu konuda kolayliklar saglamaktadir.®

# www.tedd. gov.ir / Vagon-Tren Tammian /

¥ Aym.
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Simdi TCDD’de verilen lizmetlerin, sunus Oncesi, sunus ve sunustan sonraki
miister: hizmetlerim kapsayan siire¢ asagida incelenecektir.
4.1 TCDD’de Yolculuk Oncesi Verilen Uriinler (Hizmetler)
TCDD, yolcu ve yiik tagimacih@: hizmeti sunar ve dagitim kanallari tespit eder.
Boylece bir hizmetin rekabet guiciiniin olabilmesi igin dnce, muigteriye istedigt yerde ve iste-
dig1 zamanda thtrya¢ duydugu hizmetin sunulabilmesi, uygun dagitim kanallarmnin belirlenme-
si 1le olur. Miigterilerin, hizmet: kolayhkla satin alabilmeler: igin genig satig noktalart ve satig
iletigmm ag1 kurulmahdir, TCDD’de seyahat etmek isteyen potansiyel miisteriler, bekleyecek-
lert yolcu salonlarmda, gorinta ve rahathk agismdan uygun, istek ve thtiyaglarm karsilaya-
bilecek kapasitede olmasm: isterler. Ornegin, uygulamada, yolcu salonlarna, yolculuk edile-
cek trenin gelmesine yakm, uyart amaci ile hoparlérle anons vapilmasi, miteriler agisindan,
hazirhk vapmalan i¢in olumlu bir durum yaratir. Aynca yeterh yolcu banklarmmn olmasi, bilet
giselerinin olusan kuyrugu eritebilecek sekilde diizenlenmesi yvolcular agisindan onemiidir.
Ornegin, Eskisehir tren garnda 5 gise ve 1 rezervasyon gisesi bulunmaktadir. Bilet almak ve
rezervasyon yapmak isteyen mugteriler, 10’ar sralik 70°e yakin koltukta, (bankalarda uygu-
landig1 gib1) numarator cihazindan kuponlanim alarak kuyruga girmekte ve yorgunluk duy-
madan biletlerii aimaktadir. Danigma veya rezervasyon giselerinin telefon numaralarinin
degismesi durumunda da yolculara haber veriimesi gerekmektedir.

Demuyollari ile yolculuk yapan miisterilerin memnuniyetini saglamada ikram,
onemli bir hizmet olmakla birhkte, maliyetleri de bell dlciide etkiledii i¢in servis edilen yi-
yecek ve igceceklerin fiyatim artinr. Bunun i¢in pahah yiyeceklerin yaninda, saghkh yagami
destekleyici olanlarm tercith edilmesi ve sunulmas: gerekir. TCDI)’de trenin hazirlanmas:
esnasinda, Ozel temuzlik sirketince (ORFE) 1¢ temizhik (giinlik, haftalik, ayhk, mevsimbk,
yilik ve gerektiginde temizhik) yapiir. Su rezervuarlar: doldurutur ve mutfaklar, firinlar, ¢op-
ler ve koltuklar, i¢ ve dig madem aksamlar ve dig camlar uygun sekilde temizlenir. Gerekh
hallerde fenni ilaglama da yapilr. Trenin genel temizhiginin yeterh diizeyde olup olmamasi,
tren sefi ve kondiktor tarafindan denetlenir ve eksiklerin giderilmesi saglanir, Trenin i¢ di-
zaym ve tenmzlifi, yolcunun vagon igine girdiginde ilk goziine ¢arpan noktalardir. Koltuk

kiliflary, tepsiler, kil tablalary, perdeler vagon gorevlilerince kontrol edilir. Tuvaletlerm te-
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Tuvaletlerm temizhgi yapiir ve eksikleri giderilir. Sicak- soguk igecekler, bunlarla ilgilt isit1-
cilar, buz, su, yemek, kahvalti1 gibi servisler, seyahat boyunca siireceginden gereklt ve yeterh
miktarda hazirlanir,

Vagon i¢1 hizmetler, uygulamada, ki ana bolimde incelenir;

Yiyecek Ve Igeceklerin Sunulmasi (Yemekli Vagon Hizmeti) : TCDD’de yolcu
tatmminin 6n plana ¢iktig), uzun veya kisa mesafeli yolculuklarda, yeme ve igme ihtiyacim
giderecek ozellikleri tagryan bir hizmettir.

Trene gotirilecek yemekh vagon hizmetler1 gesith asamalardan gegmektedir.
Bu agamalar tse soyledir;

Menii Kontrolii : Trenin yemek listesi, hareket oncesinde, TCDD Genel Midiir-
lagn tarafindan yapilir. Meniler, yolculuk esnasinda, farkl simflarda gesithlik gostermez.

Techizat Kontrola : Yemeklerin dogru olarak yolcuya sunulmasmdan emm ol-
mak ¢ yapilir. Randiman memuru tarafindan yiyecek ve igecekler kontrol edilir.

Yemeklerin Hazirlanmasi : Seyahate uygun menii segildikten sonra, tahmini yol-
cu saysi, demiryolu rezervasyonundan ahmr. Yemek hazirlama glemini gef garson, garson
ve ag¢1 diizenler. Yemekler porsiyon olarak trene yiklenir. Yemek sipangler: venlir ve fazla
miktarda yemek son dakika gelen yolcular igin hazilanir. Bayram ve tatillerde yemek oram
% 50 arttirihr.

Seyahat Yemeklerimn Bir Araya Getirilmes: : Seyahat 6ncesinde yiyecek ve
icecek 1¢mn gerekh olan mutfak ve masa ile ilgih tim malzemeler gézden gegirilir.

Trene Giden Yemeklerin Kontrohi : Merkez Mutfagin arabalar1 kullanimadan
once temizlenr. Trene gidecek araba saysina gore malzemelerin dagithm yapiir.

Merkez Muttaktan Trene Tasima : Merkez Mutfagin istasyondaki konumuna
goOre, seyahatin zamani ve iglem siirecine bagh olarak yiyecek ve igecekler, merkez muttakta
¢ig olarak hazirlanir ve pisirilip streglenerek paketlenir ve mutfak bonosu ile emirh ve gra-
majli olarak trene verilir.

Giden Trenin Yuklenmesi : Bu yiikleme yolcu sayisi ile baglantih olarak yuriiti-
lar. Talep edilen yemek adedinden bagka fazla yolcu gelmesi durumunda, trem gecikmeye

sokmadan ilaveler yapilir. Islem, yol kontrol memuru tarafindan denetlenerek yonetilir. Ikin-
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ci olarak yolcularm, bagaj tasima konusundaki sorunlarm gidermek igin, gar ve istasyonlar-
daki gise ve damigma biirolarmdan yararlanma imkan: vardir. Motorlu trenler ile pulman kol-
tuklu ve kugeth vagonlarda yoiculuk edenler, sadece bir el gantas: ile normal olgiide bir valizi
(oturduklar yere isabet eden bagaj bolmesim agmayacak biiyiiklikte) yanlarina alabilirler.
Zehirh, yamei, parlayici, patlayici, akicy, agir kokulu ve etrafina zarar veren egyalar, vagon-
larda ve yolcu beraberinde tagmamaz. Bu tir egyalar, bagaj islemh olarak da tagimaya kabul
edilmez. Tehlikeli esyalarin vagon iginde tasginmasmna engel olmak i¢in, gerekl giivenlik 6n-
lemler ve kontroller giivenhk personeh tarafindan yapilir. Kedi ve siis kopekler, yatakh va-
gonlara sokulmalari engellenir. Bu evcil hayvanlarn, diger vagonlardaki yolcular: rahatsiz
etmemek kosuluyla sahiplermin yaninda (kafeste, sepette v.b) taginabilir. Ancak s6z konusu
hayvanlarm tagmmast igin dnceden giselere miracaat edilerek tagimaya iligkm belgelerm (bi-
letin) alinmas: gerekir. Ayrica bu egyalar emanet odalarnna da kabul edilmektedir. Yolculara
bu mkanlarm yaninda yolculuk sigortass, bilet satiglarnda kredi karti1 ve gek uygulamast ile
gar doviz alm biirolarinda iglem yapma hakki tammnmaktadir.
4.2 TCDD’de Yolculuk Srrasinda Verilen Hizmetler

Demiryollan kondiiktor tarafindan yolcularm biletler1 kountrol ediwr ve herhangi
bir hata varsa dizeltilir. Vagonlarda guivenlik memurlarinca bir olay ¢ikmamast i¢in denetle-
me yapihir. Yemekli vagon hizmetlerinin sunumu ise, miigterilerin yeme-igme ihtiyaglarim
kargilayabilecek gekilde thale ile segiimig, 6zel gida sektdrince yapihir. Bu hizmetin sunulma-
sinda, diger ulagim sektorlermin durumuna bakilarak, uygun bir gekilde yolcularmn tercih etti-
g1 yiyecek ve igecekler segilir ve uygun araglarla (tekerlekh araglarla) sunulur.® Yolcularm
kis mevsiminde soguktan etkilenmemesi i¢in 151 15 derecenin altma digtign zamanlarda isit-
ma sistemu devreye sokulur ve vagonun 1sis1 18-22 derece arasinda olmasi saglanr. Isinin
denetimi 1se elektrik tekmsyeni ve tren sefinin sorumlulugunda oldugu i¢in bir sorun gikma-

masma dikkat edilir.

»* DURMAZ, a.g.e,s. 19
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4.3 TCDD’de Yolculuk Sonrasi Verilen Hizmetler

‘Seyahat sonrasinda, yolcunun inisi gergeklesir. Inen yolcunun yanhs bagaj almast
ile ortaya ¢ikan sorunlar ve kaybolan bagajn bulunmasiyla beraber, sahibi olan yolcuya
ulastirdma yollanmin bulunmasi, bu hizmetler: kapsar. Genelde uygulamada kaybolan kiigiik
egyalar, trenin istasyonda beklemesi esnasinda, vagonlan kontrol eden kondiktdrce bulunur.
Bu kaybolan egya, istasyondaki emanet odasina birakilir ve bulunan esyann tizerinde adres
varsa o adrese haber verilir. Eger egyanin iizerinde adres yoksa, 6 ay emanet odasnda koru-
nur. Egyanin sahibi gikmazsa, merkez ambarma gonderilir ve 1 sene sonra agik artirma ile
satthr. Eger kaybolan egya furgonda ise (lokomotifin arkasindaki vagon) esas degen
tizermden 6deme yapilir.

TCDD’de, urin kavramu ve demuryollarinda sunulan urin gesitleri, seyahat
oncesinde, srasinda ve sonrasinda verilen lmzmetlerin incelenmesinden sonra, fiyatin tanmm
ve TCDD’de demiryolu bilet fivatlarinin belirlenmesi konulari incelenecektir.

5. FIYATIN TANIMI VE DEMIRYOLU BILET FIYATLARININ BELIRLENMESI

Ekonom kuramunda fiyat; kaynaklan yonlendirici, isadamlanm bir alandan
bagka bir alana g¢ekici ve tiiketicilere fayda maksimizasyonu saglamada yol gosterici bir
degisken olarak tarumlanir. Aynca fiyat, vapilan masrafi ve belirth bir kar oranint
kapsamalidir. Buna gore tiiketici talebi, fiyat belirlemede en 6nemli unsurdur.*

Sunulan hizmetmn tiyat;, hem miisten: agismdan hem de hizmet veren agisindan
dogru gekilde belirlenmelidir. Fiyatin igine giren konular ise; fiyatin seviyesi, indirimler
(kaparo, komisyon), 6deme konulari, tiketicinin deger anlayisy, kalite/fiyat farkhiigidir ¥’

Fiyatlama 1sleri, pazarlama karmasmn anahtar elemanlarindan birisidir. Hizmetin
fiyati, hizmett sunan tarafindan, isletmeye yeterl gelir birakacak gsekilde behrlenir. Bu

fiyatlama ise mister1 agisindan, belirli bir deger itade eder.

% ISLAMOGLU, a.g.e, s . 375
87 T v ey
SURMEL1, a.g.e, s .37



Yolculuk Belgeleri : Gerek ana hat yolcu trenlerinde, gerekse banliyd trenlerinde
ucretsiz veya indirimh Ucretle yolculuk edenlerden, trenlerdeki kontrol sirasinda belge
gdstermelert 1stenir. Belgesini gosteremeyen yolcu biletsiz veya fark ticreti 6deme 1slemine
tabi tutulur.® Vizenin tammu ise; nedeni konusunda bilet tizerine gerekl bilgiler yazilmak
surettyle, yetkililer tarafindan imzalanip, resmi mithiirle onaylanma iglemudir. Vize, tremin
hareketmmden once yapilir.

5.2.2 Yurtdis: Kartiar

TCDD, yurtdis: seyahat etmek isteyen miisterilerine Inter Rail, Genglik Bileti
(Brj), Uluslararas: Is¢i Bileti (Bigt), Grup Bileti, Euro Domino ve Geng¢ Euro Domino Bileti,
Balkan Flexipass Karti gibi avantajh Grinlermi hizmete sunmustur. Bunlar sirasiyla
agiklanirsa;

Inter Rail Kart: : Inter Rail 26 yagindan kiigiik (27 yagindan giin almamss) ve 26
yasindan biayik yolculara, segeceklert cografi bolgelerde 22 giin veya 1 ay siire ile IL
mevkide smirsiz seyahat sajlayan bir tasima sistemidir. Inter Rail kart: almak i¢in Turk
toplulugu tuyesi Gilkelerden, Avrupa bagmmsiz devietler topiutugu ve Tunus vatandagi olmak
yeterlidir. Bu ulkeler disindaki Glke vatandaslan, yukandaki ilkelerde en az 6 ay ikamet
etmek kosulu ile Inter Rail kart: alabilirler.

Inter Rail Kart Ucretleri : Istanbul-Kapikule (Tarkiye-Bulgaristan smir1) % 50
indirimli 1. mevki gidis déniis bilet sunulmaktadir. Istanbul-Pythion (Tirkiye-Yunanistan
Smirt) % 50 indirimli TL.mevki gidis-donds bilet ticreti sunulmaktadir. Ust mevkive gegis,
tuzli tren, yatakh-kusetli vagonlar,..vb.den ucret veya tucret farki 6denmek suretiyle
yararlamilabilir. Inter Rail karti, bazz 6zel demizyolu ve demiryolu parkurlarinda gesith
oranlarda indirim saglar. Inter Rail karti, bazt tlkelerin miizelerinde tcretsiz veya indirimh

tcretle girig hakki saglar.”

** www.tcdd. gov.tr/Sevahat Kolayhkiar/Avrupa Ulkelerine Seyahat Edecek Yoicuiara Sagianan Avantajiar
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Inter Rail-26 karty, 26 yagindan kigiik gengler (27 yasmdan giin almams) icin
tiim Avrupa ulkelerine ve Fas’a II. mevkide seyahat saglayan bir demiryolu hizmetidir. Inter
Rail sistemine iiye olan tlkeler 7 cografik bolgeye ayrilnug bulundugundan, bu bodlgelerden
secilebilecek 1, 2, 3 Bolge veya tim bolgeler (global) igin 4 farkli sekilde kart satis:
yapilmaktadir. Inter Rail - 26 kart1 yolcu tarafindan segilen bolge veya bolgelerde bulunan
(ikamet ulkes: harig) tilke demuryollarinda ve deniz parkurlarinda segilen bolge adedine gore
yalmz bir bolge igmn 15 giin veya birden fazla bolgelerden igin 1 ay sireyle I1. mevki’de
serbest sinirsiz seyahat hakkt saglar. Ayrica yolculara bazi 6zel demiz yol ve demwryolu
parkurlarinda gesith oranlarda indirimin yam sira bazi Ulkelerin miizelerine Gcretsiz veya
indirimli Gicretle giris izni de saglamaktadir.”

Genglik Bileti (By) : Uluslararas: genglik bileti, 26 yagindan kagik genglere 11
mevkide Avrupa tulkeleri demiryolu idareler: tarafindan saglanan mdirimhi Gcretie seyahat
imkant verir, Bu biletle yapilan seyahatlerde her idarenm uyguladigi indirim orani farkhdir.
Yolcu daha d6nceden ¢ikig ve vars garim belirleyerek biletinin gidis veya gidig-doniig olarak
alabilir. |

Uluslararast Is¢i Bileti (Bigt) : Uluslararast is¢i bileti, Avrupa Ulkelerinde calisan
iscilerle ve aile fertlerine, Tirkiye ile galistiklan tilke arasinda 6nemli oranda indirmmlt ticretle
seyahat olanagi saglamr.

Grup Bilett : Uluslararas: seyahatlerde en az 6 kisiden olugan normal ve genglik
(26 yasmdan kigik) gruplarma Avrupa Ulkeleri demiryolu idarelerince énemli oranda bir
mdirm uygulanir. Yolcularin bu indinimlerden yararlanmalan igin bir grup sefi nezaretinde
tek bir biletle ¢ikis ganndan vang garina kadar ayni trenle birlikte seyahat etmeleri gerekir.”

Euro Domino ve Geng Furo Domino : Euro Domino bilet: bir ay gegerhibik sitresi
iginde yetigkinlere (26 yagindan biytkler, 27 yaswndan gin alanlar) 1. ve TI. mevkide,
genglere ise (26 yasmdan kiiciik) sadece II. mevkide, sisteme Giye Avrupa Ulkelerinden

secilecek

* TCDD Yilhigy, agee, 5. 13
** www.tedd.gov.ir / Seyahat Kolayiklan / Avrupa Ulkelerine Seyahat Edecek Yoicular
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bir veya daha fazla Gilkke demiryollarinda 3-5 veya 10 giin siirsiz seyahat imkam saglanr. Bu
bilet, fiks bir Gcret igermekte olup, yolcunun segecegi gin sayisma gore degisir. Bu bilet
tariinde her tilke ticretlerim kendisi tespit eder.'” Euro donuno, 28 Avrupa demiryolu idaresi
le Fas ve Adn/Hml deniz girketlerimin ortak bir hizmetidir. Euro domino bilet;, bir aylik
gegerlilik stresi iginde, yetiskinlere (26 yasindan bityiikler, 27 yagindan gan alanlar) 1. ve II.
mevkide, gencglere ise (26 yasindan kuguk) sadece II. mevkide sisteme tye Avrupa
tilkelerinden segilecek | veya daha fazla ke demiryollarinda 3,4,5,6,7, ve 8 giin smusiz
seyahat imkam saglar. Cocuklar (4-12 yas smulan arasinda olanlar) yetiskin ticretinin yanss
ile seyahat ederler. Bilet ticretlery, segilen ke ve giin sayisina gére degisir, Euro Domino
bilety, satis Glkesinden varilacak ulkeye kadar olan transit parkurda % 25 mdinm saglar. Euro
Domino biletinde yer kuponu i¢in ticret alinmaz. Kusetli ve yatakh vagonda seyahat edilmesi
halinde bu hizmetlere ait iicretler ayrnca tahsil edilir,

Balkan Flexipass Karti : Balkan Flexipass karti, balkan dlkelen demiryolu
parkurlarinda (Bulganistan, Makedonya, Romanya, Turkiye, Yugoslavya ve Yunanistan) bir
ayhk gecerliik siresi igerisinde 5, 10 veya 15 gin sireyle smursiz seyahat imkam
saplamaktadir.'"!

Yukarida belirtilen seyahatlerin yapiimasi esnasinda birtakim aksakhklarin ortaya
¢tkmast muhtemeldir. Bunun i¢in TCDD bilet iadeleri, gidig-doniis bileti kesintileri gib
isletme kusurundan veya migterimin kusur veya zorunluluklarindan dolayi, seyahat tcretini
gert veya kesintili olarak ddemektedir. Bu kesinti ve 1adeler swrast ile incelenirse ;

Bilet Iadeleri ve Degistirilmeleri : Bilet iadeleri, bir yolculufun ger¢eklesmemesi
durumunda,ddenen bilet ticretinm tamammn veya belli bir oranin geri verilmesi iglenmdir.
Bilet iadelenn ¢ kisimda incelenwr. Bunlar kesintisiz iade, kesintili ade ve degistirilen

biletlerdir.

" TCDD Vi, age, s 13
' www.tedd. gov. tr/Scyahat Kolayhklar/Avrupa Ulkelerine Scyahat Edeeck Yoleulara Saglanan Avantaj-
lar
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Kesintisiz Tade : Hastalik, 6lim, dogal olaylar, trenin seferden kaldirilmasi, se-
yahat edecek vagonun tren dizisinden gikartilmast ile kesintisiz 1ade uygulanir. Bu kesintisiz
1ade ile bilet ticretinin tamam yolcuya gen iade edilir.

Kesintili Iade : Isletmeden kaynaklanan eksikliklerden dolayt bilet ticrety, belli
oranda kesilerek geri iade edilir. Bu oranlar ve nedenleri soyledir ;

- Trenin hareket giiniinden 6nce % 10,

- Tremn hareket ganiinde % 20 oraninda kesintiler yapilir. Trenin hareketinden
once yapilacak iadelerde bilet karsihginda Agik Tarihh Bilet diizenlemesi mamkindir. Bu
bilet (6) ay gegerli olup, Ankara, Izmir, Istanbul garlarinda bulunur. Ancak trenin
hareketinden sonraki bilet 1adeler1 kabul edilmez ve bilet ticreti geri verilmez.

Degistirilen Biletler : Tren hareketinden dnce her turlii degistirme (bilet almak
kosuluyla) kesintisiz yapilir.**

Gidig-Déniis Bileti Kesintiler: : Yolcular, belli durum veya kendi kusurlarindan
dolay1 seyahati geciktirmeler1 durumunda, aldiklan bietin Gcretinden kesinti yapilir. Bu
kesinti orani agagida verilnustir ;

- Hareket giiminden 6nce gidigi ve donugii kullamlmadan 1ade edilen her tirla
g1dis-donig biletinin yarisindan % 10 kesmtt,

- Trenin hareket giiniinde, hig¢ kullanilmayan her turta gidis- doniis biletinde %
20 kesnti,

- Gidisi kullamimig veya treni kacirmas: nedemyle gidisi kullamilmig sayilan her
turli gidig-donis biletinde doniig tagima ticreti Gzerinden % 25 kesinti (kuget vs. aynen iade
edilir) yapilir.'® TCDD’de talebi artiran ve fiyatlandirmayi etkileyen bir unsur da tutundurma
kararlanidir. Tutundurmanin tanimi ve 6zellikler s0yledir.

6. TUTUNDURMA

TCDD’de tutundurma gahgmalarma gegmeden once, tutundurmamn tammlarim

belirtmek yerinde olacaktir.

12 yoww.tedd. gov. r/Seyahat Kolayhiklan/Avrupa Ulkelerine Seyahat Edecek Yolculara Saglanan Avantajlar
' TCDD Yilig, a.ge.s. 9



Tutundurma; talep olusturmak ya da talebi arttirmak amaciyla her tirli pazarla-
ma faaliyetlerine denir.'" Bagka bir tammda ise, tutundunma; igletmenin hedef pazardaki
miisterilere, hedef pazara sunulan hizmetlerle 1lgili bilgilendiricy, ikna edici ve hizmetler: ha-
tirlatica niteliktek sistemh gahsmalardir.'® Tutundurmay: diger pazarlama iletigimi ¢abalarin-
dan aywran ozellik, tiiketiciye ulagsmada, 6zel medyalardan yararlanmasidir.'® Tutundurmanin
igine giren konular ise; reklam, kigisel satis, satig tutundurma, duyurum, halkla ihigkilerdir.**’
Tamtim, pazarlamanm iletisim fonksiyonunu olusturur. Musteri ile tagiyict arasindaki ileti-
simdir. Sirketler rekabet¢t pazar paylanm gelisgtumek ve satig gelirlermi artirmak igin, iletisim
stratejileri Gizerinde Onemle durmaktadir. Reklam, halkla iligkiler, kisisel satig ¢abalarinda
olusan pazarlama iletigimi, hizmet girketinin 6zelliklerim ortaya kovmada ve girketin, rekabet
ortaminda, kendine has hizmetlermin avantajlarimni gostermede yardimeidir. Etkili bir iletisim
yoluyla bilgi verilirken musteri egitilebilir, daha mantikh segimlerle ve satmn aldig1 hizmetten
en yiksek faydalar etme konusunda imkan saglanabilir. Iletisim, bir hizmet organizasyonunu
ve sundugu hizmetin pazardaki yerini belirlemede 6nemh bir rol oynar. Bir hizmet kurulugu-
nun tamtim faaliyetlerinin en genel anlamda amaci kazancm artirmaktir.** Bunu bagarabil-
mek i¢in tletigim yolu ile mugsteri, igletme ve isletmenin sundugu hizmet hakkinda bilgilendiri-
lir ve sunulan 6zel hizmetle ihtiyaglarmimn en 1y1 sekilde karsilanacagmna dair ikna edilir ve
hizmetin ulagilabilirhgi hatirlatdarak satin almmasi igin tegvik edilir. Hatwrlatic: 6zelligi olan,
pazarlama iletigim karmast elemanlarindan reklam, tiketici pazarinda en gighi olamdir. En-
dustriyel pazérlarda, ozellikle her masteri, buyik oranlarda satin almada bulunursa, kisisel
satig daha Onemli olmaktadi. TCDD’da seyahat etmek isteyen musterilerimn talebi, belli

diizeyde olmasindan dolays, tutundurma harcamalarn ve reklam da belli diizeyde sunulur.

™ DURMAZ, a.g.e, 5.16

'™ GORKIR, a.g.e, 5. 12.

1% Yawuz ODABASI, Pazarlama Iletigimi, (Eskischir : Anadolu Universitesi Iglctme Fakitltesi Yayinlan,
1998) s. 45.

Y7 COVEL, a.g.e, s. 70

' DURMAZ, a.g.e, s. 17



Buna ragmen TCDD, tutundurma faaliyetleri ile ilgii olarak ister basih malze-
melerle olsun (reklam panolan, Raytur brogiirleri) ister dogrudan trenle seyahat etmekte olan
yolcularina tren saatleri, fiyatlar ve tatil yorelerme olan turlar konusunda olsun yolculan
bilgilendirtr.

6.1 Reklam

Amerikan Pazarlama Birligimin tanmma gore reklam, herhangi bir Griniin,

hizmetin veya digiincenin bedeli ddenerek, bedelin kim tarafindan 6dendigi anlagilacak
bi¢imde yapilan ve kisisel satigin diginda kalan tamtim eylemleridir.'” Sirketler, miister: ile
yuz yuze iletisgim kurmak yerine radyo, televizyon, gazete gibi toplu iletigim araglarim
kullanmaktadir. Reklamlarin insanlar tizerindeki etkilermin yam sira verilen mesajin tekrar da
kolaydir. Medya yoluyla reklam ¢ok yaratict oldugundan migsterilerin dikkati reklamdaki
hizmete gekilebilmektedir."® Ciinkii reklamlar, genis bir kitleye hitap etmesi, kamu oyu
tzerinde gughi bir kurum ve marka imaji olugturmas: yonunden yiksek duzeyde bir etkinlige
sahiptir. ** Reklamin en temel 6zelliklerinden bin isletmeyi rekabete zorlamasidir. Bu da
hizmet veren sektoriin rekabet ortaminda daha iyi olmaya saglar.’? Ulagim sektoriinde
reklamlar, demiryolu igletmesinin sundugu hzmetleri tanitmak ve miisteri géziindeki 1imajim
vikseltmek, mugteriyle dostga bir iletigim kurmak agisindan oldukga dnemlidir. TCDD ile
ilgih reklamlar, demiryollarina ait olan internet sitesinde, gar i¢inde ve digindaki panolarda
(cogunlukla banliyblerde olmak tizere, ana hatlardaki gar ve istasyonlarda S0 X 70 cm
gercevelerde), demiryollar1 gegitlerinin en goniniir yerlerinde, ¢egitli turizm acentalarinin
vitrinlerinde ve bazi acentalara att internet sitelerinde gosterilir.

6.2 Halkla Iliskiler-Duyurum

Bir kurum, trin ya da bir tikrin kargihk beklenmeksizin, sorumbusu belh
olmadan, iletigim araglant ile kamuya olumlu bir gekilde tanitilip bemmsetilebilmest igin,

gerekli olan faaliyet ve politikalarm belirlenip yiiritalmesine halkla iliskiler denir.**

' ODABASI, ag.e, s. 64
" GORKIR, ag.e, s. 12
"' Donald RCHMAN, Marketing Today, (Philadclphia : The Dryden Press, 1994) , s. 456-457
2 ISLAMOGLU, a.g.e, s. 516
'3 ODABASI, a.g.e, s. 96
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Duyurum, halkla iigkilerin en énemh araglarindan birisidir. Duyurum, kitle ileti-
sim aragianm kullanarak, br kurulus ya da kurulugun iirinler: ve hizmetler: hakkinda yapilan
olumlu tanitma ve benmimsetme faalivetleridir.

Bir orgiit ya da onun uriinler: veya kuruluglan ile ilgili kisa ya da ayrintih haber
veya makalelerin, yiginsal iletigim araglar ile yaymlanarak yapian olumlu tanitma ve benim-
setme eylemleridir.'**

Halkla ihgkiler ¢cemberini olugturan elemanlardan olan halka duyurular, hizmeti
veren gletme ve sundugu hizmet ile 1lgihi olarak herhangi bir bilgmnin basin-yayin organinda
yaymlanmasidir. Halka yapilan duyurulann reklama olan Ustinliigi, ticari bir mesajdan ¢ok
haber nitehg1 tagimasi ytizinden daha mandirici olmasidir.

Isletmeler genellikle 6nceden hazirlanmis basin biiltenini yazih, video kaset ya da
fotograflardan olugan bir haber paketi halinde sunmaktadir. Fakat isletmeler tium bu bilgilert
reklamlarda oldugu gibi kontrol altinda tutamamakta, basm organlart bir mesaj istedigi za-
man, 1stedig) yerde ve istedigi sekilde yaymlayabiimektedir.

TCDD’nin Ankara merkezindeki halkla ihskiler bolamii, demiryollari ile yolculuk
etmek isteyen yolculara, demuryollarindaki bazi yenilik (yaz donemierinde turizm yérelerine
turlar dizenleme, ornegin, Gap ve Goller Yores: Turlar) ve seyahat degisikliklerim, gige
memurlart ve reklam araglari ile (baz: trenlerin seyabat zamanlarinin degistigin1 veya yuriir-
likten kaldinldigim bildirme, 6rnegin, Eskigehir ve Bagan ekspresi gibi) haber verir.

6.3 Satig Tutundurma
Satis tutundunma. pazarlama iletiginu karmasina yeni katilan bir galisma tiridir.
Uriin ya da hizmet tarafindan saglanan temel faydalara ek olarak tesvik saglayan, tirtin ya da
hizmetin algilanan fiyat/deger iligkisim gegici olarak degigtirilebilen faahyetlerdir.**
Bir diger tanimda 1se, migterilerin satin alma hareketini geligtirip, artimak i¢in

uygulanan satig, reklam ve halka yapilan duyurularm yam sira olugturulan tamtim faahyetleri-

du. 116

" ODABASI, wg.e, 5.82
"% Aym, 5. 96
1 DURMAZ, a.g.e, s .18



Pazarlamada satis gabalarinn 6nenmu gittikge artmaktadir. Cinkii, duragan eko-
nomi kosullarinda, musterileri, bir seyler satin almaya yonlendirmek gerekir Satig ¢abalannda
kullandan teknikler bu alanda ¢ok etkili ve gozle gorilebilir oldugundan miigterilere hemen
satm alma tepkis: dogurmaktadir. TCDD’de herhangi bir satig tutundurma faaliyeti 6rnegin,
kupon vermek, hediyeler dagimak, cekiisler dizenlemek, numuneler dagitmak gibi
yapiimamaktadir. Sadece ulagim hizmetinin bell gereklerini yerine getirmekte yikimli olan
devlet kurulusu olarak hizmet vermektedir.

6.4 Kigisel Satig

Hizmet pazarlamasmda, temel satis c¢abalarmdan bmsidir. Kigisel satig, satig
elemant ile potansiyel musteri arasinda yiiz yiize veya telefon araciigiyla iletigim kurulmast,
s0zli ya da sozstz bilgilerin aktariimas: olarak tamimlanabiir. Reklamin tam tersine mugteri
ile birebir ihigkiyl ongorir. Degisimin saglanmas: amaciyla, satici tarafindan, hizmetin sozli
anlatimla tamtilmasi olarak tammlanabilir.*"” Kigisel satig yoluyla, satis eleman1 hizmetler
hakkinda kargisindakine bilgi verir, miisteri ise hizmetler hakkinda soru sorabilir. Iletisimi
saglayan arag¢ genellikle insandir. Bazen kigisel satista teknolojinin yardimu ile televizyon,
etkilegimli video, internet ve telefonunda kullanim etkiyi arttirmaktadir. Dogrudan yapilan
sozlu iletigimde msamn kullamimasinm en buytk avantap, satis personelinin o anda
musterinin gdsterdigi tepkiyi aninda olgerek miisterinin ihtiyaglarina gore yanit vermesini
saglamasidir."*

Yolculuk hizmeti sunmak gin TCDD Genel Midurligt, istasyon ve garlardaki
damgmanliklar da, telefonla rezervasyon yapmak isteyen misteriyle yliiz yiize gorismede,
egitimh personelim gorevlendirmigtir. Personele verilen bu egitimler, yolculara daha iy bir

yolculuk hizmetinin gergeklegsmesini saglar.

N7 ~Avatya o 1nna
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7. DAGITIM KANALLARI

Pazarlama karmasinda yer alan dagitim unsuru, misteriler igin belirli deger ifade
eden lmzmetlerin, istenilen zamanda ve yerde miisterilere sunulmas: taaliyetlerm: kapsar.
Hizmetlerin 6zellikleri, dogrudan dagitim kanalinn kullanidmasim zorunlu kilar. Hizmet
ireten 1le hizmeti satin alanlar arasinda, dogrudan iligkilerin gelistirilmesi. gerekir. Baz
hizmet isletmeleri, dagitim ve satis iglevim yiritmek i¢in yardimei aracilar, komisyoncular,
acentalar kullamr. TCDD’de gegerli olan dagitim kanallan ise bilet satig ofislerine ve
acentalarina dayanir.

Sehir Bilet Satig Ofisler1 : TCDD’de, yolcularin istedikleri yerlere seyahat
olanag: saglamak amaciyla, bilgisayar destekh bilet giselerin1 hizmete koymustur. Bu giseler
demuryolunun gegtigi sehir merkezlerinde bulunur.

Merkezi Rezervasyon Ofisler: : Bu ofisler, seyahat etmek isteyen yolcularin bilet
almadan o6nce, gideceklenn yere rezervasyon yapmak igin telefonla arayacaklari gar
giseleridir. Onceleri “manuel” olarak yapilan rezervasyon islemlerinin yerini artik bilgisayar
sisterm almmgtir. Yolcu ve yolcunun hareket yent hakkinda tim bilgilenn bilgisayar kendi
hatizasimda saklayabilmekte, bu durum hem isletme agisindan hem de yolcular agismdan bir
¢ok kolaylik saglamaktadir.

TCDD rezervasyon iglemlerim, kendi satig noktalarindan ve seyahat acentalariyla
gergeklestirir.*” 1999 yih istatistigine gore, TCDD’min gar, istasyon ve durak sayist goyledir;
67 gar, 84 gar sefligy, 323 istasyon, 66 memurlu durak, 368 memursuz durak olmak Gzere
toplam 908 tanedir. 2000 yih verilerine gore Turkiye’dek: bilgisayarh gar istasyonlari
Trakya’da 4, Anadolu’da 8 olmak iizere 12 ’dir. Belirtilen bu bilgisayarli giseler ise
sunlardir;

Ankara . Ankara Gar, TBMM Gisesi, Emlak Bankasi Kizilay Subesi Gigesi

Istanbul  : Haydarpasa, Sirkeci, Pendik, Bostaci, Soziitlii Cesme Garlar

Izmir : Basmane, Alsancak, Karsiyaka Garlar,

Eskigehir : Eskigehir Gari olarak yurt capma yavilmsty.

" ICDD Yiihg, a.gee, s. 8



Rezervasyon i¢in bir ay onceden haber verilip yer aynlabiir. TCDD yapilan
tamhim, reklam ve satig gabalari sonucunda, kigilerin harcanabtlir gelirlerinden bir kismums
demiryolu 1ile seyahat etmeye aywrmalarini saglamayi planlamaktadir.'*

TCDD Yetkili Yolcu Bileti Satig Acentaliklart : Acenta, bir maln veya hizmetin,
tiketiciye aktarilmasm saglayan, hukuksal ve ekonomik bakimdan bagimsiz olan tican
isletmelere denir. Seyahat acentalari, demiryolu pazarlamasmda etkin bir rol oynar.
Acentalararas1 rekabet ve artan komisyon oranlarma bagh olarak acentalar, aldiklari
komisyonu, misteriye bilet fiyatinda indirim yapmada kullanabilmektedir. Seyahat
acentalannin ulagim 1ile ilgih hizmetlerm pazarlanmasinda biyik rola vardir. Seyahat
acentalart, buna ilave olarak otel rezervasyonu, bireysel veya grup paket turlan da
diizenlemektedir.

Hizmetlenin sunuimasmda dagitimla 1lgih olarak ulastlabilirthk ve uygunluk
konulart da 6nem tagimaktadir.’® Ulagilabilirlik denince, hizmetin miisteriler tarafindan
almmast ve kullammindaki kolaybk akla gelir. Hizmetler, genellikle ahcilarin ayagina
gotirilmez. Hizmetlerin ayrilmaz niteligi nedeniyle, hizmetler degigimin gergeklestigi yerde,
potansiyel musterilere ulagtirihr. Uygunluk ise hizmetlerin stoklanamama ve bozulabilirlik
mitelikiert nedeniyle, hizmetlerin dogru zamanda ve yerde sunulmasi gerekhligiyle 6nemlidir.
Ornegin, ulastrma hizmetinin pazarlanmasmda seyahat acentalart kullamlarak miisteriye
hizmet sunulmasinda kolaylk saglanabilir.'”” Halen birgok turzm girketlerinde TCDD ana
hat yolcu biletlerinin satis1 yapimaktadir.'” TCDD biletlerini satan acenta sayisi ise yurt
capinda 48’dir."**

Acentalar, TCDD’nin kend: satis biirolarinda bilet satigim yapmasinin yam sira
kendileri de bilet satigt yaparlar ve biletlerin, musteriler taratindan kolayca bulunmasina

katkida bulunurlar. Bununla beraber acentalarm internet sayfasinda, rezervasyon ve indirimli-
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bilet satiginin yapilmasi, internetten ahgveris yapmay: tercih eden yolcular ¢in ty1 bir imkan
saglayabilir. Tutundurma ¢ahigmalarndan sonra hzmet pazariamas: karmasindan birist olan
personel veya katluneiiar konusu agagida anlatimagtir.

8. KATILIMCUILAR

Hizmet ssletmelen i¢m 6nemh bir diger pazarlama karmas: ise personel veya
katibmeilardir. Katiimcilar, hizmet personeli ve diger musteriler olmak Gzere tim insan
unsurunu kapsamaktadir.’® Personel veya katthmcilarin igine giren konular; personelin
egimi, sagduyulu olmasi, sorumlulugu, giidilenmesi, goriiniimi, kigisel davramglarn,
tavirlandir.  Tuketiciler 1se; tiketicilerin davramglan, etkilesimm- derecesi, tiiketicilerin
birbiriyle olan iligkileridir.*** Katihimcilar yani hizmet personeli ile diger miisteriler, hizmetip
ulagtirilmass siirecinde kargthkly, dnemh bir rol oynamaktadir. Migteri ve personel su sekilde
aymn ayﬁ mcelgnebilir,

Mugteriler, Katithmcilarm birinci unsuru miigterlerdir. Magtenler, hizmetin tre-
tim ve sunumu agamalarinda isletmenin fiziksel ortaminda, igletmenin personeli ve diger miig-
terilerle bir araya gelr. Bir miisterinin diger migteriler ile (yolcular) hizmet kalites: hakkmnda
konpugmasmnm, hizmet algilayigmin defismesi tizerinde énemli etkisi vardr. Ayrica personelin
kryafeti ve davramglan da verilen izmetin kapsami ve kalitesi hakkinda miigteriye 1y1 izlenmim
verit. TCDD’de yolcular, gerek gar ve istasyonlardaki reklam araglanimi inceleyerek gerekse
diger yolcularla iletigim kurarak denevimlerini artirirlar.

Personel, hizmeti sunan personel ile yolcu genellikle iletisim halindedir. Ornegin,
tren sefi, kondiiktor, yemekh vagondaki personel, gise memuru, yolcularla birebir thski igin-
de olan garevlilerdir. Giiniimiizde isletmelerin, serbest rekabet ortamlaninda, pazarlama et-
kinhklerim yiriitebilmeleri 1¢in yetigmig elemana thtiyag duyduklan bir gergektir,

Sirketlerde verrmliligi artrmak ve insan kaynagint rekabet ortaminda, sirketlerin
birbirine olan ustiinliiklerinde belirleyici etken haline getirmek amacs ile egitim programlart

ve damigmanlik hizmet merkezleri kurulur. Buradaki amag, migteri odakh hizmet veren iglet-
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melerde, yetismis personelin, bu thtiyaca en 1yi sekilde cevap verebilmesim saglamaktir.
Vizyon ve tecriibe sahibi elemanlar: biinyesinde toplayan sirketler, karsilastiklar
her sorunu g¢oziimlemede basarih olurlar. Eger eleman se¢iminde ¢ok segici davramyor,
sabirla uygun eleman aramyor, istihdam edildiginde kurum i¢1 egitime de yeterince Gnem
veriliyorsa, kalite ve verimlilikte sorun gikmaz. Hizmet, onu sunan personelle nitelikli ve
kaliteli hale gelebilir. Hizmetle 1lgih gerek kullamm siasinda gerekse kullanim sonrasinda,
mugterinin istek ve ihtwyaclartyla ilgilenme sekli, organmizasyonun hizmet sunusundaki
bagarisimt ve kurumun imajimn yukselmesini saglayan bir faktordir. Dis masgteri (tiketici) ile
bire bir iiskiye girecek her i¢ miisterinin (personelin) yetki ve sorumluluklart agikga
belirtdmeli: ve basarih olmalan i¢in 1y1 motive edimelidir. Cinkii isletmenin temel
amaglarmda biri olan dig musterinm mutlulugu, i¢ misterinin (personelin) mutlulugundan
gecmektedir. Kendisine yaratilan fiziksel ortam, gevresindekilerle kurulan 1y1 ihigkiler, sosyal
guvence, yeterli motivasyon ve odillendirme ile dabha verimh gahsacag: ortadadir. Dig
miistertyn doyuma ulastirabilecek yeteneklere sahip olabilmek i¢in personelin, meslegindeki
gelismeler: takip etme zorunlulugu ise yadsmamaz bir gergektir.’” Ayrica giiniimiizde, temiz
ve dizenh bir gevre, musterilerin hizmet ile ilgih goruslerii ve satm alma davramglarni
olumlu yonde etkilemektedir.’® TCDD hizmet verirken konfor, yolculuk saatlerinin
uygunlugu, rotarlar, temizlik, trendeki personelin yolculara karsi davramglarina kadar her
seyin yerinde oldugunu belirtmek son derece zordur. Bu gegmisten gelen bir kiiltiiriin yant
seyahatte tek alternatifin tren oldugu bir ddnemden kalma bu davranig hala stirmektedir.**
Demiryolu sektoriinde, yolcunun bilet ahgindan, yaprmus olduklari yolculugun
sona ermesine kadar karstastiklar ortamin géruniimii ve konforu, yolcunun tercihlerini de

olumlu veya olumsuz etkileyebilir.
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Bilet satis yerlerimin yeterl sayida olmamast yolcu yigilmalarma, bu yigiimalarin
hem yolcuyu hem de gorevhler: sikkintrya sokup, gorevlilerin hatalar yapmasina neden olabi-
lir. Diizeltici dnlemlern alinmas, yeterli olmasa da, ilgili TCDD ve gar midirlagiince yapilir.
TCDD’nin personelle ilgili galismalarindan sonra hizmet pazarlamas: karmasmdan fiziksel
ortam ve kamitlar agsagida incelenecektir.

9. FIZIKSEL ORTAM VE FiZIKSEL KANITLAR

Hizmetlerin emek yogun olmasi nedeniyle ve elle tutulamayan (soyut) nitelikleri
nedeniyle, musgteriler satin alma 6ncesi igletmenin yeteneklen: ve kalitesim, fiziksel ortam ve
fizik1 kanitlara bakarak degerlendirebilirler.* Fiziksel ortamin igine giren konular; gevre
(donanmmlar, renk, gevre planlamas, garilti seviyesi), Griinlere kolay ulagma, somut ipugla-
rdir. '

9.1. Fiziksel Ortam
Fiziksel ortam, migterilerin satin alma kararina ulagmasinda, satmn aldigi hizmet-
ten tatmin oimasinda ve hizmeti tekrar satin almasinda 6nemli bir faktordir. Fiziksel ortamun
calisanlarin verimhlik ve motivasyonu tizerinde etkili oldugu arastirmalarla ortaya konulmug-
tur. Fiziksel ortamin boyutlari ise §0yle incelenebilir.
9.1.1 Ortam Kosullar (Cevrenin Isis1, Giiriiltiisii, Isskdandirma, Miizik)
Ornek olarak, restorant ve siipermarketleri kapsayan arastirmalarda miizik
yayimi ve gevre dekorasyonunun migteriyi etkiledigi saptanmustir. Garlarda girig-gikis
kapilarimin ayriimasi, dinlendirici igiklandirma, bekleme salonunda verilen hog miizikler, gizel
renklerden olusan dekorasyon yolculari psikolojk olarak olumlu yonde etkileyecektir.
Garlarm gorinimi, aym sekilde ¢ahiganlarnin bagarist ve 1§ tatmuimi izerinde de olumiu etkisi
vardrr. Isletmenin faalivetlerini siirdiirebilmesinde yardime: her tiir eleman, fiziksel olanaklan
olusturmaktadir. Ornegin, gorevlilerin fiziksel goriintsleri, konusma ve davramslar, isletme-

mn kurulug yeri, dekoru, arag ve geregler fiziksel olanaklar kapsamindadir.**

** GORKER, a.g.e, s .18
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TCDD, sadece Ankara ve Istanbul’daki garlarda, elektronik bilgilendirme pano-
lar1 gibt materyallerden faydalanarak goriinti agisindan giizel bir dekor olugturmaya cahigmis-
tir. Bu materyallerle yolcu—hizmet yeri arasmnda olumlu etkilesim saglanmaya. galisilmigtir.

9.1.2 Fiziksel Ortammn Fonksiyonel Olmas: ve Temizligi '

Yme bir 6rnekle devam edersek, tren sevahatine ¢ikan yolcular, trenin dig gori-
niminden ¢ok, trenin i¢ dekorasyonu, koltuklarn rahatligi, yerlerin ve koltuk kiliflarinin,
perdelerin ve tuvaletlerin temizligiyle ilgilemir. Yolcular seyahatler: esnasinda koridorun ge-
nig, koltuklarm rahat, 1s1nn ve 15181 dogru ayarlanms olmasina, vagonun asu kalabalik ol-
mamasina dikkat ederler.

9.2. Fiziksel Kanitlar

Fiziksel kamtlar migterimn kurum kimhigi ve imap hakkindaki disiincelerinin
pozitif hale déniigmesini saglayan somut unsurlar: kapsar. Ornegin, tren seyahatleri esnasinda
yolculara sunulan kurum imaj ve kimhgim yansitan dergiler (tariteler ve tatile yonelik brogur-
ler gibi) potansiyel mugteri Gizerinde bir etki yaratarak hizmetin somutlastinlmasint saglariar.
Bunun disinda fiziksel kanitlara yonelik unsurlar yeterh degildur.

Kurumsal 1mmaj ise hizmet sunan personelin Gniformalarmi, kurulusun logosunu
kapsayabilir. Sonug olarak, fiziksel ortam ve fiziksel kan:tiar bir bagka devisle, isletmenm
fiziksel gorintiisti, migterimin algladigi hizmet kahtesim etkiler ve miisterilerin hizmetler:
degerlendirmesinde onemh derecede rol oynar.

Demiryollarinda, temiz ve diuzenh giyime sahip bir bilet satig gorevhsi, tom de-
mityolu operasyonunun buyiik bir 6zen ve titizlikle vapildiginin bir géstergesidir. Guinimiiz-
de diizenh bir gevre, miisterilerin hizmet ile ilgili goruslerim ve satin alma davramslarm o-
lumiu yonde etkilemektedir. Tren vagonlarinin temizhigi, tren kalkmadan once gorevlendiri-
len 6zel temizlik sirketine bagh gorevliler taratindan yapilir. Tuvalet ve lavabolar temizlemir
ve eksikleri giderilir. (tuvalet kagidi, sabun gibi) Kapilar tren hareket edene kadar kilith tutu-
lur. Yine bekleme salonlarmm temizhigi de temizlik sirketince temiz ve estetik hale getirihir.
Denmuryollarma dzel otomobullen: ile gelen yolcularin park sorunu ile kargilagip kargilagsmadi-
8, park alanlarinin yeterh olup olmadigina baghdir. Her seye ragmen bu sunulan hizmetlerde

yeterhlik gérilmedigt TCDD ve yoicular taratindan bilinmektedir



10. ISLEMLERIN YONETIMI

Hizmet igletmeleri igin bir difer pazarlama karmas: da islemlerin yénetimidir. Is-
lemlerin yonetimi hizmetin, migterinin ihtiyag duydugu bir zamanda “hazir bulundurulmasi
ve tutarl kalite’de” sunulmasi konularim kapsar.'* Hizinet pazarlamas: karmasmda iglemlerin
yonetimi Gzerindeki en biyik etki, teknolojik gelismelerden dolayr meydana gelmektedir.
Verilen hizmetin hizli, dizenh ve etkin bir gekilde sunulmas: migteri memnuniyet: agismdan
gok oOnemlidir* Islemlerin yonetiminin icine giren konular; politika, prosedarler,
mekanizasyon, ¢ahisanlar sagduyusu, tiiketici etkilesimi, tiketici kontroli, faaliyetlerin aki-
sidir **®

Ornegin, demiryolu isletmelerinde bilgisayarh rezervasyon hizmetlerinin kulla-
nilmasi veya bilet gigelerinde kuyruk yonetiminde etkili olan numaratorli bekleme numarala-
rmm verdmesi ile hizh sekilde islemler yapilmakta, miisteri fazla yorulmadan bilet alabilmek-
tedir. Boylece hizmet sunanlar kadar hizmetin kullanicisi olan migsteriler igin de kolaylik sag-

lanir. Bu durum ise siireci hizlandirmada, 6nemli bir rol oynar.
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UCUNCU BOLUM
HIZMET KALITESI KAVRAMI, BOYUTLARI VE TCDD’DE HiZMET
KALITFESI TTVGHUT.AMATARIT

1. KALITE KAVRAMI

Kalite kavramu, baglangicta sadece maddi uriinler ig¢in diiginilmig bir
kavram olarak kargimiza ¢ikmaktadir. Iginde oldufumuz vyiizyilin sonlarma dogru
diinyada her konuda biyiik degisimler yasanmig ve isletmelen etkileyen degisimlerden
birisi de kalite konusundaki gelisme olmustur. Kendilerini yannlara tagimak isteyen
igletmeler bir yandan miigteri gereksinimlerini kargilayabilmek i¢in teknolojiyi izlemek,
diger yandan da kaliteye bakis agilanm ve yaklasimlanm degistirmek zorunda
kalmglardir.*** Kalitemin geligtirilmesi ve toplum yagantisindaki kalite olgusu, TKY
(Toplam Kalite Yonetimi ) kavram: i¢inde ele alinmigtir. Kalitenin ne oldugu sorusuna
kargihk gelecek agiklamalarda ¢ok genis boyutlarda olmaktadir. Bugine kadar
uzmanlarca kalite kavraammin wzerinde anlagmaya vanlmig bir tammlamasi heniz
yapilmamugtir.””” Hizmet kalitesi konusundaki galigmalar son zamanlarda iz kazanmus,
1970’li yillardan bu yana hizmet sektoriinde c¢aliganlarin sayisi ABD’de % 60,
Japonya’da % 40 artmugtir.* Tirkiye’de de hizmet sektorii tiim geligen ve gelismekte
olan iilkelerde oldugu gibi biyiiyerek GSMH’in % 57.3’ni toplam istihdamin %

39

37.9'nu  varatr duruma gelmistir.” Isletmelerce iyilestirilmesi gereken kalite,

tiketicilerin yogun dikkat harcayarak istek ve ihtiyaclarina uygun tercihleri
belirlemekte ¢ok onemli bir aragtir.* Kalite farkli tammlan olan bir kavramdir ve bir
codu icin kalite anlayisi kisisel ozellik tasir.'*' Omegin, kalite, likksit ve mitkkemmelligi
ifade eden bir unsur olabilir. Normal dizel veya elektrikli trenlerle seyahat etmek yerine
yiksek izl trenlerle seyahat etmek bazi miugterilere gekici gelebihr. Juran’a (1974)
gore kalite kullanima uygunluk anlaminda iken, Deming (1986) kalitenin bugiinki ve

gelecekteki musteri ihtiyaglarimi hedeflemesi iizerinde durmaktadir.'**

136 Erhan EROGLU, “Ogretim Elemanlarinin Algiladiklars Hizmet Kalitesi Diizeyinin Belirlenmesi ve
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Kaliteyi oOzelliklere uygun mikemmellikle 0Ozdeslestiren tamumlar da
mevcuttur. Gunimiiz kalite tamminda ise standartlara uyum veya fonksiyonlara
uygunluk olarak ele ahnmaktadir.'*

Kalitenin tammlanna bagka ornekler verilirse :

Kalite, bir iiriin veya hizmet ile ilgili 6zelliklerin belirlenen veya olabilecek
ihtiyaglan kargilama derecesidir. Bir iilkenin kalkinma diizeyinin en inandirict delili,
kugkusuz trettigi mal ve hizmetlerin kalitesidir.

Kalitenin ISO 9000 Kalite Sistem standartlar: serisindeki tamum agagida
verilmigtir.

Kalite, yapisal 6zellikier takimimn sartlan yerine getirme derecesidir.

Kalite verimliliktir. Islerini yapabilmek i¢in gerekli egitimden gegen, arag-
gereg ve talimatlarla desteklenen personelle elde edilir.

Kalite esnekliktir. Talepleri kargilamak igin degismeyi goze almak ve bu
konuda istekli olmaktir.

Kalite etkili olmaktir. Isleri cabuk, dogru ve zamaninda gergeklestirmektir.

Kalite bir yatinmdir. Uzun donemde bir isi ilk detada dogru olarak yapmak,
hatay1 sonradan diizeltmekten daha ucuzdur.'** Diger tanumlar ise soyledir.

e Bir ariin ve hizmetin kullammdaki uygunlugunu belirleyen 6zelliklerin timil

e Al taratindan bir iiriin ve hizmette bulunmas: istenilen kosul ve 6zellikleri

e Tiketicinin tatmin olma derecesi,

e Ekonomiklik, iyilik, Gistiinliik,

o Uriinleri ve hizmetleri birbirinden ayirmada kullanilan bélirtkenler toplam

¢ Uriin ve hizmette, belli bir gérevi, belli bir siire i¢inde devam ettirebilmesi i-
¢in bulunmasi gereken oOzelliklerdir. Kalitenin ¢esitli tammlanm yapildiktan sonra

simdi hizmet kalitesinin tarihi geligimi tizerinde durulacaktir.

GLU, a.gc,s. 25.
) £ L USRI B S N
Www.1sC.0ig.1i / Ralite 1



63

2. KALITENIN GELISIMI

Kaliteye iligkin kayitlar M.O. 2150 yihna kadar uzanmaktadir. Unli
Hammurabi yasasmun 229. maddesinde “bir ingaat ustasimun yaptit evin yikimasi
sonucu Oliime neden olmas: halinde ingaat ustasimn Oldiirilecegi” hikmii yer

almaktadir 4

Phoenician muayene gorevlileri, Urin kalitesine siirekli yapilan
uygunsuzluklan, kusurlu Griini yapamn ellerinin kesilecegini bildirerek Onlemeye
cahgtyorlardt.  Muayene  gorevlileri  tirinleri, yOnetimin  belirlemis  oldugu
spesifikasyonlara uygunlugu agisindan kontrol ederek kabul ya da ret karan
veriyorlardi. Amag, urinlerle ilgih sikayetlerin karsilanmasi ve ticani ahlakin
olusturulmasimn  saglanmasiydi. M.0.1450 wyihnda ise Eski Misir’'da muayene
gorevlileri tag bloklanmn yiizeylerinin dikligini telden olugturduklan bir arag ile
kontrol ediyorlardi. Bu yontemi Orta Amerika’da Aztekler de kullantyordu. Bu arada
Ortagag Avrupasi’nda yetigen zanaatgilar, hem imalatgi hem de kalite denetgisi olarak
iki gorevi bir arada yerine getirmislerdir.**¢ Daha sonra sirasiyla agirhk, uzunluk ve alan
Olgilerinde kabul edilen degerler ve matbaanin icadi gibi gelismeler belli bir
standardizasyona yonelmek agisindan 6nem tagir.

Kalitenin bir kavram olarak ortaya c¢ikmasi 19. yizyda rastlar. Bu
donemden sonra freticiler, kalite bilinciyle tirtinlerine kendi markalarini vurmaktan
mutluluk duymaya baslamuslardir. Frederick Taylor’a gore Ingiltere’de is planlamasim
endistri  mihendislerinin  kontroline verilmesiyle kalitenin  gergeklestirilmesi
tamamlanmig oluyordu. 1930’lu yillarda iyinin kétiden ayrnilmas: seklinde Henri Ford
tarafindan yonetimin S fonksiyonu iginde incelenmigtir. Hata miktan ve cinslerinin
tespiti ile ilgili olan bir kontrol 1840’larda istatistiksel yontemlerin kullanilmas: sekline
doniismigtir, 'Y

En buyik degisimler ve bunlan yaratan buluglar ABD’de ortaya ¢ikmustir.
Amerikali uzmanlarca 1930’larda baglatilan “Kalite Geligtirme” g¢alismalann 1950’k
yillarda Japonya’ya gotiirilmiis ve en basanh sonuglar orada ahinmigtir. Toplam kalite
felsefesi’nin Bati’da yaygmlasmas: ise 1980°li yillan bulmustur. Ik kez 1980’1 yillarin

baginda hizmetlerin standartlagmasi ve insani davranslar kalite olarak tammlanmgtir.**
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Turk tarihinde kalite kavramy, ilk defa Loncalar zamaninda ortaya ¢ikmugtir.
Loncalar, kalitenin korunmasinda ¢ok onemli bir gorev yapmiglardir. Osmanh sultan
II. Beyazid tarafindan ¢ikanlan “Kanunname-i Ihtisab-1 Bursa” da satilan mallann
belirli kalite 6zelliklerini tasimas: gerektigi belirtilmektedir. Ulkemizde ise 1980°den
sonra kalite ile ilgili cahigmalar baglayarak kaliteye olan ilgi serbest ekonomiye
gecilmesiyle 6nem kazanmustir. Biyiik sanayilerin yabancilarla yaptiklan ortakhiklar,
Turkiye’'nin kaliteye verdigi onemin artmasina neden olmustur. Tark tiketici, ithal
edilen yabanci mallan satin alip tamdikga, yerli mallarda da aym ozellikleri aramaya
baslamigtir.’” 1988’de Kalite Giivenceleri Sistemi  Standartlan TSE 6000
yaymlanmigtir. (daha sonra TSE-ISO 9000 serisine doniisecektir.) 1990 tarihinde
tilkemizin 6nde gelen kuruluslarindan Argelik, Altinyildiz, Elginkan, Enka, Turk Demir
Dokiuim, Simko ve TSE tarafindan tecriibe ve kaynak igbirligi yapilarak Kalite Demegi
kurulmugtur. Dernegin amaglan arasinda, ¢agdas kalite felsefesinin Glkemizde etkinlik
kazanmasi ve yaygmlagtinimasi, kalite bilincinin yerlestirilmesi, kaliteli ¢aligmalarn
tesviki, dis piyasa rekabetinde iilkenin sansmun arttirtlmasi, sanayi ve hizmet
sektorinde gerekli teknik yardim ve koordinasyonun saglanmasi, kalite konusunda
egitimler verilmesi en belli bash olanlandir. 1992-1993 tanhlerinde “Ulusal Kalite
Kongresi” ilk kez toplannug, 1993 tariluinde ise ilk defa imalat sektoriinde “kalite
odila” “Brisa” ya verilmigtir.*® Tirkiye’'nin Gimrik Birligi anlagmasiyla birlikte
ekonomik sinirlarin ortadan kalkmasindan sonra kendini gelistirebilen isletmeler ayakta
kalabilmig, digerleri ise basansizhga ugramuglardir. Tiirkiye’nin son yillarda Avrupa
kalite odiillerinde kazandign basar, ulkede, kalitesiz mal ve hizmetlerin tretildigi
diisiincesinin yikilmasim saglayarak diger sirketleri de umutlandirmugtir.
3. HIZMET KALITESININ OZELLIKLERI

Hizmet kalitesini etkinlik ve verimliik olarak iki agidan incelemek
mimkiindiir. Etkinlik, miigteri taratindan arzu edilen hizmet 6zelliklenn ve karpilanma
derecesi ile ilgilidir. Omegin, bir iy adamlanmn kullandiklan salon vagonunun
Ozellikleri arasinda elektronik araglann kullamlabilirligi, yernékli vagonda verilen
yemegin kalitesi gibi konular hizmetin etkinligini gosterir. Verimlilik ise, hizmetin go-

¥ CAKIR, a.g.e, 5. 15
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riilmesinde harcanan zamanla bagmtiidir *** Diger 6zellikler ise soyledir.
3.1 Insan Faktorii ve Davramg Ozellikleri
Hizmetin kalitesi, ¢alhigan personelin tutum ve davramglarindan etkilendigi
gibi  hizmet sirecine migteri de katudigindan, her ikisinin davramgindan
etkilenmektedir. Omegin, demiryollarindaki personelin yolcuya karst gosterecedt sayg,
nezaket, anlayig, giler yiz, problemlerle hemen ilgilenme, hizmeti istekli sunma gibi
Ozellikler sayilabilir. Bu ozelliklerin bir kistsu uygun bir egitimle gelistinlebilirken,
bazilari ise kisinin dogasindadir. Bu nedenle g¢ahsanlarin niteliklerine uygun islere
verilmesi istenen hizmet kalitesine ulagmay: daha da kolaylagtirmaktadir.’*
3.2 Siire Faktorii ve Zaman Ozelligi
Vaktinde sunulamayan hizmetin depolanmasi ya da bekletilmesi miimkiin
olamayacagindan hizmetin, ilgili migterisine zamamnda sunulmasi, hizmet kalitesi
acisindan 6nemlidir. Cinkii vaktinde verilemeyen hizmetlerden, mustennin tatmin
olmast mumkiin degildir. Omek olarak, yemekli vagonda verilen siparislerin gok
gecikmesi ve rezervasyon yaptirildigy veya bilet alindigi halde yolculuga baglamak igin,
uzun siireli bekleme gibi daha bir ¢ok ornek verilebilir. Onemli olan hizmeti zamaninda
verebilmektir.
3.3 Uygun Olmayan Hizmet Ozellikleri
Bu ozellikler, hedetlenen performans diizeylerinden sapma ile ilgilidir.
Uygunsuzluk, ideal diizeyden bir sapmadir. Bu ozelliklere, gise elemanlaninca yapilan
her yiz iglemdels hata sayisimi, bir tren yolculugundan sonra yiiz misterinin sikayet
sayist oOrnek olabilir. Hizmet endistrisinde uretim misterinin  gézii  Oniinde
gergeklestinldiginden, kusurun, isletme agisindan bedeli de agir olabilmektedir. Oysa ki
kalitenin amaci “ 0 ” hatadur. '
3.4 Fiziksel Kolayltklarla Ilgili Ozellikler
Hizmetin verilmesiyle ilgili kolayliklar (vagon, hizmete konu olan ulagim
malzemeleri) mugstert tatminini dolayisiyla hizmet kalitesini olumlu  ydnde
etkilemektedir.’**

"' CAKIR, a.g.e, s. 23
2 Aym, 5. 24
'S Aym, s. 24.
158 Aym, s. 25



Bir yemekli vagonun dekoru, gardaki bekleme yerleri, her trenin TSV 2000

gibi konforlu vagona sahip olmas: gibi drnekler verilebilir.
3.5 Hizmet Kalitesi Olgiimii

Hizmet kalitesi olgiimii yoluyla isletmeler, sunduklan hizmetin mugteriler
taratindan nasi alglandifim oOgrenerek, sunulan hizmetin yeterli tatmini saglayip
saglayamadifim tespit ederler. Isletmenin basan durumunu tespit edebilmek igin
isletmeler, misterilerin  beklentilerini  karsilayip  karsilayamadiklarim  bilmek
zorundadir. Hizmet kalitesi kisaca “kullamma uygunluk” olarak kabul edilirse
tiketicinin ihtiyaglanm fiyat olarak, zaman olarak ve tiiketicinin amacmna uygunluk
yoniinden cevap verebiliyorsa aradaki iligki olumlu olacaktir. Kullamma uygunluk
tiketicinin beklenti ihtiyaglarina hitap eden hizmetin o6zelliklerince belirlenmistir. >
Ornegin, volcu yemek siparisi vermistir. Fakat acelesi olmadifindan, vaktini iyi
degerlendirmek amaciyla, yavas servise 6nem vermeyebilir. Konuya daha iyi agiklik
getirmek gerekirse;

- Hizmet kalitesi daha ¢ok hissi bir konu oldugundan ve de kisiden kigiye
farklihk gosterdiginden dlgiilmesi zordur.

- Hizmet kalitesinin arttinlmas: istendiginde, oncelikle galisan personelin
kalitesini arttirmak gerekir.

- Hizmet kalitesi bagtan sona biitiinliik tagir.

Hizmet kalitesini 6lgme ve degerlendirmede, {retim Kkalitesini 6lgmede
kullamlan istatistik yontemlerin pek ¢ogu uygulanabilmektedir. Grafik yOntemler ve
sayisal oOlgimleri saglayan betimsel istatistikler, hizmet kalitest Ozelliklerinin
dagiliminin olgilmesinde yarar saglar. Bu konuda o6nemli bir kavram ise miigteri
tatmini konusudur ki bu hizmet kalitesinin algilanmasinin bir fonksiyonn denilebilir.

4. HIZMET KALITESI BOYUTLARI

Hizmet kalitesi kavramint somutlagtirabilmek igin hizmet kalitesini
olusturan boyutlan incelemek gerekir. Hizmetler, soyut pertormanslar olduklan igin,
urtinler gibi kalite standartlanm daha kolay yakalayamazlar. Hizmet kalitesindeki artig

yine personelin kalite standard, bilgisi ve uygulamasina bagl: olarak degisir. Bu neden-

8 CAKIR, a.g.e, s. 26
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le hizmet kalitesini agiklamaya calisan gesitli konulan incelemek yerinde olacaktir.
Hizmet kalitesi boyutlan hakkinda on hizmet bileseni ortaya gikanlmsgtir. *** Bunlar ;
4.1 Giivenilirkik
Miigterinin hizmet sunan igletmeden beklentisi dnceden belirlenen zamanda
ve ilk defada dogru olarak sunulan hizmetlerdir. '’ Omegin, demiryollaninda trenlerin
onceden belirtilen zamanda kalkmas: ve durmasi gibi.
4.2 Karsihik Vermek
Hizmet igletmelerinde bekleyerek zaman harcamak, musterilere, gercek
siresinden daha fazla gibi gelmektedir. Bu nedenle zamanlhihk, TCDD ag¢isindan en
onemh unsurlardan birisidir. Bazen kisiden kisiye degisse de hizmetin vaktinde servisi,
miigten tatmini agisindan son derece dnemlidir ve her hizmetin bir stiresi vardir,
4.3 Yetkinlik
Profesyonellik, hizmeti sunan kisinin bilgisi ve nezaketiyle yolcuya giiven
uyandirmasmm ifade eder. Bagka bir tamimda ise hizmeti yerine getirmek igin gerekli
olan beceri ve bilgiye sahip olma anlamima gelir.'*® Hizmet igletmelerinde diiginceli ve
bilingli hareket etmek c¢ok oOnemlidir. TCDD’nin personelin olumlu tutum ve
davraniglan, saygt, giler yiz ve kibarlik olarak algilamir ve protesyonellige ne kadar
yaklasildigim gosterir.
4.4 Ulagilabilirlik
Yaklagilabilirligi ve kolay iligki kurulmasim ifade eder. Rezervasyon yapma
ve sikayette bulunma konulannda isletmeye ait telefonlara kolay ulasilabilecegini,
hatlann sirekli mesgul olmamasim hizmeti elde etmek i¢in gok beklenmemesini, ig
saatlennin uygun olmasim, hizmet tesislerinin uygun yerlerde bulunmasmmn igerir. '
Ornegin, TCDD, yolcularin bilet almak i¢in rezervasyon telefonlarim siirekli kullanima
aclk tutma, 1§ saatlerinde personelin verimli ¢ahigmasim planlama, fiziksel ortamin

yolcuya yonelik hazirlanmasim yeterli diizeyde saglar.
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4.5 Nezaket
Mugteriyle iliskide bulunan gorevlinin kibarhgim, saygisin, dostlugunu
ierir. Rezervasyon ve damgmanliktaki gorevlileri de kapsar. Omegin, TCDD, gerek
fiziksel donamim gerekse personelin gbérinimii acisindan modern, temiz ve
kullanilabilir  6zelliklere sahip, yolcunun ilgisini olumlu yonde etkileyen, isletmeye
karst duydugu itiban hissettiren kiyafetler ve ekipmanlan segmede yeterli olmasa da
dikkat etmektedir.**’
4.6 lletisim
Hizmet treten kigiler tarafindan, migterinin anlagilmasi igin yapilan
caligmalarin derecesini ifade eder. Bu kriter, hizmeti sunan kisinin yetenegi, yolcu ile
etkili iletisim Ozelliini tasir. Yolcu-personel arasindaki egitim seviyesine gore dil
kullamm: ve yabanci dil farkimn giderilmesimi de kapsar. ' Bagka bir tammda da
misterileri anlayabilecekleri bir dilde bilgilendirmek ve onlan dinlemek anlaminda
gelir. ** Ornegin, Kapadokya, Gap yoresindeki turistik amagh tren yolculuklarinda
genellikle yabanci dil bilen ve konusan personel gerekir. Cinki tur yerlerinin
tamtilmas: ve anlagilmasi yabanc: dil bilen ve yabanci yolcularin neler isteyebilecegini
empati yoluyla anlayabilen personelle saglamr. Anlasiabilirlik konusunda personelin,
yolcunun efitim ve anlayly durumuna gore kendisini hazirlamasi ve hizmeti sunmast
gerekir. Baz 1yi egitimli yolculara hizmet ileri diizeyde bazi yolculara da basit olarak
anlatilabilir. '*
4.7 Itibar
Inamirhigy duristligii, miisterinin gikarlarm kalben hissetmeyi igerir. Itibara
katkida bulunan faktorler; firma ismi, firma itiban, musteriyle etkilesimde kullamlan

satig teknikleridir.***
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" 4.8 Giivenlik
Sunulan hizmetin riskten ve tehlikeden uzak olmasim ifade eder. Fiziksel
giivenlik, can giivenlii, finansal giivenlik, mahremiyeti icerir."®® Ornegin,
demiryollarinda, yolcunun iginde oldugu ortamlarda (garlar ve yolcu vagonlarinda)
hirsizbik tehlikesinin olup olmamas: ya da can guvenliginin saglanmig olup olmamast,
givenlik smirlanm belirler. Yolcular, yemekli vagonda yemek yerken, ykoltuk veya
kompartmanlarinda yolculuk ederken veya uyurlarken, en az kendi evlerindeki kadar
giivende olmak isterler. 7
4.9 Muisteriyi Anlamak
Misterinin ihtiyaglanm anlamak i¢in ¢aba gOstermeyi kapsar. Miigterinin
spesifik ihtiyaglanmi ©grenmeyi, misteriye bireysel ilgi gostermeyi ve diizenki
migterileri tammayr igerir.'*® TCDD, diizenli yolculara daha iyi hizmet vermeyi,
yolculuk oncesi ve sonrasinda herhangi bir sorunla kargilagtiklannda, 6zel ihtiyaglarim
gidermeye uygun ¢oziim yollari bularak kaliteli hizmet sunmay amaglar.
4.10 Fiziksel Varliklar
Hizmetin fiziksel kamtlanm igerir. Ormnegin, demiryollarindaki fiziksel
tesisler, personelin goriniigi, hizmeti sunmak igin kullandan araglar ve ekipman,
hizmeti fiziksel olarak temsil eden seyler (yolcu bileti veya abonman kart:1 gibi) ve
hizmet tesisindeki diger miigteriler sayilabilir.'*

5. TCDD’DE HiZMET KALITESININ GELISTIRILMESI

Hizmet kalitesinde meydana gelen gelismeler, bir igletmeye daha fazla
misteri kazandirabilir, mevcut misteriyle is hacmini arttirabilir, igletmeyi fiyat yonla
rekabetlerden siyirabilir, hatalan telafi etmek igin harcanan emek ve masrafi azaltabilir.
Dolayisiyla hizmet sunan igletmelerin temel amaglarindan biri hizmet kalitesi
gelistirmek olmalidir. Berry, Parasuraman ve Zeithaml ABD’de hizmet kalitesine
tiskin on yilbk hizmet aragtirmalarina dayanarak, cesitli hizmet endistrilerinde
uygulanabilecek ve hizmetlerin iyilestirilmesi i¢in gerekli olduklarna inandiklan on

dersi su sekilde siralamuglardir.**
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Dinlemek, Guivenilirlik, Temel Hizmet, Hizmet Tasanim, Telati Etmek,
Musterilerine Stirpriz Yapmak, Adil Davranmak, Ekip Caligmas:, Personel Aragtirmasi
ve Hizmetkar Liderlik. ***

Sekil 5
Hizmet Kalitesi Unsurtan
7 =
Dinlemek ‘\\
Hizmetkar Liderlik ‘Temel Hizmet
Mugterilen Sagwimak Hizmet Tasanmu
Giivenilirlik
Isgsren Aragtirmas: Ditriist Oynamak
Ekip Calismas: Hizmet Telafisi
Dinlomeak

Kaynak : Leonard L. BERRY, A. PANASURAMAN, Valeric A. ZEITHAML, “Improving Services
Quality In America Lessons Leamed,” Academy Of Management Exccutive, Volume 8, No : 2, (1994)
S. 42

Yukarida maddeler halinde verilen hizmet kalitesi unsurlann agiklamah
olarak agsagida verilmistir;
5.1 Dinlemek
Kalite programlarinin hemen hepsi musteri yonlii, pazara yonelik gibi
kavramlarla ifade edilir. Musterilerin istek ve ihtiyaglanm tatmin etmek ve kendi
alaninda basann saglamak isteyen isletme, misterilerini dinler ve onlara etkinlikle
hizmet verir. Ancak kalite programlanm da gercekte neler yapildigina yakindan

bakildiginda, misterilere beklenenden daha az 6nem verildigi ortadadir.*”
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Bu eksikligin giderilmesi i¢in igletmenin telefonlarma kolaylikla erigme,
uygun ¢aligma saatleri tasarlama ve hizmet noktas: igin uygun yer olusturma planlamasi
yapulir, '

5.2 Guvenilirlik

Guvenilirlik, algilanan hizmet kalitesinin en Onemli belirleyicisidir.
Guvenilirlik, vaat edilen hizmeti zamaninda ve dogru bir gekilde yapabilmeyi ifade
eder. Bu tanim ile igletmenin, sundugu hizmeti ulagtirmasi, musteri sorunlanm ¢dzmesi
ve fiyatta vaatlerini yerine getirmesi sonucu ¢ikar. Bagka bir tammda ise, performansta
tutarlilik, firmamn hizmeti dogru yapmasi, ayrnica firmamn sézinl tutmas: anlaminda
gelir.'”? Bir hizmet igletmesi igin giivenilirlik problem oluyorsa, diger faaliyetlerin
onemi kalmaz. Boylece vurgulanmak istenen hizmet kalitesinde giivenilirlik boyutu
Sekil 5’ de diger 6nemli hizmet boyutlanmn merkezinde yer almgtir. Hizmet isletmesi
sik sik giivenilirlik konusunda hatalar yapar, vaatlerini tutmazsa, miisteriler bu durumu
dikkate alarak, isletmeye giivenlerini kaybederler. Kaybedilen bir hizmetin telafisi
olmaz ve Ozir dileme ile tekrar yerine konamaz. Gecikme de bunlardan birisidir ve
onceden tasarlanmug olan bir programdan sapma anlamindadir.'” TCDD kendi kontrolii
disinda meydana gelen etmenler sonucunda, bazi gecikmelerin ortaya ¢ikmasi
kagimlmazdir. Omegin, sinyalizasyon hatalan ile olusan kazalar, karayolu ile kesisen
tren hatlarimn yol aghf catigmali kazalar ve tremn kendisinde olusan teknik anzalar
trenin gecikmeli olarak hareket etmesine neden olmaktadir.'™ Bunlarin yam sira yolun
tek hath olmasi, diger trenlerin gecikmesi, cer (bakim-onarim hizmetler1) gibi sorunlar
gecikmeyi etkilemektedir. Bu gecikmelerin % 46 ’si, iptallerin ise % 32 ’si isletme
kusurundan meydana geldigi belirlenmistir. Gecikmelerin bir kismi, seyir hizindaki ve
istasyon beklemelerindeki toleranslardan faydalarularak kismen giderilse de,
gecikmeler ve iptaller, toplam talebin diisfnesinde O6nemli bir rol oynadifi agiktir.
TCDD’de seyahat esnasinda olusan rotarlar, yolculann zamaninin bosa harcanmasi

anlamindadir ve bunlann telafisi de yoktur.

' Hatuk ERKUT, Hizmet Kalitesi, (Ankara ; Inierbank Yayinian, 1993), s. i6

' TIMUR, a.g.e, s. 109

' Nurettin GIRGINER, “Ekonomik Kalkinmada Demiryollarmin Onemi, Sorunlan ve Coziim Onerile-
n,” 2. Ulusal Demiryolu Kongresi, (Ankara : Tisamat Basim Sanayii, Jubat 1997) ,s. 71.
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Gecikme ve iptallerin bu gekilde devam etmesi durumunda trenle seyahat
etme talebi hizla azalir ve trenle seyahat edenler i¢in ¢ok biiyiik bir zorluk ortaya

175

gikar.'” Trenin kalkigim etkileyen dakiklik unsuru st yonetimin sorumlulugu altinda
olmaldir, Boyle durumlann azaltilmasi ic¢in gereken kararlar alinmalidir. Trenin
harekete hazir olmasi esnasinda yapilan temizhk, yakit ikmali, yiyeceklerin yiiklenmesi
gibi islemler normal bekleme siiresinde, gecikmelere neden olmayacak bigimde
planlanir. Demiryollarinda  giivenilirhik standartlan olusturmak, ni¢in ve nasi
guvenilirlik saglanabilecegini egitim vererek anlatmak, oOzelligi olan hizmetleri
arastirmak ve guvenilirligi artiran yollar o6nermek tUzere guvenilirlik ekipleri
gorevlendirmek, hata oranlanm tespit etmek ve hatasiz olan personeli odillendirmek,
givenilirligi artiran adimlardan bazilandir.'”
5.3 Temel Hizmet

Migteriler i¢in en Onemli konu, temel konulan igeren hizmetin yerine
getirilip getirilmedigini gérmektir. Bu istekleri de mantik disi degildir. Isletme, temel
ihtiyac konularim belirlemeli ve bu konular iizerinde vyogunlasmahdir. Ornegin,
TCDD’de bir yolcu igin, temiz bir gar binasi ve tren vagonlanmn olmasi, personelin
ciddi ve ilgili davranmasi, verilen sozlerin yerine getirilmesi ve sonradan ortaya ¢tkan
gecikmelere karsi yapilan sikayetlere hemen cevap verilmesi ve bu cevaplarin yolcu
agisindan doyurucu olmasi, temel hizmetin yerine getirildiginin gostergesidir. Bu
belirtilen konularin uygulanmas: igletme gelecegi agisindan zorunludur.

5.4 Hizmet Tasarim

Miisterilerin bekledigi temel hizmetin giivenle sunulmasi, bir hizmet
sistemindeki c¢esitli unsurlann beraber nasi isledigine baghdir. Hizmet tasarimimn
igine hizmet veren personel, personel ekipmanlan ve fiziksel ortam girer.'”” Hizmet
tasanmum lyilestirebilmek igin hizmet projesi hazirlamak gerekir. Bu hizmet projesi,
hizmeti olusturan biitiin unsurlart tam olarak ortaya koyan, grafiksel bir yaklagimdir. Bu
projede hizmet sisteminin bir resmi sunulur (hizmeti olusturan adimlar gibi) ve
hizmetin daha iyi nasil ulagtinlabilir sorusunun cevabi arastinlir. Bir hizmet projesinde

iki sinir bulunur. Bu simirlar gorilebilirlik siin ve goériilemezlik sinindir.
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Goriilebilirlik simn musteri tarafindan goriilebilen ve potansiyel misterinin
de katnldigy sireglerdir. Omedin, TCDD’ye ait olan gar ¢evresi ve garn i¢ kismmdaki
altyaplar (yOnetim binalan ve giseler, rezervasyon giseleri), tren vagonlan
gorilebilirhk sininm olugturan érneklerdir.

Gorilemeziik st ise hizmetin migteriye ulastinlmasinda gerekli olan
fakat migteri tarafindan gérillemeyen siireglerdir.'”® Ornegdin, demiryollan kayit agma
sistemi, yemekli vagondaki hazirhk agamalari, kayit kapatma sistemi gibi.

Genelde hizmet sunumundaki olumsuzluklanin sorumlulugu personelin
uizerinde yogunlasir. Halbuki asit sorumluluk alam, isletmelerin hizmet tasanmundaki
eksiklikleri yatmaktadir. Ornegin, TCDD’nin hizmet tasanmnda duyarsiz kalmasi,
cagdas hizmet standardim uygulamamasimn sonucu olan varidacak yere daha hizh
ulasan araglarin kullamlmasi yerine teknolojisi eski araglarin kullamlmasi, yetersiz
personelle hizmet verilmesi, demiryolunu tercih eden yolcular agisindan bu ulagim
sektoriinii yararsiz hale getirmektedir.

5.5. Telafi Etme

En iyl hizmeti sunmaya c¢aligan hizmet igletmeleri bile zaman zaman hatalar
yapabilirler. Bir tren yolculugunda bavullanmz karngabilir, rezervasyonda yer ayirtirken
yanhs anlamadan dolay: bir hatali yer ayirtma durumu dogabilir.

Birgok hizmet Orgiti, hizmeti siurekli iyilestirme iizerinde yogunlagmigtir.
Ancak en iyt hizmet kalitesi programuna ya da misteri yonli kiltire sahip olan
isletmeler bile hizmetin ulastinlmasi sirasinda hatalar yapar. Olusan hatalan da
tamamiyla ortadan kaldiramaz. Maalesef tek bir olumsuz hizmet kargilagmasi bile
olaganiisti bir hizmete zarar verebilir.

Miuisterilerin hizmet kalitesi degerlendirmelerim olumsuz sekilde dusiirerek,
alternatit’ hizmet isletmeleri aramalarina yol agar. Dolayisiyla hatalanm dizeltmek ve
misteri sikayetlerini ele alma konusunda hazirlikli olan hizmet igletmeleri, etkin hizmet |
telatisini uygulayarak, rakiplerden basanyla farklilasabilir. Hizmeti telati etme, bir

hizmet batasimna kars: hizmeti sunamn neler yaptigim anlatir.'”
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Hizmet isletmesi, hatalar1 en aza indirse bile, olasi hizmet hatalarina kargi
hatalarnim1 telafi edecek uygun stratejilerle miisteri tatmininde meydana gelebilecek
diugiigleri onleyebilir, hatta misteriyle iligkilerini giglendirebilir.™ Bir hizmet
orgutiniin, musterinin yasadig bir problemi giderebilmesi igin problemin varligindan
haberdar olmasi gereklidir. Bunun iginde miisterinin bagka yerlere degil “hizmet
isletmesine”sikayette bulunmasi saglanmahdir. Miisteri, hizmete iligkin bir problem
yasadiginda ii¢ olasihktan soz edilir.

1. Mugten1 isletmeye sikayet edebilir ve igletmenin verdigi tepkiden
memnun olabilir.

2. Sikayet edip, verilen tepkiden memnun olmayabilir.

3. Isletmeye sikayet etmez ve memnuniyetsizlizi devam eder. Misteri
sessiz kalip problemini dile getiremiyorsa, isletme Onemli bir bilgi kaynagindan
yararlanamamaktadir denilebilir. Bir igletmede hatalar yaygin ve misterinin sikayet
etme davramg: siirhiysa igletmeler gu yollan izlemelidir.

5.5.1 Sikayet Etmeyi Tesvik Etmek

Miistennin her bir problemi -igletme suglu olmasa bile- sikayet etmesi,
isletmenin hizmet anlayigim kamitlayabilecegi bir firsat sunar. Bu durum misterinin,
isletmeye aktarilmayan her problemi diger yerlere aktarmasim engelleyecek
yontemleri ortaya ¢ikanr, ™

Anketler, e-mailler ve 6neri kutulann da miisteri sikayetlerinin dinlemenin
yollanndandir. Ancak bunlann etkinligi, bu sikayetleri siirekli izleyen, sikayet ve
onerilere amnda midahale eden personelin bulunmasina baghdur.

5.5.2 Hizh ve Bireysel Tepki Vermek

Isletmelerin, sunulan hizmetten memnun olmayan miisterilerini telafi
etmeleri ¢cok uzun zaman ahir ve igletmeler kisiye Ozel bir davranigta bulunmazlar.
Mugsteriyi dinlemek, soru sormak, oziir dilemek, agiklama yapmak ve uygun ¢oziim

yollar bulmak isletme agisindan 6nemlidir.

180 Aot o
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Seyahat  hizmetinin  sonlanmasindan sonra ise  bireysel tepki
olusmadigindan, miigteriyi telefonla arayarak kigisel bir tepki vermeli, migteriyle
diyalog kurma firsatt yaratiimalidir. ** Miisteriye, sorununu ¢6zmek i¢in hizh bir tepki
vermek, migterinin sorununun firmanin sorunu oldugunu hissettirir.

5.5.3 Problem (6ziim Sistemi Gelistirmek

Hizmet personelinin, kizgin miisterilerle nasil ilgilenecekleri ve musteriye
sorunlarim ¢ozmek igin nasil yardim edecekleri konusunda ozel egitime ihtiyaglan
vardir. Bu durumlarda, personelin misteri hakkinda, probleme yol agan durum ve olast
cozimler i¢in daha tazla bilgi alabilecekleri bilgi sistemlerine erigebilmeleri gereklidir.

5.6 Masterileri Sagirtmak

Hizmet kalitesini geligtirmek isteyen igletmeler, mugterilenn sasirtabilecek
yenilikler gelistirmelidir. Sasirtmak kavramiyla, miisteri istek ve ihtiyaglann Gzerine
¢ikarak, sunulan hizmeti misteri agisindan beklenmedik bir siirpriz haline getirmek
anlatilmaktadir.

Bir hizmetin, givenilirlik boyutunda mikemme! olmas, hizmet
igletmesinin rekabet edebilmesine olanak saglar. Siireg boyutunda ise miikemmel olmak
ise isletmeye hizmet kalitesi itiban saglar. '*

Kalitenin  guvenilirik  boyutu, hizmetin misten  beklentilerini
kargilamasinda en 6nemli bir boyuttur ve hizmetin sonucuyla yakindan ilgilidir. Ancak
giivenilir olmak ile bir isletme yolcu beklentilerinin Gizerine ¢iknug sayilamaz. Yolcu
beklentilerinin iizerine g¢ikabilmek igin, hizmetin siire¢ boyutunda yolcuya siirprizler
yapmak gereklidir. Daha onceki seyahatlerinde gormedig ilgi ve yardimseverliligi,
sonraki seyahatlerinde fark eden bir yolcu igin bu durum sagirtict ve etkileyici gelebilir.

5.7 Durustlik

Inapihirh@, itibari, misterinin gikarlanim kalben hissetmeyi igerir. Itibara
katkida bulunan faktorler; isletme ismi, igletme itiban, mistenyle iligkide bulunan
personelin karakteri, migsteriyle etkilesim esnasinda hizmet sunuy tekmklerinin

kullanilma derecesidir. '*
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Miisteriler, hizmet isletmesinden kendilerine adil, duriist davramlmasim
isterler. Ancak boyle olmadigim algiladiklaninda ise isletmeye karst kuskulu ve dikkatli
yaklagirlar. Adil olmak, tim musteri beklentilerinin altim gizer.

Miisteriler, hizmet igletmelerinin sézlerini tutmalanm, dardst bir iletisim
kurmalarini, rahat tesisler sunmalarim, hizhi hizmet saglamalarini, kendilerine bireysel
ilgi ve alaka gosterilmesini beklerler.

Durustlitk, hizmetin ayn bir boyutu degil ancak musteri beklentilerinin
ozimii olusturur. Hizmetlenn dokunulmazhg:, misgterilerin dirustlik konularina karg:
duyarbhigim arttirmaktadir. Hizmetler nesne olmaktan ziyade performans olduklan igin,
miigterilerin satin almadan Once hizmeti degerlendirmeleri zordur dolayisiyla giiven
onemli bir rol oynar. Ciinkii miisterilerin bir ¢ok hizmete yaklasim kugku yuklidar. ™
Ormnegin, yapilacak tren seyahatinin nasil gececegi, nasil bir hizmet sunulacag: gibi bilgi
sahibi olunamayan konularda, hizmet vereceklerin diiriistliigi ¢ok daha dnemlidir.

5.8 Ekip Cahgmast

Hizmet performansindaki aksakbiklar ile ekip c¢aliymasimn olmamasi
arasinda yiiksek bir iligki vardir. Dolayisivla hizmet kalitesini arttirmak i¢in igletmeler,
ekip cahgmasim dikkate almalidirlar. Hizmetin kontrolii, farkli orgiitsel binimlere
yayllmis durumdadir ve bu birimler arasinda igbirligi olmamasi, 6n biiro personelinin
etkin bir bicimde hizmet vermesini onler. Genellikle personel, iginde bulundugu stresli
rol nedeniyle daha az duyarly, ilgili ve miisteriyi memnun etmeye daha az istekli hale
gelebilir. Bir hizmet igletmesinde, hizmet verilecek ¢ok sayida miisterinin olmasi,
personelinin igini hem fiziksel hem de zihinsel olarak yorucu hale getirmektedir.
Omegin, onii kalabalik olan bilet-rezervasyon gisesi ve ici yolcuyla dolu tren vagonlan
disiniiliince, hizmet iginin, sunanlar acisindan da ne kadar stresli ve talepkar bir i
oldugu anlagilacaktir. Bu durumun tam tersi olarak, bir tren yolculugunda, baz
yolculan memnun etmek miimkiin olmayabilir.

Hizmet sunumunda takim  arkadashg  konusu  hizmet verme
motivasyonunun stirdiriilmesinde onemli bir dinamiktir. Birbirini destekleyen basanli
iy arkadaghg, hizmet hatalan i¢in panzehirdir. Hizmet ekibi olusturulmas: sansa

birakilmamahdir.
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Isletmeler sadece fonksiyonlar iginde degil, fonksiyonlar arasi ekip
galismasim artirmak igin de ¢alismalidir. Bu fonksiyonlar stk sik toplanmali, iletigim
saglanmali, ortak performans ol¢imleri ve Odiller belirlenmeli, personele hizmet
zincirinin gesith yonleriyle ilgili egitim verilmelidir.**

TCDD’de personelin takim rubu iginde yolculann istek ve ihtiyacian,
hizmet kalitesi Ol¢lilerinde yerine getirilirse, personelin tizerindeki yitk azaltilabilir,

5.9 Personel Aragtirmasi

Hizmetin iyilegtirilmesini saglamada personel aragtirmalani ii¢ nedenden
dolayr miusteri arastirmalan kadar Onemlidir.™” Birincisi, personelin kendisi igsel
hizmetin mugterisidir ve dolaysiyla igsel hizmetin kalitesini belirleyebilecek tek kisi de
onlardir.

Icsel hizmet kalitesi, digsal hizmet kalitesini etkiledigi icin, igsel hizmet
kalitesini degerlemek gereklidir. Ikincisi personel, orgitlerde hizmet kalitesini azaltan
konular hakkinda goriig belirtebilir. Personel, 6rgiitiin hizmet ulagtirma sistemini giin ve
gin tecriibe eder. Onlar musterinin gordiiginden fazlasim farklt bir agidan gorirler.
Personel aragtirmasi, hizmet problemlerinin nigin ortaya ¢iktigim ve bu problemleri
cozmek icin neler vapilabilecegini bulmaya vyardm eder. Ugiinciisi personel
aragtirmast, ulastirma sisteminin iginde yogun bir bi¢gimde degisikliklere maruz kalmasi
nedeniyle, sistemin ¢Okusiine yonelik sinyalleri migteriterden once gorurler.'®
Demiryollarindaki personel, yolcularin kargilastiklan bazi problemlere sahit olmaktadir.
Omegin, vagonun iginde sicakhgm ve asin giriltiniin artmas:, kotii kokulardan
vagonun anndinilmamas: ve koltuklarin eskimesi ile ortaya ¢ikan rahatsizliklar, fiyatin
artmas: nedeniyle verdigt yolculanin azalmasi gibi. Personelin goriiglerinin alinmas:
hizmet kalitesi agisindan onemli gelismeler saglar. Bunu dikkate almak, TCDD
yetkililerine, ulasimda goriilen sorunlarin agilmasinda rehberlik eder.

5.10 Hizmetkar Liderlik

Liderlik vizyonunun verdigi enerji, yol gostericilik, esin kaynaf ve destek

olmadan hizmeti gelistirmek igin yapilan yatinmlar (teknolojiye, sisteme, egitime ve

aragtirmaya yapilan yatinmlar gibi) tam bir tayda yaratmayabilir.
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Bir isletmede, mitkemmel bir hiamet ulagtirma durumu, 6zel bir liderlik
bi¢imi gerektirir ki bu tarz liderlige hizmetkar liderlik denir. Hizmetkar lider, hizmet
verenlere hizmet eder, ilham verir ve onlann bagarmasim saglar.' Bu tarz liderler, te
mel olarak insanlarin basarma kapasitelerine inanirlar ve kendi rollerini, mikemmele
ulagsmak i¢in standart, yon olusturma, insanlara islerini yapabilecekleri araglan ve
Ozgurlugu saglamak olarak agiklarlar.

Bu liderler, ¢ahsanlanna giivendikleri igin, kigisel enerjilerini onlara
ogretmeye, ilham vermeye ve siiphesiz onlan dinlemeye aymrlar. Hizmetkar liderlik bu
anlamda, Ust yoOnetimin bilgi ve becerisinin, astlann ¢ahyma hevesine katkida
bulunacak sekilde anlagiimasi ve benimsenmesi, en iyi olmak igin 6zveride bulunmasim
gerektirir.

Demiryollan, trenle seyahat etmek isteyen yolculara, daha iyi hizmet
kalitesine sahip bir ulasim saglamak i¢in hizih hizmet verme, bilingli personelce etkili
yoleu yaklagimlan gibi Onemli unsurlan birlestiric ve personele heyecan veren

hizmetkar liderligi ortaya koyar.

IR9 A rTo Y ~ i
OZTURK, a.g.e,s. 165



DORDUNCU BOLUM
YOLCULARIN TCDD TARAFINDAN  SUNULAN HIZMETLERIN
KALITESINI ALGILAMALARINA ILISKIN BIR ARASTIRMA

Demiryollarinda bagan, biiyilk olgiide sunulan hizmetin kalitesine baghdir.
TCDD’de hizmet kalitesinin belirleyicisi olarak en biiyik etken, bilindigi gibi yolcular
olmaktadir. Boylece demiryollarinda, muasteri odaklt bir hizmetin verilmesi durumunda,
istenilen bagar saglanmig olacaktir.

Caligmanmn bu bolimiinde, Eskisehir Ganndan faydalanan ve yolculuk
edecek musteriler tizerinde bir anket uygulanarak, yolcularin TCDD taratindan sunulan
hizmetlerin kalitesini nasil algiladiklar: arastinlugtir. Bu bolimiin  konusunu ise
galismamn amacit ve Onemi, yontemi, arastirmanin kisitlamalan ve sonugta elde edilen
buigular olusturmaktadir.

1. ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMI

Hizmet isletmelerinde uygulanan hizmet pazarlamasi unsurlari, genelde
musteri istek ve ihtiyaglan g6z online ahnarak hazirlanir ve uygulanir. Hizmete yonelik
bu uygulamalarm, migten memnuniyetini ne yonde ethilediginin anlagilmasinda,
belirleyici faktorlerden birisi olarak, yiiz yiize anket yapiir ve yolculann, sunulan
hizmetlerden ne derece memnun olup olmadiklar 6lgilmeye cahgiir. Bu bolimdeki
aragtirmamin  amaci, TCDD’de yolculara sunulan yolculuk hizmetinin, yolculann
algiladiklari hizmet kalitesi kriterlerine uygun olup olmadifim, anket sonuglan ile
belirlemek, hangi hizmetlerin miisteri tatmini yarattigim veya yaratmadifim ortaya
koymaktir.

2. ARASTIRMA YONTEMI

Bu arastuma tamimlayici bir aragtirmadir. Bu tiir aragtirmalar genellikle ik
veya daha fazla degisken arasndaki ilginin derecesinin belirlenmesini igerir.”*
Tammlayict araghirma modelinde amag, eldeki problemi, bu problemle ilgili durumlan,
degiskenleri ve degiskenler arasindaki iligkileri tammlamaktir. Yani esas olarak

ilgilenilen konularda tamymlamalar yapabilmektir

1 Kemal KURTULUS, Pazarlama Aragarmalan, (istanbul : Tirk Diinyas: Arasirmalan Vakfy,
1992), 5. 287



Pazar potansiyeli ve pazar pay: ile ilgili aragtirmalar, satig analizleri, tiriin
Ozelliklerini belirlemeyi amaglayan aragtirmalar, fiziksel dagitim alamnda yapilan
aragtirmalar tammlayict aragtirmalara 6mek verilebilir.'”! Pazar aragtirmasi bilgilerini
kapsayan tammlann igine; pazar talebi, tiketici profili, ekonomik ve endiistriyel olaylar
ve diger faktorler girer ki pazardaki hareketlerin karakterini genellikle bu nicel ve nitel
konular olusturur.*”? Yukanda belirtilen tammliann 1siginda Eskigehir Garinda bulunan
yolculara, tamimlayici aragtirmaya uygun yuz-yiize anket uygulanmigtir. Bu aragtirma
icin, 2002 yaz déneminde TCDD’de seyahat eden yolculann bulundugu Eskisehir
Garinda, farkli trenleri kullanan yoiculara, I.bohimde 7, ILbolumde 27 ve II1. boliimde
6 soru olmak iizere 100 adet anket formu verimistir ve anketlerin geri donme oram %
100’dur. Birinei ve Ggiincii bolumde, yolcularm 6zelliklerini igeren 13 soru yer alirken,
ikinci bolimde cevap verenlerden, ankette yer alan cevaplar olan “kullanmadim, bir
fikrim yok” tan “gok kotiiye” ye kadar siralanan 5 ’li 6lgek araciigiyla, 27 adet hizmet
kalitesini Olgen ifadeleri degerlendirmeleri istenmigtir.

Aragtirma araci olarak kullanilan ve Ek 1°de bir 6rnegi verilen anket formu
sorular1 yapilan aragtirmanin geri doniigiminin hzh olmast i¢in agik ve net olarak
hazirlanmigtir. Kullandabilir nitelikte bulunan anket tormlarindaki verilerin analizinde
yiizde oram ve agirhkli ortalama kullanimgtir.

3. ARASTIRMANIN KISITLAMALAR!

Daha 6ncede belirtildigi gibi arastirma evremni, Eskigehir Garinda bulunan
yolcular olugturmustur. Ashnda anketin uygulanmas: agisindan en uygun ortamn tek
hat iizerinde seyir eden tren vagonu olmasma kargin TCDD tarafindan sadece Eshigehir
Garninda yapimasina izin verilmigtir. Ayrica demiryollarinca sunulan yemekli vagon,
otopark, emanet verme hizmetlerinden faydalanmayan bazi yolcular nedeniyle

cevaplanmasi istenilen sorulara karsihk alinamamgtir.

1! Biroi TENEKECIOGLU, Pazariama Arastirmas, (Eskisehir : Birlik Ofel Yaymncilik, 2000) , s. 14

19 peier M. CHISNALL, Marketing Research, (London : Mcgraw-Hili Book Company, 1592), s. 24
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4. ARASTIRMANIN BULGULARI
4.1 Ankete Katilanlar Ozellikleri Ile Iigil Bulgular
4.1.1 Ankete Katilanlarin Yas1
Anket formunu yamtlayan yolculann yaglan asagidaki tabloda verilmigtir.

‘Y'ablo 3
Ankete Katlanlarin Yas:

Say1 Yiizde
18-24 Yag Arast 34 % 34
25-34 Yas 19 % 19
35-44 Yag Arast i8 % 18
45-54 Yas Arast 15 % 15
55-64 Yas Arast 7 % 7
18°den Kiioiik Yag Arasy 6 % 6
65 Yag Ve Ustu 1 % 1
Toplam 100 % 100

Ankete katilan masterilerin, Tablo 3’de de gorilecegi gibi yas dagihminda
da 18-24 yas grubu % 34 oramyla en kalabalik gruptur. % 19’u 25-34 yas aras), % 18’1
35-44 yas arasi, % 15’1 45-54 yag arasi, % 7’si 55-64 yas arasi % 6’s1 18’den kiiguk,
ve en son olarak % 1’1 65 yag ve yukanst yaga sahiptir. Ankette 18-24 yag arasi
yolculanin sayica fazla olmasimn nedenleri olarak Ogfrenci olmalar, ekonomik
durumlanindan dolayr kendilerine uygun, ucuz ulagim tiri olan demiryollarim tercih
etmeleri sOylenebilir.

4.1.2 Ankete Katilanlarin Cinsiyeti
Aragtirma kapsamndaki demiryollaninda seyahat eden yolcular ¢oguniukla

erkekler olmaktadir ve bu durum agagidaki tabloda belirtilmigtir.

Tablo 4
Ankete Katilanlarin Cinsiyeti
Sayy Yiizde
Erkeklerin 70 % 70
Kadinlarin 30 % 30
Topiam 100 % 100

Ankete katilan musgterilerin cinsiyeti olarak Tablo 4’de gorulecegi gibi %
701  erkekleri, % 30’u kadinlan gostermektedir. Sayica erkeklerin ¢ok olmasimn
nedeni i1se iy gOrismesi ve i§ takibi yapmak i¢in ucuz ve giivenilir demiryoliannin

tercih edilmesi disiniilebilir. Bu anketin yalmz gardaki yolcular tizerinde uygulanmas:




82

nedeniyle erkeklerin oram yitksek ¢ikmug olabilir. Yolcu vagonunda anket uygulannmg
olsaydi bayaniarin oram da yiiksek bir seviyede olabilirdi.
4.1.3 Ankete Katilaniarin En Son Bitirdikleri Okul
Aragtirma  kapsamindaki  demiryollarinda  seyahat eden yolculann
bitirdikleri okul, en fazla lise ve Universite/yiiksekokul olmaktadir ve bu durum

asagidaki tabloda belirtilmistir.

Tablo 5
Yolcularin En Son Bitirdikleri Okul

| # Savi Yiizde
Lise 50 % 50

Universite/Yiksekokul 30 % 30

iik/Orta i3 % 13

Master/Doktora 7 % 7

Tonlam 100 % 100

Ankete katilan miisterilerin en son bitirdikleri okul olarak % 50’1 Liseyi, %
30’u Universite/Yiiksekokulu, % 13t 1lk/Ortaokulu, % 7’si Master/Doktora’yt
bitirmiglerdir. Ankette sayica en c¢ok liseyi bitiren yolcular goriilmektedir. Bu
yioicularm ogrenci olmalar, ekonomik agidan demiryolunun bir segenek olmast
nedeniyle tercih edildigi varsayiabilir.
4,1.4 Ankete Katilanlarm Yolcularin Meslekleri
Aragtirma kapsamundaki demiryoilarinda seyahat eden yolcular, ¢ogunlukla

6grenci, memur ve ev hammianndan olugmaktadir ve bu durum agagidaki tabloda

belirtilmigtir.
Tablo 6
Yolcularin Meslekieri

| Savi Yiizde
' Orenc 33 % 33
Meimiur 2% %9629
Ev Hanmu 10 % 10
Ozel Sektor 6 % 6
Emekli 6 % 6
Isadam: 4 % 4
Isgi 4 % 4
Serbest Meslek 4 % 4
Esnaf 4 % 4
Diger 0 % 0
Teplam 100 % 100

i
)
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Ankete katilan yolcularin % 33’0 Ogrenci, % 29°u memur, % 10’u ev
hanmu, % 6’s1 dzel sektor calisani, % 6’s1 emekli, % 470 igadami, % 470 is¢i , % 4’0
serbest mesiek ve % 4’ esnaf olarak belirlenmigtir. Ankette dne ¢ikan meslekierden
ogrencilerin on pianda olmasinin nedenieri olarak egitim amach yolculuk etmelen,
ekonomik durumiarmdan dolayt ucuz ve indirimii seyahat yapmaya imkan vermesi ve
diger ulagim sektorlerine gore glivenli olmas: varsayilabilir.

4.1.5 Ankete Katilanlarm Siirekli [kamet Ettikleri Sehirler
Anket formunu yamtiayan yolculann ikamet yerleri, ¢oguniukia Eskigehir,

Ankara, Istanbul olarak isaretlenmigtir ve bu durum asagidaki tabloda belirtilmistir.

Tablo 7
Yolcularm Stirekli Ikamet Ettikleri Sehirler

Savy ' Yiizde
Eskigehir 71 % 71
Ankara 10 % 10
istanbul 7 % 7
Iskenderun 5 % S
Kiitahva 3 % 3
Kocaeli 2 % 2
Denizli 2 % 2
Toplam 100 _ % 100

Ankete katilan miisterilerin siirekli ikamet ettikleri sehirler % 71’1 Eskigehir
% 10’u Ankara, % 7’st Istanbul % 5°i Iskenderun, % 3’i Kiitahya, % 2’si Kocaeli, %
2’s1 Denizli olarak belirlenmigtir. Yolculanin sayica tazla olarak ikamet ettikleri sehir
olarak Eskigehir 6n planda goriiimektedir. Bu durumunun sebebi ise seyahat etme
baglangici ve bitigi olarak ikamet ettikleri yer olan Eskigehir'de yasamalan
disinilebilir.

4.1.6 Ankete Katilanlarm Gelir Diizeyi

Anket formunu yamtiayan yolcularin gelir diizeyi, agirikh olarak % 47 ile
401-700 milyon atasindadir. Bunu 201-400 milyon arast ve 200 milyondan az gelir
diizeyleri izlemektedir. Bu gostergelerden hareketle, demiryoliarnt ile seyahat eden
yolcularin en fazla 700 milyon gelire sahip olduklan ve ekonomik nedenlerle

demiryollarina talep ettikleri varsayuabilir.
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‘Tablo 8

o o Yolcularin Gelir Diizeyi - B

Savi Yiizde
401-700 Milyon Aras: 47 % 47
201400 Lvu}y\’)u Arasi 25 % 25
200 Milyondan Az 14 % 14
701-1 Milyar Arasi 8 % 8
1.5 Milyardan Cok 4 % 4
1 M hmrJ 5 N’fﬂ\mr Arao 2 % 2

4.1.7 Ankete Katilanlarm Garda Bulunus Nedenleri

Anket formunu cevaplayan yolcularin Eskigehir Garinda bulunmalarmm

Tablo 9
Yolcularm Garda Bulunus Nedenleri
Savi Yiizde
Giden Yolcu 46 0% 16
selen Y Olcu 32 %0 32
Kargiiama Veya Uguriama 22 % 22
Toplam o 100 % 100

Tablo 9°da gorildigu gibi ankete katilan yolcuiarin % 46°s1 Eskigehir’den
bagka bir yere gidecek olan Giden Yolcu, % 32’si seyahatimi tamamiamg olan Gelen
Yolcu, % 22’st ise Ugurlama veya Kargilama amagh bekleyen yolcudur. Sayica giden
yolcunun fazia olmasi, kalkig yeri olan Eskigehir‘de ikamet etmeleri ve bu seyahat i¢in
bu gan kullanmalar: sdylenebilir.

4.1.8 Ankete Katianlarin Yolculukiarmm Temel Nedenleri

Aragtirmaya katilan yolcularin, trenle seyahat etmelerinin  temel

nedenlerinin belirlenmesi igin sorulan anket sorusunun cevaplan agagidaki gibidir.

‘T'ablo 10
Ankete Katilanlann Yolculukiarimin Temel Nedenleri
L Sayi Yiizde
VYalkin '7;va|-ezi 24 0, 24
Eglence/Tatil 27 % 27
Mesiek Amagii 26 Y% 26
Egitim-Saghk 13 % 13
. Tonlam 160 % 100

Arastirmaya katilan yolcularn, yolculuklarinin temel nedenleri olarak %

34’0 yakin ziyaretini, % 27’°si eglence/tatil amacgh, % 26’s1 meslek amagh, % 1370

frmera
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egitim-saghk amach yolculugu belirtmiglerdir. Yakin ziyaretinin agirlikta oldugu
goriimektedir. Seyahat edenienn % 33’0 0Ogrenci oldugu disinuiliirse, bagka
sehirlerdeki ailelerini ziyaret i¢in gittikleri varsayilabiiir.

4.1.9 Ankete Katilanlarnin Bileti Temin Ettikleri Yer

Arastirmaya katilan yolculardan bileti temin ettikleri yer Ogrenilmeye

cahsiimigtir ve verilen cevaplar asagidaki gibidir.

‘Tablo 11
Yolcularin Bileti Temin Ettikleri Yer
| Sayi ‘ Yiizde
| Gardan a0 % 90
!Tuumu Acentasl 10 % 10
lTO piam 100 Yo 100

Ankete katilan yolcularin % 90’1 gardan, % 10’u turizm acentasindan bileti
temin etmiglerdir. Ankette en fazia gardan bilet alan yolcularin sayisi 6n planda
gorilmektedir. Yolculuga hemen ¢ikmak durumunda olan yolcularin olmasi, ana satig
yerinin gar bilet satig gigest oldugunu ve yer sorunu yvasamaksizin seyahate baglanacag
dilgiincesinin olmasi, bu tercihin yapiimasim zorunlu kimugtir denilebilir. Acentalik
araciigiyla bilet temin etme aligkanhiginin hentiz olugmadig: da soylenebilir

4.1.10 Ankete Katilanlarin Yararlandikiar Hizmetler

Aragtrma  kapsamindaki demiryoliarinda seyahat eden yolcularn
coguniukla gazete ve dergi alma % 52, bekleme salonunu kullanma % 48, tuvaleti
kuilanma % 42, telefon konugmasi yapma % 36, yiyecek satin alma % 34 gibi

hizmetlerinden yarariandikian gorilmektedir.

Tablo 12
Yolcularin Yararlandiklar Hizmetler

Say Yiizde
Gazete ve Dergi Alma 52 % 52
Bekleine Salonu. Kullaiina 48 i % 48
Tuvaleti Kullanma 42 Y% 42
Telefon Konugmas: Yapma 36 % 36
Yivecek Satin Alma 34 % 34
Araba Park Ftme 23 % 23
Pastanede Vaxit Gegirme 17 % 17
Hediyelik Esya Alma 16 % 16
! Valizleri Emanete Birakma 15 % 15
i Restorantta Yemek Yeme 14 % 14

Her yolcu birden fazla sik isaretlemigtir
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Yolcular bu sonuglara gore, bekieme salonunda treni gelis zamamm gazete
ve dergi okuyarak gegirmek, ihtiyaglanim gidermek igin lavaboyu ve tuvaleti
kullanmak, telefon etmek ve yiyecek almak gibi hizmetlerden yararlanmaktadir.
Restorantta ya da pastanede bir seyler yeme, hediyelik egya alma ya da valizien
emanete birakma diger hizmetlere gore daha az talep edilmektedir. Bu durum bekleme
siresinin  simrhh@ nedeniyle olabilir. Ornegin, yolculann valizleri emanete birakip
yolculuktan dnce kisa bir siirede almalar zordur ve beklemeyi gerektirmektedir.

4.1.11 Ankete Katilanlarin En Sen Seyahat Ettikleri Tren

Aragtirma kapsamindaki demiryoliarinda seyahat eden yolcular, sirasiyla

Bagkent Ekspresini, Mavi Treni, ucuz seyahat etme olanaginm saglayan Dogu Ekspresini

agirhikl olarak tercih etmektedirler.

Tabio 13
) Yolcularin En Son Seyahat Ettikleri Tren

Sayr Yiizde
Baskent Ekgpres 19 % 19
Mavi Tren 18 % 18
Dogu Ekspres 16 % 16
Bogazigi 12 % 12
Diger 11 % 11
Anadal, 9 % 9
Fatih 8 % 8
Ozel Salon Vagonu 4 % 4
Cevapsiz 2 % 2
Cukurova Ekspres 1 % 1
Toplam 100 % 100

Ankete katilan mdsterilerin en son seyahat ettikleri tren olarak % 19w

Bagkent Ekspresi, % 18’1 Mavi Trem, % 16’s1 Dogu Ekspresi, 127s1 Bogazigt, % 1171
Diger trenleri (Izmir Ekspresi, Toros Ekspresi (2), Raybiis, Meram Ekspresi,
Pamukkale Ekspresi (2), Karesi Ekspresi (2), Ege Ekspresi (2)), % 9’u Anadolu, % 81
Fatih Ekspresi, % 4’u Ozel Salon Vagonu, % 1’i de Cukurova Ekspresini kullanmistir.
Yolcular yukarida sayilan ekspresleri tercih etmelerinin nedeni diger trenlere gore hzii,
givenli ve konforlu vagonlara sahip olmalan (TVS 2000 vagonu), dogu ekspresini
tercih etmelerinin nedeni olarak yolculuk hizmetinin konforsuz olmasina kargin ucuz
olmas: soylenebalir.
4.1.12 Ankete Katilanlarin Yaptiklan Tren Yolculugunun Sikhg:
Aragtirmaya katilan yolcularin yaptiklar tren yolculuklarmn sikhgy, ihtiyag

durumlanina gére degismektedir. Bu durum ise asagidaki tabloda belirtilmigtir.
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‘Tablo 14
Ankete Katilanlarin Yaptiklan Tren Yolculugunun Sikhgn =~
Sayi Yiizde
Yilda 0-4 Kez 36 % 36
Yilda 5-10 Kez 34 % 34
Yilda 11-20 Kez i5 %o 15
Yilda 20°den Fazla 15 % 15
Toplam 100 % 100

Ankete katilan musterilerin % 36’st yilda 0-4 kez, % 347 yilda 5-10 kez
% 15’1 yilda 11-20 kez , yine % 15’1 yilda 20’den fazla tren yolculugu yapmugtir. Anket
sonucuna gore yolcularim belirtilen oraniarda yolculuk etmelerinin  nedeni
demiryollanina duydukian ihtiyag oldugu kadar, bagka ulagim araglarini kulianmaya
gore de degisme gosterebilir. Burada  yatinmlann eksikligi yolcularin tercihini
etkilemede bir taktor oldugu distiniiebilir.
4.1.13 Ankete Katilaniarim En Son Seyabhat Ettikleri Treni Tercih Etme
Sebepleri
Aragtirma kapsamindaki demiryollarinda seyahat eden yolcularin sirasiyla

fiyatlarin uyguniugu, givenlik, seyahat rahatligi gibi nedenlerle, en son seyahat ettikleri

trem tercih ettiklen gorulmektedir.

‘T'ablo 15
Yolcularin En Son Seyahat Ettikleri Treni Tercih Efme Sebepleri

Sawi Yiizde

Fiyatlann Uygunluge 51 % 51

Guveiilik 20 % 20

Seyahat Rahatiig ‘ 19 % 19

Hiz 10 % 10

| Diger 0 % 0
Toplam 100 % 100

Ankete katilan yolcular en son seyahat ettikleri tremi tercih etme sebepleri
olarak; % 51’1 fiyatlann uyguniugunu, % 20’si givenligini, % 19’1 seyahat rahathgmi,
% 10’u ise iz belitmistir. Yolculann agirhkli olarak, diger ulagim araglarma gore
bilet fiyatlarimin ucuz olarak satiimas: ve seyahat giivenligi olan bir tagima tirii oimas:

nedeniyle demiryolunu tercih ettikleri soylenebilir.
4.2 Yolcularin En Son Tren Seyahati ve Eskisehir Garinda Sunulan Hizmetlerle
Igili Olarak Hizmet Kalitesi algilamalar
Aragtirmada yolcularin garda, vagonda ve yemekii vagonda sunulan

hmzmetlerin kalitesi hakkinda algilanm 6lgmek igin, 5°li hizmet kalitesi degerieme



oigegt kullaniimugtir. Bu olgekte 5 rakanu ¢ok iyi hizmet sunuldugunu, | rakami ise gok
kotd hizmet sunuidugunu ifade etmektedir. Tablo 16 hizmet kalitesi boyutlarim
algilayigiarina iligkin ortalama degerleri gostermektedir.

Tablo 16
Yolcularm En Son Tren Seyahati ve Eskisehir Garinda Sunulan Hizmetlerle
Ilgili Olarak Hizmet Kalitesi Algilamalar:

Ortalama(*})

Lsktselnr Tren Gariyla Ilgili ()larak

far Binaomm Genel Girimimit- (Motetidi, Tdeveellisiy | 4.67
Gardaki Bexlenie Yerlerinin Rahathgi / Yeteditigi 3.7¢
Sehirden Gara Uiasim Oianakian 3.62
Garm Temizligi 3.58
Garlarda Telefon Hizmetinin Yeterliligi 3.54
Emanet Verme Hizmetinin Veterliliai 3.49
Ompark Hizimetlerinin Yeter };}igl Ve Y"giii ﬁ’g“ 3.47
Gardaki Tuvaietierin Yeteriiligi / Temiziigi 3.47
Gardaki Danmisma Gorevlilerinin Davranislar 345
Garlardaki Anonslarm Anlasilirhg: 3.41
Gardaki Biifenin Yeterliligi 3.36
Gardaki Bilet Sati Personeliiin Davranislani 324 ¢
Garda Yon/ Yer Buimay: Sagiayan Yoniendirme
Isaretlerinin Yeterliligi 3.07
Trenin, Belirtilen Hareket Saatinde Kalkmas: 3.07
FEn Son Yolculuk Fdilen Trenle | 7107/1 Olavak

ven Personclinin Das i"‘ﬁiﬁ&ii’i 372
,Koltuldarm Rahathg 3.65
Zamanminda Ulasim Durumu 3.38
Isitma ve Havalandirma Sistemi 3.38
Vagenun Veya Kempartmamn Temizligi 321
Yemekti vagonla Hgili Olarak
Yemekli Vagondaki Ortamnn Rahathgn 3.69
Yiyecek-icecek Cesitlerini Yeterliligi 3.63
Yiyecek-Iceceklerin Kalitesi 3.58
Yemekli Vagondaki Personelin Nezaketi 353
Yemekli Vagonda Sunulan Yiy ecek-Iceceklerin Fiyatlan 3.16
Servisin Cabukiugu 3.43
Tiirkiye’deki Demiryolu Tasimacihgy Hizmetlerini Genel

Olarak Degerlendirdiginizde Goriisiiniiz Nedir? 3.48
B S=Corhi 4=Wi T=0m ZoKem ISCakkew T

3
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Tablo 16’daki hizmet kalitesine iligkin degerlendirmeler kendi i¢inde ig
boliime aynimaktadir. Bu bolimler Eskigehir Tren Ganyla, en son yolculuk ettikleri
trenle, vemekli vagonla ilgili kriterlerden olugmaktadir. Bulunan ortaiamalar 3.5 “tan
yukarisimn kalitesi iyi, 3.5 ’tan agagisinin kalitesi orta olarak hesaplanmugtir. Birinei
bolimde, Eskigehir Tren Gariyla degerlendirmelerde, iyi ve iyiye yakmn kalitede
sunulan gar hizmetierinin sirasiyla; gar binasimn genel goriiniimii (estetigi, islevselligi)
(4.67), gardaki bekieme yerlerinin rahath@: / yeterliligi (3.79), sehirden gara ulagim
olanaklari (3.62), garn temizligi (3.58), garlarda telefon hizmetinin yeterliligi (3.54)
oldugu goriimektedir. Orta kalitede sunulan gar hizmetleri ise; emanet verme
hizmetinin yeteriiligi (3.49), gardaki biifenin yeterliligi (3.47), otopark hizmetlerinin
yeterliligi ve uygunlugu (3.47) gardaki damgma goreviilerinin davramglan (3.45), garda
yon/ yer bulmayi saglayan yonlendirme igaretlerinin yeterliligi (3.41), garlardaki
anonslarm anlagiirhgr (3.36), gardaki tuvaletlerin yeterliligi / temizhigi (3.24), gardaki
bilet satig personelinin davramslart (3.07), trenin, belirtilen hareket saatinde kalkmasi
(3.07) olarak siralanabilir. Bu bolumde yolcular en fazla garin gériinimiinden, bekleme
yerlerinin rahathgindan, sehirden gara ulagim olanaklarimin uyguniugundan olumiu
sekilde etkilenmiglerdir. Eskigehir’in tigiincii biiyik demiryolu gan olmast nedeniyle,
gar ve diger alt tesislerin yolculan olumiu etkileyeceg! diigtinilebilir. Aynica Eskigehir
gar1 diger sehirlere giden demiryolu hatlarmin kavgak noktasidir. Tuvaletlerin temizligi,
tren rotarlan ve gar personelinin davramsglan hizmet kalitesi agismdan Snemie ele
alinmas: gereken konulardir.

Ikinci bolimde ise, en son yolculuk edilen trenle ilgili yapilan
degerlendirmeler, bazi hizmetlerin 1yi, bazilarinnsa orta sevivede oldugunu
gostermektedir. Iyiye yakin kalitede sunulan hizmetler; tren personelinin davramslan
(3.72), koltuklarin rahathig: (3.65) olarak belirlenmigtir. Orta kalitede sunulan hizmetler
ise; zamaninda ulagim durumu (3.38), 1sitma ve havalandirma sistemi (3.38), vagonun
veya kompartmanin temizhgi (3.21) olarak belirlenmigtir. Bu bélimde verilen
cevaplara gore personelin davramsglan, koltuklarin rahathign yolcularca olumlu olarak
algilanan kalite unsurlandir. Seyahatlerde de insan ve konfor faktorii yani personelin
davramst ve koltuklarin rahat ve yolculuga uygun olmasi misteri memnuniyeti
acisindan onemlidir.  Ancak vagonun veya kompartimanmn havalandiniimasma iligkin

hizmetlerin yetersizligi dikkat cekmektedir.
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Usiineti bolimde ise, yolcularm sunulan yemekli vagon hizmeti ile ilgili
degerlendirmelerinde, iyiye yakin kalitede sunulan hizmetler; yemekh vagondaki
ortamin rahathg: (3.69), yivecek-igecek cesitlerini veterliligi (3.63), yiyecek-igeceklerin
kalitesi (3.58), yemekli vagondaki personelin nezaketi (3.53) olarak belirtilmigtir. Orta
kalitede gortilen hizmetler ise servisin ¢abukiugu (3.43) ve yemekli vagonda sunuian
yiyecek-igeceklerin fiyatlann (3.16) olarak belirlenmigtir. Yolcular yemekli vagon
ortamunin  rahathg, yiyecek ve igeceklerin gegitliligi ve kalitesini 1yi olarak
degerlendirirken, fiyat ve servis konusunda daha olumsuz disinmektedirler.

Hizmet kalitesine iligkin yapian bu degerlendirmelenin bir diger kritik
sorusu da “Tirkiye’deki Demiryolu Tagimaciigi Hizmetlerinin Genel Olarak nasil
oldugu”dur. Bu noktada cevaplayicilardan Demiryolu hizmetlerini genel olarak
degerlendirmeleri istenmektedir. 3.48’lik ortalama degeriyle, yolcularin demiryolu

tagimaciligr hizmetlerini genel olarak orta kalitede bulduklan soylenebilir.
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SONUC

Yaklapk 200 yilik bir gegmise sahip demiryolu ulagim sektoriinin temel
islevi, bilindigi gibi yolcu ve yiik tagimacihgidir. Demiryollarimn, yolcu odakh hizmet
pazarlamasi uygulamalan ve hizmet kalitesim gelistirme ¢abalan, diger ulasgim
sektorleriyle kiyaslama yapildiginda yeterli olmamakla birlikte, iyilestirme cabalan
adina herhangi bir gelisme de goézlenmemektedir. Bu yeniden yapilanmanin ihtiyag
oldugu ¢agimizda, demiryollarina gereken Onemin verilmemesi, siyasi ve ekonomik
yardimlann daba karli goriilen baska ulagim sektorlerine kaymasina, demiryollarimn az
kar getiren kurum olarak goriilmesi nedeniyle geri plana birakiimasmna baglanabilir.
Halbuki giinimiizde bir yerden bir yere seyahat eden yolcularin istek ve ihtiyaglanm iyi
bilen ve hizmetlere bunlan g¢abuk yansitan igletmeler tercih ediimektedir.

Demiryollanmn pazar paymn yillar itibari ile 6nemh dugis gostermesinin
arkasinda, uygulanan ulagtirma politikalarindaki yanlighklar ve yatinm eksikliklerinin
yattifa ortadadir. 1950’1l yillardan sonra tlkedeki gelismelere paralel olarak yeterh
demiryolu inga edilememis, mevcut demiryollanmn dagik olan fiziki ve geometrik
standartlann yeterince duzeltilememis, pazardaki gelismelere uyum saglayabilen bir
igletmecilik gergeklestirilememigtir.

Yetkililere gore demiryollannin ulagtirma politikalarindaki yanlishiklardan
kaynaklanan sorunlarimin diginda yonetim ve orgut yapisindaki yetersizlikler, nitelikli
insan giicti ve egitim sorunlan, tinansman darbogazi ve yatinmlarin yetersizlifinden
kaynaklanan birtakim sorunlari da bulunmaktadir. Kamu kurulusu olmanin verdigi
rahathk; en iyi olma, miigteriye en iyisini sunma gibi hizmetkar liderligin ana temalarim
geri planda birakmaktadir. Sorunlarin ¢oziilebilmesi icin dncelikle baslatilan yeniden
yapilanma g¢aligmalan sonuglandinimali ve Demiryolu Kanunu ¢ikanimaldir. En
6nemli sorunlardan biri olan personel konusunda, gerekli nitelikli elemanlann istihdami
ve personelin ciddi bir egitimden gecirilmesini de igerecek bigimde yapilanmaya
gidilmelidir. Finansman darbogazimin ortadan kaldinlmasi da yeniden yapilanma ile
birlikte ¢oziime kavusturulmahdir. Aynca kararlara 11k tutmak uzere yonetim-biligim
sistemi ve vagon/trenlerin izlenmesini saglayacak bilgi sistemlerinin geligtirilmesi
gereklidir. Demiryolu sebekesinin modernlesmesi ve 21. yizyiin ik geyreginde
Avrupa diizeyinde bir standartla Turkiye'nin baghca merkezlerini birlestirecek olan

optimum bir sebekenin olugturulmas: da saglanmahdir. Tém igletmelerde oldugu gibi
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kamu igletmelerinde de miigteri tatmini, misteri odakliik gibi aniayiglann kaginimaz
bir gekilde olmasi gerektigi unutuimamahdar.

Bu acgiklamalardan sonra yolcu tatminini degerlendirmek amaciyla anket
vapimis ve Eskisehir ganmn diger gehirlere giden hatlann kavgak noktasinda olmasi
nedeniyle, Eskigehir garindan bagka sehirlere giden veya baska sehirierden gelerek,
Eskigehir’de yolculugunu noktalayan her gruptan yolcu bu ankette yer alnustir. Ankete
katilanlardan ¢ikan sonuglara gore en fazla 700 milyon gelire sahip, 18-34 yas arast lise
ve iUniversite mezunlarimin agirhikta oidugu, yakin ziyareti ve tati amagh yolculuk
eden, dgrenci ve memur agirhikl bir yoleu profili belirlenmigtir.

Eskigehir Tren Ganvyia ilgili olarak elde edilen sonuglar sunlardir.

1. Eskigehir garindaki emanet verme hizmeti, anket sonuglarina gore yeterli
dizeyde degildir. Yolcular, seyahat esmasinda, kargolarina gerekli islemierin gabuk
yapiimast ve hizli bir gekilde alinmasi konusunda sorun yasamaktadir. Bu nedenie,
emanet verme hizmetinden yararlanma yoiuna pek gitmemektedirler.

2. Gardaki biife, yoicularin istek ve ihtivaglarina gore yeterli degildir. Baz
yiyecekler ve hediyelik iirunlerin satigt yapiimamaktadir.

3. Garda, otopark hizmetleri, bu hizmetin yapiidig: alanin yeterli olmamasi
ve gardaki gorevli personel ile gelen yolculara ait araglann bu otoparki yetersiz hale
getirmesi nedeniyle uygun durumda degildir. Daha gemg bir otoparkin yapiimas,
miisteri talebini arttirmasi yoniinden 6nemli olabilir.

4. Gardaki damgma gorevlilerimin davramglar,, yolculara uygulanan ankete
gore iy1 degildir. Personelin yolcu talebini kargiiayamamas: veya talebin az oldugu
zamanlarda personel eksiltilmesine gidilmesi, hem yolcu hem de personel agisindan
soruniar yaratmaktadir. Ayrica personelin ¢aligma saatlerinin artmas: ve buna uygun ig
degeriemesi yapilmamasi, stresli bir ortamda ¢aligmaya neden olmakta, bu durumun
yolcuya yansimast sonucunda, yolcunun kalite algisini etkilemektedir.

5. Garda vyonfyer bulmayt saglayan vyonlendirme isaretleri, anket
sonuglarma gore yeterli degildir. Eskisehir'deki garm yon igaretlerinin  baska
sehirlerden gelém yolcularin ihtiyaglarim giderebilecek oOzelitkte olmamasi, yolcular
arasinda sikint1 yaratmaktadir.

6. Garlardaki anonslann anlagihrhg, yapilan ankete sonuglarma gore

uygun hoparlor sisteminden daha iyi  ve anlaglabilirligi  yiksek cihazlar



kullaniimadikga veterli olmayacaktir. Ses boguk ve kelimeler aniagilmaz sekiide
hopariérden gikmaktadr.

7. Gardaki tuvaletlerin yeteriiligi ve temizliginin yolcu istek ve ihtivaglarina
uygun olmadig belirlenmugtir.  Hijyenik sartlara uymayan, estetik yonden zayif
goruniimiin oldugu bu tuvaletlerde yoicular iy1 hizmet alamamaktadiriar.

8. Gardaki bilet satiy ve rezervasyon gisest personelinin davraniglari,
uygulanan anket sonugclarina gore olumsuz bir izienim vermektedir. Yolcuiarn, talebin
tazla olmast sebebiyle ortaya ¢ikan kuyrukta Dbeklemelerinden rahatsizlik
duymaktadirlar. Bilgisayar donammindaki yavasiik ve personelin gevsek davramglanna
tepkilerin gelmesi, yolcunun personele olan tutumunu da degistirmektedir.

9. Trenin, belirtilen hareket saatinde kalkmasi, yolcularla yapilan bu ankete
gore iy degildir. Demiryollariuin tek hatli olmasi sebebiyie, kargidan gelecek trenin
beklenmesi, demiryoiuna kaya, aga¢ gibi seylerin diigmesi, trafik kazasi, raydan ¢ikma
gibi olaylar, trenin vaktinde hareket etmesine veya gidecegi vere varmasma engel
olmaktadir.

En son yolculuk edilen trenie ilgili elde edilen sonuglar;

I. Zamamnda ulagim durumu, vapilan anket sonuglarina gore yeterh
degildir. Alt yapimin ¢agdas seviyede olmamasi, trenlerin ve vagoniarn yiksek mziara
uygun yvapimamasi, ulagimun hizim etkilemekte ve zaman kaybina neden olmaktadir.

2. TSV 2000 yolcu vagonlan diginda, isitma ve havaiandirma sisteminin
yeterli olmadigr vyapilan aragtirmada belirlenmigtir. Mevsimsel degismelere gore,
goreviilerce denetlenmesine ragmen, Ozellikle 1sitma sistemi kisin fazla galigtinimakta
ve yolcular bu agir1 sicaktan rahatsiz olmaktadirlar. TCDD, yolculuk edilen bolgeye ve
iklime gére vagonlarin 1sitma ve havalandirma sistemim diizenlemelidir.

3. Vagonun veya kompartmanin temizligi, temizlik beklentilerine uygun
olmadign ankette belirtilmigtir. Temiziik sirketinin gorevlerini tam yapmamalar, baz
yolcular tarafindan vagon veya kompartmanin temiz tutulmamasimin meydana getirdigi
kirlilik, bu hizmetm kalitesinde yeterlilik olmadigi diisiincesini one gikarmigtir,

Yerfiekli vagonla ilgili elde edilen sonuglar ;

1. Servisin c¢abuklugu yapilan ankete goére orta diizeydedir. Yolculann
yemekli vagona olan.talebinin tazla olmas1, sunulan yemekierin hazirlanmasinin zaman

almas1, yemekli vagonda gorevli personelin sayist servisin sunumunu etkilemektedir.
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2. Yemekli vagonda sunulan yiyecek-igeceklerin fiyatlann konusunda
yolcular orta dizeyde memnuniugu vani yiiksek bir fiyatlamaya gidildigini ankette
belirtmiglerdir. Yemekli vagonun, yiksek fiyat tarifesini uygulayan ozel bir gida
sirketince igletilmesi, yeme ve igme fiyatlarnmn artmasina neden olmaktadir. Fiyat
konusunda yolcu yonli talep artirict tiyat indirimleri yapiimalidir,

3. Turkiye'deki demiryolu tagtmaciligt hizmetlerim genel olarak
degerlendiren yolcu goriiglerinde ise, yolcular ankette orta seviyede demiryolu
tagimacih@imn  yaplddigim belirtmiglerdir. Demiryoliari gerek hiz, gerekse tek hath
olmast nedeniyle talebi giderek azaltmustir. Bu soruniarm yam swra alt yapr ve
yatinmlarin vyetersizligi, personel egitiminin simrh olmasi tren hizlanmn ¢ok digsiuk
olmas: (bu Avrupa’da ortalama hiz 200 km iken Turkiye’de Ankara-Istanbul aras:
ortalama hiz 78 Km, Ankara-Izmir aras1 53 km. Ankara-Kars ise daha da dismektedir),
ekonomik sorunlan olan yolcularin genelde hiz ve konforu aramaksizin, durumlarina
uygun ucuz treni tercih etmelen (bu nedenle demiryolunda hizmet kalitesi
geligtirilememektedir) demiryollannin  gelismesine ve ¢agdag bir ¢izgiyi yakalamasina
engel olmaktadir. TCDD, ulasim sektérieri arasinda tekelci bir durumda oldugundan ve
baz1 yabanci ulkeierde oldugu gibi, baska bir 6zel tren sirketi (Avrupa demiryolu ag
Thalys, Japonya’min Shinkansen demiryolu grubu) olmacigindan hizmet kalitesi ve
miigteri memnuniyetini, fiyat farkliliklarni, miisterive uygun tammilayamamaktadir.
Karayolunda seyreden otobiis girketlerinden de fiyat olarak belli bir farki kalmamigtir.
Bu girketlerin fiyatina yakm fiyat uygulamakia beraber oldukga yavag hizmet vermeleri
viiziinden bu fiyat yaklagim adil degildir. Yillik yolicu tasima oram % 2’den daha
agaglara inmesi nedeniyle TCDD’nin ulasim hizmeti vermesi sikinti  icine
girebilir. Yillik yolcu tagima oram % 2°den daha agagilara inmesi nedeniyle TCDD’ nin
ulagim hizmeti vermesi giderek kot duruma dusebilir,

Anket sonuglarina gore TCDD’deki yolculara yonelik hizmet kalitesinin
geligtirilmesi  konusunda yapiumas: gereken ¢ok seyler oldugu gorilmektedir.
TCDD’nin sunmug oldugu hizmet pazarlamas: karmast ve hizmet kalitesi uygulamalan
ile ilgili olarak ga Onerilerde bulunmak yerinde olacaktir. Bunlar,

(Cagdag seviyede bir demiryolu igin hikiimet yetkililerince hazirlanacak
biitceyle ve ulagim projeleriyle Avrupa ile aym seviyede olan hizli tren, tren vagonu ve

ray yatinmlann vapimah, ¢ift ray sistemi dosenmeli, sanayi ve turizm yerlerine




demiryolu ulastinimalidir. Yabanct iilkelerdeki (Japonya, Fransa, USA) demiryolu ait
yapiart ve tasanmian incelenmeli ve egitim almak igin bu llkelere nitelikli eleman
génderiimelidir.

TCDD, normal ve potansiyel yolculart aragtirmahl, onlarin istek ve
ihtiyaglarimi  0grenmeli, bu durumun igletmenin gelecekteki baganst i¢in Gnemli
oldugunu bilmelidir. Miigterilerin sikayet etmelerini saglayacak, ornegin, TCDD’nin
yolcular tizerinde uyguladig: anketlerin ciddi sekilde ele alinmasi, sikayet ve dileklerin
dinlendigi ve ¢oziimlenmeye calisiidigy telefonlarm kullamlmas: saglanmahdir. TCDD
bu konuda, hizli ve bireysel tepki vermeli, seyahat sirasinda ve seyahatin sonrasinda
olusan problemieri hemen ¢oziime kavugturmas: gerekir.

Bilet satig, yolcu kabul ve bagaj kabul vyerlerinde yeterli sayida personel
bulunmamasi yolcu yigilmalarna, bu yigimalarin hem yoicuyu hem de gorevlileri
sikinttya  sokup hata yapmasma neden olacagi aciktir. Bu gibi  durumlarla
kargilagtimamast i¢in otomasyona gidilmeli ve bagal sorunlanmin ortaya gikmasint
engeliemek icin de bagajlar numaralandinimalidir. Bekleme salonlaninda yolculann bir
seyler yiyip igebilecegi, ahigveris olanaklarmm bulunabilecegi destek igletmeleri
(bufeler, hediyelik esya satis yeri, berber, kitapevi), vyolcularin taleplerini
kargilayabilecek kapasitede olmasi gerekir. Aynca ses kirhiligini O6niemek igin
bilgilendirme amagh anonslar yerine elektronik kayan vyazilar kuliamiabilir. Bu
diizeniemeler igletmenin uyguladig kalite anlayin hakkinda yolculann  olumiu
diistinceler hissetmesine neden olacaktir.

TCDD Genel Mudurlign, telefonla rezervasyon yapmak isteyen miigteriyle
yiz yuze gorigen istasyon ve garlardaki damgmaniiklarda egitimli personel
kulianmahidir. Yolcularn istek ve ihtiyaglarim gidermek igin personel, sorumiulugu
icindeki gorevlerini eksiksiz yapmal, tepkileri dogru &lgerek dogru sonugiara
ulagmaiidir. Yolcu memnuniveti, personelin hizmet sunmadaki becerisine bagh oldugu
unutuimamahidir. Miugterilere karst agik, varatici ve dizenli iletigim kurmak igin
uygulamalanmn diirstligii  konusunda geribildirim  almali, musteri arastirmalarim
kulianmalidiriar.

TCDD tarafindan uygulanan fiyatlandima stratejisini yolculara uygun hale

getiriimeli ve talep aziig yasanan donemlerde, esya ve yolcu tagima dcretlerinde
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indirimli fivatlandirma vapiimalidir. Boylece TCDD, ucuz ve ekonomik hizmet vermek
i¢in yapilanmaya gidebilir.

Demiryollant fiziksel unsurlani 6rnegin biletleri, kolay ve anlagiir sekilde
basturmai, koltuklarn konforlu oimasima dikkat etmeli, personelin kurum kimligim
gosteren tiniformasi diizgiin ve temiz olmahidir. Yoicularin yogun oldugu zamanlarda,
butiin gigelerin hizmet vermeleri saglanmah, hizii bilet kesmeli ve personel giier yiz
gostermelidir. Yalmz personel bilet hazirlarken, seyahat edilecek tarih ve diger
secenekleri (Ornegin pulman, kuset, koridor, bayan v.b) dogru gekilde anlamali ve
kanigkbgin Onlenmesi igin personel tarafindan, biletin uyguniugu dikkatli sekilde
kontrol edilmelidir. Kondiiktorde, biletim alamamig yolcuyu kagak durumuna
diistirmeden, nazik bir sekilde sorunu asabilecek c¢ozimler bulmast gerekir. Ornegin,
kondiiktoriin, yolcuya ticret kargiiig bilet satigt yapmasi va da sonraki istasyonda, bilet
gisesinden bilet satin almas: teklitini sunmasi gibi. Yolcularin fazla oldugu dénemierde
de, trenlere vagon eklenmeli, ucuz olan tren seyahatleri temizhk ve konfor yoniinden
dizeltilmelidir.

TCDD’da  sevahat etmek isteyen misterilerinin  talebi, yiksek
olmamasindan dolay;, tutundurma harcamalari ve rekiam da fazia gelisme
goriimemektedir. Buna ragmen TCDD, tutundurma faaliyetleri ile iigili olarak basili
malzemelerie (reklam panolan, Raytur brogiirleri) veya dogrudan trenle seyahat
etmekte olan yolcularina tren saatleri, fiyatlar ve tatil yorelerine olan turlar konusunda
bilgi vermelidir. Ama bu bilgilendirici internet siteler:i ve brogirler giincellegtiriimeli,
afigler gar ve istasyonlardaki bilet giselerine asilmah, brogiirier gise memurlarinca
yolculara biletie beraber sunulmalidir. Bunun yan sira demirvollary, cazip hale getirilen
bazi turlar, haberi miigteriye kolay ulagtiran televizyon ve radyodan da duyurmaii,
ilgilenen miugterilerin, bu turlardan haberdar olmasi sagianmahdir. Halkla iligkilerie
ilgili personel bu konuda iy1 egitim gormiig olmaly, yolculara verilecek haberlerle ilgili
ayrintili bilgi edinmeli ve dogru yonlendirmelidir. Bunlarin yaninda TCDD’nin internet
sitesine bilgi veya sikayet icin gonderilen e-maillerde personel tarafindan dikkate
alinmahdir. Gigélerdeki bilgisayar sistemlerinin hizh olmasi, ve internet baglantisinin
yapimast igin dilekgeler verimig fakat gerekli diizenlemeler yapimamigtir. Bu

konunun dikkatie ele alimmasi gereklidir.
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TCDD, park alanlarnmin yeterli olmamasi durumunda ise, yolcularn

arabalarim park edebilecegi uygun, giivenilir park yerlerimn yapiimasim sagiamahdir.

TCDD’de trenin hazirlanmast esnasinda, ozel temizlik girketince (ORFE) i¢
temiziik (ginhik, haftalik, aylik, mevsimlik, yilhik ve gerektiginde temizlik) yapilmah,
su rezervuarlan doldurulmalt ve muttaklar, firmlar, ¢opler ve koltuklar, dig camiar
temizlenmelidir. Gerekli hallerde fenni iaglama da yapimalidir. Trenin genel
temizliginin yeterli diizeyde olmasi i¢in tren sefi ve kondiiktor denetiemeli, eksikierin
giderilmesi saglanmali ve kapilar tren hareket edene kadar kilith tutulmahdir. Koltuk
kiiflar,, kil tabialar, perdeler kontrol ediimelidir. Tuvalet ve lavabolarin temizligi
yapumal ve eksikleri giderilmelidir. (tuvalet kagidi, sabun gibi) Sicak-soguk igecekler,
buniaria ilgili siticilar, buz, su, yvemek, kahvaitt gibi servisier, seyahat boyunca
siireceginden gerekli ve yeterli miktarda hazirlanmalidir. Vagonlarin igindeki giivenlik
unsurunun sagianmast agisindan goreviiler daha dikkatli olmali ve gerekli Gnlemleri
almahdir.

Yemek vagonlarinda, yiyecek-igeceklerin gegitleri arttilmal  ve
personelin daha mzh hizmet vermesi saglanmahidir. Ayrica vagon iginde basit
thtiyaclarin gideriimesi igin, (ornegin, su ihtiyact gidermek igin bir 6zel sogutuculu su
boimesinin olmas: gibi) gerekli diizenlemelerin yapiimas: hizmeti ¢ekici hale getirir.

Seyahat esnasinda yolcuya varilan gehirlerin isimleri, vagonda hoparlor
sistemieri veva kayan yazilar konularak, rahatsizik vermeyecek gekilde iletilmeli,
vagonlarda ses vahtimt iyi olmali, 1sitma ve havalandirma sistemi normal diizeyde
tutuimahdir. Yolcular, agin ¢aligan 1sitma sisteminden rahatsizlik duymamahdiriar.

Gecikmelerin  oldugu durumlarda ilgili personel, yoiculara gecitkmenin
sebebini agiklamahidir. Yola agag, kaya digmesi, trenin raydan ¢ikmasi, trenin bagka bir
trenle garpigmast gibi TCDD’nin sorumbulugu diginda gecikmeye neden olan olaylar
aniatilabilir.

Gelecek willarda diinyada, demiryolu tagmmasmin oOzelliklerine uygun
giizergahlarda gelismeye devam edece§i ve kamuoyunun gevresel konulara
duyarliiginm artmasi sonucu trafigin karayolundan demiryoluna kaymasma neden
olacagi beklenmektedir. Bati tlkelerinde oldugu gibi lilkemizde de hizii trenler
vasitasiyla, demiryollarinda hizlann 300 km/saat'e c¢ikanlmasi planianmigtir. Bu

hiziarin uygulanabildigi yiksek hizii demiryollari, 400-600 km ’lik uzaklhklar i¢in, kent
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merkezinden kent merkezine ulagim siiresi agisindan ve ayn giin iginde bagka bir kente
gidip c¢absma saatlerini orada gecirdikten sonra yoicuya geri donme olanagmi
vermesiyle, karayollarina hatta havayollarma gore net bir istiiniik saglamaktadir.
Avrupa Bakanlar Konseyi plamina gére Avrupa, 2015 yiinda 30.000 km. vzunlugunda
bir yiiksek hizli demiryolu agmma kavusacaktir. Bu agmn iki ayn koridor iizerinden
Turkive've baglanmast ongorilmektedir. Turkiye iginde bu hattin demiryoliarinin
belkemigi niteliginde ana eksen olmak iizere Smur-Istanbul-Ankara-Sivas iizerinden
doguya ve giliney doguya dogru vzamasi giindeme gelecektir. Bu hat, aym zamanda
Avrupa-Asya transit gegcisi izerinde bulunmasi nedeniyle 6zel 6nem kazanacaktir.
TCDD’da olusan bu olumiu gelismeden yararianabilmek icin hizmet kalitesi, konfor,
giivenirlilik ve tivat konusunda iyilestirmeler yaparak rekabet giicini arttumak igin

Onlem almasi zoruniudur.




EKLER

Degerli yolcu |

Bu anket formu, TCDD’de sunulan hizmetlerle ilgili yolcu goriglerini ogrenmek
amactyla diizenlenmistir. Isim ve adres istenmemektedir. Verilen cevaplar, topluca ve
istatistiki degerlendirmeler igin kullamlacaktir. Ankete gosterdiginiz ilgi ve

ayirdigimz zaman igin tesekkiir eder, iyi yolculuklar dileriz.

Erhan Citil
Anadolu Universitesi
Pazarlama Bolami

Yiiksek Lisans Ogrencisi




1

1 . Bu Tren Garimda Bulunusunuzun Nedeni Nedir ?

Gelen Yolcu [ 1]
Giden Yolcu [ 1]
Yolcu Ugurlama Veya
Yolcu Kargilama Amagh [ 1

2. *Eger Bugiin Tren Yolculugu Yaptiysamiz, Yolculugunuzun Temel Nedeni
Nedir ?

Is/Meslek Amagh [1
Eglence / Tatil [ ]
Kisisel (Egitim/Saghk) [ ]
Aile / Yakin Ziyareti [ 1
3. Biletinizi Nereden Temin Ettiniz ?
Turizm Acentasindan [ ]
(Gardan [ ]
Diger ( ) bosluga yaziniz.

4. Bugiin Gards, Hangi Hizmetlerden Yararlandinz ? Birden Fazla
Isaretleyebilirsiniz

Gazete Ve Dergi Alma

Tuvalctt Kullanma

Yiyecek Satin Alma

Telefon Konugmas: Yapma

Bekleme Salonunu Kullanma

Araba Park Etme

Vahizieri Emanete Birakma

Restorantta Yemek Yeme

Pastanede Vakit Gegirme

Hediyelik Esya Alma

Diger ( ) bosluga vazimz.
5. En Son Seyahat Ettiginiz Tren Hangisidir ?

Dogu Ekspress

Mavi Tren

Bagkent Ekpress

Anadolu

Bogazici

Fatih

Cukurova Ekspress

Ozel salon vagonu

Cevapsiz

Diger ( ) bosluZa
6. Geneilikie Ne Siklikda Tren Yolculugu Yaparsimz ?

Yiida 0-4 kez

Yida 5-10 kez

Yida 11-20kez .

Yilda 20’den daha fazla
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7. En Son Seyahat Ettiginiz Treni Tercih Etmenizin Sebebi Nedir ?

Fiyatlanin Uygunlugu [ 1

Hiz i |

Guvenlik [ 1

Seyahat Rahathig: [ ]

Diger ( ) Agiklayimz.
1

En Son Trem Yolculugunuzu Ve Eskisehir Garinda Sunulan Hizmetleri Goz
Oniine Alarak, TCDD Tarafindan Verilen Hizmetler Hakkindaki Géoriislerinizi
Belirtebilir misiniz ?
Kullanmadun Cok Iyi Orta XKiéti Cok
-~ Bir Fikrim Yok iyi Kotii
Eskisehir Tren Garwla llgili Olarak
1. Sehirden Gara Ulasim

Olanakiar L Ll ot L1 L) L

2. Gar Binasmmn Genel

Gériiniimii (Estetigi, fslevselligi) [ ] 1 11 111 11
3. Garm Temizligi 1 [1 0y 11101 11
4. Gardaki Bilet Satis Personclinin

Davramslan | L} N T T R T R N R A
5. Gardaki Damisma Gérevlilerinin

Davramsian L1 ([ T T T A N A O
6. Otopark Hizmetlerinin Yeterhiligi

Ve Uygunlugu L L1 vty tyr it
7. Garlardaki Aneonslarin

Anlasihrhg L L1 1 t1 vt L}

8. Garda Yon/ Yer Bulmay: Saglayan
Yinlendirme Isaretierinin

Yeterlitigi [ ] [1 01 01 01 [
9. Trenin, Belirtilen Harcket Saatinde

Kalkmasi L] tr vty 1ot
10. Garlarda Telefon Hizmetinin

Yeterliligi L] ty vt t1r 1 ot
11. Gardaki Biifenin Yeterliligi | | t1 vt 1 vt t1
12. Gardaki WC’lerin Yeterliligi /

Temizligi L N T Y S O A A SRS A
13. Gardaki Bekleme Yerlerinin Rahathg: /

Yeterliligi L] O R T Y AR A B A
14. Emanet Verme Hizmetinin

Yeterliligi L] A T TR O A A N A

En Son Yolculuk Ettigfiniz Trenle Ilgili Qlarak
15, Tren Personelinin

Davranmslan [ 1 try Yy r tl
16. Zamamnda Ulasui Durumia | ] ty 1 1 €01 (1
17. Koltuklarin Rahathg: i | Ly 1ty t1 t1




i8. Isitma ve Havalandirma

Sistemi L} N N T N A R O A A
19. Vagonun Veya Kompartmann
Temizligi L] L] L1 vt 13 Lt

Restorantla Ilgili Olarak
20, Yiyecek — Icecek Cegitlerini

Yeterlilifi L] tl 1 0l o1 01
21. Yiyecek — I¢ecekierin

Kalitesi L} [ A N O A A
22. Servisin Cabuklugu L} 1 A T A N A I
23. Restorantta Sunulan Yiyecek —

Iceceklerin Fiyatlan [ 1] (1 1111 11 11
24 Rectaranttaki Persanelin

Nezaketi L1 i1 01 01 U1 [1
25. Restoranttaki Ortamn

Rahath@ L] Lty 1 1V t1 U]

26. Tiirkiye’deki Demiryolu Tasmmacihgy Hizmetlerini Genel Olarak
Degerlendirdiginizde,

Goriigiiniiz Nedir ? L] Ly P v ti ot
27. Tiirkiye’de Demiryolu Tasimacihfma fliskin Dile Getirmek Istediginiz Bir
Sey Varsa Liitfen Belirtiniz ?

m

1. Yasmiz 18’den Kiigiik [ 1 1824 ] 2534 [ ]
35-44 | | 45-54 [ ] 55-64 L |

65 Ve Ustii [ 1]
2. Cinsiyetiniz Kadin 1 Erkek 1
3. Son BitirdiZ%iniz Okul 7k /Orta [ 1 Lise M
Universiie / Yiiksekokul{ ] Master / Dokiora i ]
4. Mesleginiz Ogrenci [ 1] Emekli [ ]
Deviet Memuru [ 1 Isci [ 1
Ozel Sektsr [ Serbest meslek [ ]
Isadamt [ ] Esnaf [ 1]
Ev hanim [ 1 Diger ( )

5. Siirekli Tkamet Edilen Sehir =~ s
6. Gelir Diizeyinie 200 Milyondan Az [ ] 201-400 Arasi L
401-700 Arast [ ] 701-1 Milyar Arasi {
1 milyar-1.5 Milyar Aras1 [ ] 1.5 Milyardan Cok {
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Tesekkiir Eder / Saygilarimiza Sunariz
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