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Oz

Bu ¢alisma, yeniden yapilanma siirecinde olan
TCDD'na iliskin algilanan hizmet kalitesi diizeyinin
incelenmesi amaciyla gerceklestirilmistir. Bu baglamda
hizmet kalitesinin miisterilerin demografik ozellikle-
riyle iliskisi incelenmis ve 2004 yilinda yapilan TCDD
hizmet kalitesi olgiimleriyle sonuglar kiyaslanmsgtr.
Algilanan hizmet kalitesi, Parasuraman, Zeithaml ve
Berry tarafindan gelistirilen ve literatiirde siklikla kul-
lamlan SERVQUAL olcegi ile incelenmistir. Verilerin
toplanmasi birincil kaynaklardan olusturulan anket
formuyla saglanmistir. Katihmcilara TCDD tarafin-
dan verilen hizmetlere iliskin, cesitli yargilar verilmis
ve her bir ifadeyi beklentileri ve algiladiklar: seklinde
derecelendirmeleri istenmistir. Srastyla verilerin anali-
zini giivenilirlik, ortalamalarin hesaplanmasi, bagim-
siz t-testi ve ANOVA (tek yonlii varyans analizi ) tek-
nigi olusturmaktadir. Elde edilen veriler kullamlarak,
katilimcilar igin hizmet kalitesinin bes boyutu arasinda
en onemli goriilen boyutun ve en ¢ok gelistirilmesi gere-
ken boyutun belirlenmesi icin analiz gerceklestirilmis-
tir. Sonuglarda 2004-2010 arasinda yapilmis olan ya-
tirnmlar dogrultusunda her bir boyutta hizmet kalitesi
agisindan gelismelerin oldugu goriilmektedir. Ancak
hala bu iyilestirme ¢alismalarinin yeterli olmadig ve
miisterilerin bes boyutta beklentilerini yakalayabilme-
nin gerekliligi ortaya konulmustur.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesii SERVQUAL,
TCDD, Yeniden Yapilandirma

Abstract

This study has been conducted to assess the percei-
ved service quality of Turkish Railways Corporation
(TCDD), which is in the process of reorganization. For
achievement of the purpose of the study, the relations-
hips between service quality and demographic cha-
racteristics of customers have been examined and the
results have been compared to the service quality me-
asurements done in 2004. Perceived service quality is
measured using widely accepted SERVQUAL scale that
is developed by Parasuraman, Zeithaml and Berry.
Data has been collected from primary sources. Respon-
dents have been given the statements in proportional
way. Data analysis is performed by reliability checks,
computation of means, t-test for independent samples
and finally ANOVA (Analysis of Variance). Using the
results, the most important dimension for respondents
is selected among the five dimensions of service quality.
It has been observed that there are meaningful impro-
vements in the each of service quality dimensions from
angel of the amount of investments. Howevet, it is also
seen that the improvements are not enough and custo-
mers expect more than current service quality in all the
dimensions of service quality.
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Giris

Son yillarda, kiiresellesmenin de etkisiyle demiryolu
yolcu tagimaciliginda biytk degisimler gercekles-
mekte ve gerek is, gerekse turistik amagli yapilan se-
yahatlerde artis goriilmektedir. Sektoriin gelisimi ve
kendini yenileme agamalarinda yapilan yatirimlarin
geri doniisimiini saglamak i¢in miisteri memnuni-
yeti ve sunulan hizmet kalitesi kilit rol oynamaktadir.
Yolcu tagimaciliginda alternatif ulasim olanaklarinin
var olmasi sektortl, siirekli kendini yenilemeye ve di-
namik rekabet ortaminda var olma savasi vermeye
mecbur birakmaktadir. Bu nedenle, iilkemizde de-
miryolu sektoriinde en biiytik kurum olan TCDD de
yeniden yapilanma siirecine girmistir.

Fakat TCDD yollarinin da bir kamu kurulusu oldu-
gu distiniildigiinde ve kamu yonetimi anlayisindaki
mal ve hizmetlerden yararlanan kimselere “miisteri”
goziiyle degil “vatandag” goziiyle bakilmasinin yeni-
den yapilanma siirecinin 6niindeki en énemli engel
oldugu soylenebilir. Ek olarak TCDD yollar1 yeniden
yapilanma siirecinde kamu yonetiminin sorunlari di-
sinda kamu ekonomisinin igleyisinden kaynaklanan
ciddi sorunlar da (enflasyon, biitce agiklari, issizlik,
gelir dagilimindaki adaletsizlik vs. sorunlar temelde
devletin ekonomiye olan miidahalesi) engelleyici un-
surlardan bir digeridir. Ulkemizde kamu yonetimi ve
kamu ekonomisinde yasanan sorunlar1 ortadan kal-
dirmak i¢in kapsamli bir reformun yapilmas: gerek-
lidir. Boylece kamu sektoriinde mevcut organizasyon
yapisinin, faaliyetlerin ve tiim siireglerin yeniden dii-
stiniilmesi, yeniden tasarlanmasi ve yeniden yapilan-
dirilmasi en 6nemli adim olacaktir. Aksi halde, yeni
rekabet sartlarina uyum saglamak konusunda zaaf
gosteren organizasyonlarin yagama sanslar diistiktiir
(Coskun, 2001: 689-690). Bu noktada Tiirkiyede en
bityiik kamu isletmesi olan TCDD yollarinin yeniden
yapilanma siirecinde hizli ve teknolojik yatirimlar:
yapabilmesi, yonetim anlayisinda, geleneksel kamu
anlayisindan farkli olarak esnek yonetim anlayisiyla
yonetilmesi diger kamu kuruluslarina 6rnek olacaktir

Genel olarak yeniden yapilanma; Rekabet giiclini
arttirarak hayatta kalabilmek, daha fazla kar etmek ve
stirekli bir gelisme temposu igerisine girebilmek i¢in
bir isletmenin hizla degisen diinya sartlarina ayak uy-
durmak tizere, kendisini fiziki ve psikolojik alanlarda
bastan asag1 yeniden diizenlemesidir (Cetin, 1996).
Diger bir tanimda yeniden yapilanma; maliyet, ka-
lite ve hizmet gibi performans ol¢iitlerinde 6nemli
gelismeler elde etmek igin is siireglerinin yeniden
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diistiniiliip ve yeniden tasarlanmasidir (Hammer ve
Champy, 1993). Diinyada yeniden yapilanma hem
oOzel sektor hemde kamu sektoriindeki yoneticilerin
siklikla basvurduklar: yonetim tekniklerinden biri-
dir. Ciinkd igletmeler, degisen ¢evre kosullar: ve is-
letme stratejileri dogrultusunda tirtin ve hizmetlerin
kalitesini arttirmak, maliyetleri azaltmak, misteriye
daha yakin olmak, teknolojideki gelismelerden daha
fazla yararlanmak gibi gerekeelerle yeniden yapi-
lanma caligmalarina yonelmektedirler. Yoneticilerin
siklikla bagvurduklar: yeniden yapilanma stireci dort
adimdan olugmaktadir. Ilk adim, isletmenin yeniden
yapilanmas, ikinci adim igletmenin yeniden diizen-
lenmesi, t¢lincti adim Orgiitsel siireclerin yeniden
dizayni, dordiincii adim ise, organizasyonun daha
dinamik, yaratici, esnek hale getirilmesidir.

TCDD yollarinin da bir kamu kurulusu oldugu dik-
kate alinirsa, kamu yo6netimi anlayisindaki mal ve
hizmetlerden yararlanan kimselere “miisteri” goziiyle
degil “vatandag” goziiyle bakilmasinin yeniden ya-
pilanma siirecinin éniindeki en biiyiik engel oldugu
soylenebilir. Kamu yonetiminin diger genel sorun-
lar1 da (enflasyon, biit¢e agiklari, igsizlik, gelir dagi-
limindaki adaletsizlik vs.) TCDD yollarinin yeniden
yapilanma siirecini engelleyici unsurlardir. Ulkemiz-
de kamu yonetimi ve kamu ekonomisinde yasanan
sorunlar ortadan kaldirmak i¢in kapsaml bir refor-
mun yapilmasi gereklidir. Béylece kamu sektériinde
mevcut organizasyon yapisinin, faaliyetlerin ve tiim
siireglerin yeniden diisiiniilmesi, yeniden dizayn
edilmesi ve yeniden yapilandirilmasi 6nemli bir adim
olacaktir. Aksi halde yeni rekabet sartlarmma uyum
saglamak konusunda zaaf gosteren organizasyonlarin
yasama sanslar1 disiiktiir (Coskun, 2001;689-690).
Bu noktada Tiirkiyede en biiyiik kamu isletmesi olan
TCDD yollarinin yeniden yapilanma siirecinde hizh
ve teknolojik yatirimlar1 yapabilmesi, yonetim anla-
yisinda geleneksel kamu anlayiglarindan farkl: olarak
esnek yonetim anlayisina yoneltilebilmesi diger kamu
kuruslarina 6rnek olacaktir.

Yeniden yapilanma siirecinde yonetimin basarisi,
titketici tatmini tabaninda 6l¢tilmektedir (Reschent-
haler, 1996:133). Donelly ve arkadaslar1 (1996) tiike-
tici tatmininin, hizmet kalitesi 6l¢iim teknigi olarak
SERVQUAL ile 6lgiimiiniin kamu yénetimlerinde
uygulanabilirligini incelemiglerdir. Bu incelemeler
sonucunda akademisyenler, hizmet kalitesi ile vatan-
das tatmininin birbirleri yerine kullanilabilecegini
ifade etmektedirler (Reeves vbe ark, 1995:63). Litera-
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tiir incelendiginde yeniden yapilanma ve bagarisinin
titketici tatmini ile 6l¢tilmesi noktasinda 6zel sektor-
de oldugu gibi (Ruhli, Treichler and Schmidt, 1995;
Stoddard; Jarvenpaa, Littlejohn, 1996; Davis, ] and
Mehta, 1997; Beugre, C. D, 1998; James, Chee-Sing,
Kin-Lee, 2000; McNulty, 2002), kamu sektériinde de
yapilmis caligmalar mevcuttur (Libbey, 1994; Halach-
mi, 1996; Halachmi and Bovaird, 1997; McAdam and
Mitchell, 1998; Gulledge, Sommer, and Rainer, 2002;
Ongaro, 2004; Mihyar, 2007; Mihyar, Ameed and Sa-
mak, 2007; Zaher, Mushtag and Ishaq, 2008).

Bu galismada, Reeves ve ark (1995) ve Donelly ve ar-
kadaglarinin (1996) caligmalar1 temel alinarak yeni-
den yapilanma siirecinde olan TCDD yollarinda 2004
ve 2010 yillarinda yapilan miisteri tatmini (Hizmet
Kalitesi) 6l¢iim sonuglar1 karsilastirilarak TCDD yol-
lar1 yonetiminin basar1 ve basarisiz olup olmadiklar
ortaya konulmaya calisilmaktadir.

Hizmet ve Hizmet Kalitesi

Insanla dogrudan ve dolayl olarak ilgili her konuda
hizmetten s6z edilebilir. Dolayisiyla ¢ok degisik tiir-
de ve nitelikte hizmetle karsilagilir. Biitiin bu hizmet
tiirlerini kapsayacak tek bir tanim yapmak oldukca
glctur.

Avrupa Birligi acisindan hizmet, Roma Antlagsmasi-
nin 60. maddesinde ifade edildigi gibi , normal olarak
ticret karsiliginda yapilan ve mallarin, sermayenin
ve kisilerin serbest dolasimi kapsamina girmeyen
isler olarak tanimlanmaktadir(Bektas, 2005,s. 3-4).
Colliere gore hizmet; tretildigi yerde titketilen bir is
veya eylem, bir performans, sosyal olay yada ¢abadir
(Uygug 1998,s. 8). Lovelock (1991), hizmeti; bir
sey (nesne) degil, bir siire¢ yada performans olarak
tanimlamigtir(Ozer ve Ozdemir, 2007,s.11). Kotler da
hizmetleri; bir tarafin diger bir tarafa sundugu soyut
ve herhangi bir somut bir seye sahip olmakla sonug¢-
lanmayan bir faaliyet olarak tanimlamistir (Dinger,
1998,5.434).

Bu tanimlardan da anlagildig1 gibi hizmetlerin mal-
lardan ayrilan cesitli 6zellikleri vardir. Hizmetlerin
temel ozellikleri olan soyutlugu hizmetin yaratildig
ve sunuldugu zamanin ayrilmamasi olarak tanimla-
nan ayrilmazhigi, degiskenligi ve dayaniksizligi, hiz-
met kalitesi ile ilgili yapilacak tanimlari giiclestirmek-
tedir (Kotler, 1980,5.624, Parasuraman et al,1985,s.42,

Dinger,1998: 434; Mucuk, 1994,5.320-322). Hizmet
kalitesi hizmetin yerine getirilis kolayligi, hizmet
sunanlarin nezaketi, haberlesme araglarinin agiklig,
calisanlarin gorevlerindeki uzmanliklar1 ve empati
yetenekleri, hizmetin miisteri gereksinmelerine ne
olgiide cevap verdigi, hizmet sayesinde elde edilen
sonuglarin kalite ve cabuklugu ile ilgili bir kavramdir
(Ozkul, 2007)

En genel haliyle hizmet kalitesi “miisteri beklentile-
rinin tatmin edilmesi ya da karsilanmasi” seklinde
tanimlanabilir (Aydin, 2007,s.262) Hizmetlerin soyut
unsurlar olmasi ve degerlendirilmesinin oldukga zor
olmasi, hizmet kalitesi yerine algilanan hizmet kali-
tesi teriminin kullanimini gerektirmistir (Ozkul, 2007)

Castleberry ve Mclntyre (1993) algilanan hizmet kali-
tesini “hizmetin mitkemmellik derecesi ile ilgili inanis-
tir” seklinde tanimlamiglardir (Quester ve Romanjuk,
1997,5.181) . Zeithaml’a gore algilanan hizmet kalitesi
“tiiketicinin hizmetin Gstinligt veya mitkemmelli-
¢i hakkindaki yargisidir” (Parasuraman et al., 1988,s.
15, Alakavuk, 2007,s. 332). Algilanan hizmet kalitesi
nesnel kaliteden farklidir. Algilanan hizmet kalitesi,
miisterilerin hizmetten beklentileri ile aldiklar1 hizme-
tin performansinin(algilarinin) karsilastirilmas: sonu-
cunda olugan tatmindir (Cronin and Taylor,1992,5.56;
Parasuraman et al.,1988,s. 15).

Bu yaklagimlardan hareketle, hizmet kalitesi, miiste-
rinin hizmeti satin aldiktan sonra o hizmetten sagla-
diklarinin kendisinde yarattigi duygu olup, s6z konu-
su hizmetten ne kadar tatmin olup olmadigini ifade
etmektedir. Dolayisiyla hizmet kalitesi kavraminin bi-
lesenlerini su sekilde siralamak miimkiindiir(Aydin,
2007, s. 263):

« Alicinin gereksinimi ve beklentileri

o Bunlarin dogrultusunda hizmette olmasi gere-
ken &zellikler

o Hizmetin bu 6zellikler ve niteliklere sahip olma
derecesi.

Hizmetlerde kalitenin degerlendirilmesi ve hizmet-
lerde sonucun 6l¢iilmesi ¢ok kolay degildir (Brown
etal., 1991, s.240; Carman, 1990,s.33; Parasuraman et
al., 1985,5.42, 1988,s.13; Peyrot, Cooper and Schnapf,
1993,5.24). Hizmetteki gelismenin olgiilmesi, goz-
lenmesi ve kontroli soyut olmasindan dolay1 zordur.
Miisterisini memnun ettigini distinen bir isletme di-
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ger isletmelerin daha iyi daha cazip hizmetleriyle miis-
teri kaybedebilir. Ciinkii hizmette miikemmelligin
mallarda oldugu gibi net bir sinir1 yoktur. Hizmetlerin
aninda sunulmasi ve her seyin misterinin goziiniin
ontinde meydana gelmesi faaliyetlerin son kontroltinii
yapmay1 engellemektedir. Bu nedenle faaliyetlerin ilk
defada dogru bir sekilde yapilmas, is gorenlerin dav-
raniglarinin da 6nceden kontrol edilemeyecegi gerce-
¢i diistintldiigiinde hizmet kalitesinin saglanmasinda
onem kazanmaktadir (Aydin, 2007,s. 264).

Hizmet kalitesini 6l¢me konusundaki tiim giigliiklere
ragmen literatiirde Caruana ve Pitt tarafindan gelis-
tirilen INTQUAL, Cronin ve Talyorun SERVPERF
ve Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin SERVQUAL’i
gibi cesitli kalite 6l¢gme yontem ve modellerine rast-
lanmaktadir. Bu ¢alisjmada hizmet kalitesi 6l¢iimii
i¢in literatiirde yaygin olarak kullanilan 5 kalite boyu-
tu (Fiziksel Ozellikler, Giivenilirlik, Heveslilik, Giiven,
Empati) ve 22 maddeden olusan SERVQUAL o6lgegi
kullanilmistir(Anderson ve Zwelling, 1996,s. 9-22;
Anderson,1995,s. 32-37, Peyrot ve Cooper ve Schnapf,
1993,s. 24-33; Kilbourne ve Duffy vd, 2004,s.524-
533). Zeithaml, Parasuraman ve Berry hizmet kali-
tesinin ol¢iilmesindeki tek dl¢iitii, sunulan hizmetin
tiiketicinin kaliteden beklentisine uygunlugu olarak
belirlemis, yani hizmette kalitenin taniminin tiiketici
tarafindan belirlendigini ileri siirmislerdir. Hizmet
sektoriinde tiiketici yalnizca hizmetin kalitesini degil
ayn1 zamanda smirlarini da belirlemektedir. O halde
hizmetin kalitesi ve sinirlar1 miisteri odaklidur.

Servqual Olcegi

Algilanan hizmet kalitesini sayisal temelde &l¢mek
i¢in, Parasuraman, Zeithaml ve Berry yaptig1 aras-
tirmalarinda, Servqual 6l¢egini gelistirmislerdir. S6z
konusu odl¢ek iki kisimdan meydana gelmektedir. Bi-
rinci kistmda belli bir hizmet sektorii igin tiiketicilerin
beklentilerini 6lgmeye yonelik ifadeler yer almakta,
ikinci kisimda ise tiiketicilerin belli bir hizmet sek-
toriindeki belli bir isletmenin hizmetleri hakkindaki
algilarini dlgmeye yonelik ifadelere yer verilmektedir.
SERVQUAL 6l¢eginde kullanilan Likert tipi 6lgekte 7
rakami “kesinlikle katiliyorum” yargisin, 1 rakamu ise
“kesinlikle katilmryorum “ yargisini ifade etmekte-
dir. Algilanan hizmet kalitesi, beklenen hizmet ve algi-
lanan hizmet arasindaki fark oldugundan, arastirmaci-
lar algilanan hizmet kalitesini:
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Algilanan Hizmet Kalitesi (Q)= Algilanan Hiz-
met (P)- Beklenen Hizmet (E)

seklinde formiile etmislerdir.

Bu yolla her bir soru 6nermesi i¢in SERVQUAL sko-
ru hesaplanmaktadir. Her bir soru 6nermesine 7’li
Likert olcek tizerinden beklenti maddeleri ve algila-
ma maddelerine verilen puanlarin karsilikli olarak
farkinin alinmasiyla, her bir soru 6nermesi i¢in -6
ile +6 arasinda degisen SERVQUAL skorlar1 hesap-
lanmaktadir. Servqual skorunun pozitif bulunmast,
miisteri beklentilerinin asildig1 anlamina gelmekte,
dolayisiyla miisterilerin aldiklari hizmete yonelik ka-
lite algisinin yitksek oldugu yorumu yapilabilmekte-
dir. Servqual skorunun negatif olmas: durumunda,
miigteri beklentilerinin kargilanmadigi, dolayisiyla
o kurumun hizmetlerine yonelik kalite algisinin di-
sitk oldugu anlamina gelecektir. Servqual skorunun
sifir olmasi1 durumunda ise, miisteri beklentilerinin
en azindan kargilandigi, dolayisiyla algilanan hizmet
kalitesinin tatminkar oldugu sonucu ¢ikartilabilir.

Servqual 6l¢egi, genel olarak tiim hizmet saglayan
organizasyonlarda gecerli olan agagidaki bes hizmet
kalitesi boyutundan olugsmaktadir. Bu boyutlar asa-
g1da gosterilmektedir:

« Fiziksel Ozellikler (Tangibles): hizmet sunan
kurumun fiziksel olanaklari, ara¢ gereg ve per-
sonelin goriinisi,

o Giivenilirlik (Reliability): Kurumun sé6z veri-
len hizmeti dogru ve giivenilir bir sekilde yerine
getirebilme yetenegi,

o Heveslilik (Responsiveness): Kurumun yar-
dim etme ve hizmeti hizh bir sekilde verme is-
tegi,

o Teminat (Assurance): Kurum c¢alisanlarinin

bilgili ve nazik olmas1 ve miisterilerde giiven
duygusu uyandirabilme becerileri,

o Empati (Empathy): Kurum personelinin ken-
disini miigterinin yerine koymasi ve miisteriye
kisisel ilgi gosterilmesi (Mangold & Babakus,
1992; Parasuraman et al., 1988).

Bu calismada kullanilan SERVQUAL 6l¢eginin bo-
yutlar1 ve her bir boyuta diisen soru sayis1 Tablo 1
de gosterilmektedir. Servqual 6lcegindeki 5 boyut ve
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22 madde ile demir yollar1 hizmetleri dogrultusunda
tarafimizca eksik kaldig1 goriillen 6 madde daha ek-
lenerek onerme sayisi 28 ¢ikarilmigstir. TCDD tren-
lerinin genel durumu hakkindaki ti¢ gosterge fiziksel
ozellikler boyutuna (Tuvaletler, Klima ve Komparti-
man diizeni) eklenmistir. Tki gosterge (Lokanta cali-
sanlar1 ve Temizlik Gorevlileri) empati boyutuna ve
bir gostergede giivenilirlik boyutuna (Kompartiman
sarsintisi) eklenmistir.

Tablo 1. Calismada Kullanilan Hizmet Kalitesi Boyutlan
ve Her bir Boyuta Diisen Soru Maddeleri

Boyutlar Her Boyuta
Diisen Soru
Maddesi

Fiziksel Ozellikler |1-7

Giivenilirlik 8-13

Heveslilik 14-17

(Isteklilik)

Giiven 18-21

Empati 22-28

Arastirmanin Amaci ve Hipotezi

Bu c¢alisma, yeniden yapilanma siirecinde olan
TCDDye iliskin algilanan hizmet kalitesi diizeyinin
incelenmesi amaciyla gerceklestirilmistir. Calisma-
nin alt amagclarini, hizmet kalitesinin miisterilerin
demografik ozellikleriyle iligkisinin incelenmesi ve
2004 yilinda yapilan TCDD hizmet kalitesi 6l¢tim so-
nuglariyla bu ¢aligmanin sonuglarinin kiyaslanmasi
olusturmaktadir.

Bu ¢aligmanin hipotezi “2004-2010 yillar1 arasinda
yapilan iyilestirme yatirimlar: miisterilerin algiladik-
lar1 hizmet kalitesinde olumlu gelismeler saglamakta-
dir” geklinde olusturulmustur.

Arastirmanin Yontemi

Caligmanin amacini gergeklestirmeye yonelik veriler
anket formu ile toplanmistir. Calismada orijinal 7’li
Likert 6lgegi yerine 5°1i likert 6l¢egi kullanilmistir. Ca-
ligmaya baslamadan 6nce yapilan 6n incelemede oriji-
nal anketteki negatif ve pozitif soru ifadelerinin birlik-
te kullanilmasinin katilimcilarin sorulari anlamasinda
gliclitklere ve cevaplamada yanlisliklara neden oldugu
tespit edilmistir. Bu ytizden orijinal ankette negatif ifa-
deler pozitif ifadelere doniistiirilmiistiir.

Bu anket Eskisehir Tren Garinda, Eskigehir Izmir-An-
kara Mavi Tren seyahatini 01.09.2010 ve 20.10.2010
tarihleri arasinda gerceklestirmis ve kolayda 6rnek-
leme teknigi ile belirlenmis miisterilerce yanitlan-
mustir. Anket, 2004 yilinda Poyraz, Tagskin ve Kara
tarafindan [zmir-Eskisehir-Izmir Mavi Tren yolcular
ile yapilan “Demiryollar1 Isletmesinde Miisteri Tat-
mininin Olgiilmesi ve Bir Uygulama” ¢alismasinda
kullanilan anket sorularina benzer 3 grup sorudan
olusturulmustur. ilk grup katiimcilarin demografik
ozelliklerinin belirlenmesine yéneliktir. Ikinci grup
katilimcilarin genel olarak TCDD'den beklentilerinin
ne oldugunun sorgulanmasiyla ilgilidir. Burada ka-
tilimcilarin kendi idealinde olusturdugu demiryolu
hizmetini goz 6ntine almasi ve bu ideal duruma gore
sorulara cevap vermesi istenmistir. Ikinci agamada
ise yine ayni miisterilerin hizmet aldiklar1 TCDD ile
ilgili olarak algiladiklar1 performansin ne oldugu so-
rularina cevap vermeleri istenmistir. Ugiincii grupta
ise hizmet kalitesi boyutlarinin 6nem dereceleri so-
rulmustur. Ayrica bu sorularin disinda bir de ayni ka-
tilimcilara genel olarak TCDD hizmeti ile ilgili olarak
tatmin derecelerinin ne oldugu sorulmustur.

Ornekleme Yéntemi

Arastirmada, Eskisehir Gar binasindaki herkes dahil
edildigi i¢in kolayda 6rnekleme teknigi kullanilmigtir.
Arastirmanin ana kitlesini Eskisehir Gar binasinda
Izmir-Ankara Mavi Treni kullanmis olan miisteriler
olusturmaktadir. Arastirmaya Kolayda Ornekleme
teknigi kullanilarak secilen 400 kisi (miisteri) dahil
edilmistir.

Verilerin Analiz Yontemi

Toplanan verilerin degerlendirilmesi SPSS 16 paket
programi kullanilarak yapilmistir. Sirasiyla verilerin
analizini glivenilirlik, ortalamalarin hesaplanmasi, ba-
gimsiz t-testi ve ANOVA (tek yonli varyans analizi)
teknigi olusturmaktadir.

Bu ¢alismada algilanan hizmet kalitesinin dl¢timii
i¢cin SERVQUAL 6l¢egi ulasim sektoriine uyarlanarak
kullanilmistir. Katilimcilara aldiklar: hizmetlere ilis-
kin gesitli yargilar verilmis ve her bir ifadeyi beklen-
tileri ve bulduklar: seklinde derecelendirmeleri isten-
mistir. Derecelendirmede; “1” ¢ok diisiik, “5” ise ¢ok
yiiksek diizeyi ifade etmektedir. SERVQUAL olcegi,
fark esasina dayali olarak incelenmistir.

Her bir boyut igin fark esasina dayalr hizmet kalitesi
(Gap-based ) agagidaki esitlikte ifade edildigi gibi he-
saplanmaktadir (Lee ve ark., 2004).
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Y(e-5)

GSQ, = =

n.

i

Burada;

P, = j. boyuttaki i. 6zellik i¢in hizmetin algilanan

diizeyini,

E, =] boyuttaki i. 6zellik i¢in hizmetin beklenen

diizeyini,

n, = gozlem sayisini

Bulgular ve Degerlendirmeler

Demografik Ozellikler

Demografik degiskenlere iliskin bulgular Tablo 2’ de

verilmektedir.

Tablo 2den de goriildiigii gibi seyahatlerinde TCDD
yollarini tercih eden katilimcilarin cinsiyet oranlar:
birbirine yakindir. Calismada 21-25 yas araliginda
katilimcilarin yogunlukta oldugu gériilmektedir. Ge-
lir durumlarina bakildiginda 300-2000 TL gelir elde
eden katilimcilarin yogunlukta (%81,5) oldugu goz-

lenmektedir.
gostermektedir.
Tablo 2. Katilimcilarin Demografik Ozellikleri
Demografik Ozellikler Sikliklar Yiizde | Demografik Ozellikler Sikliklar Yiizde
(%) (%)
Cinsiyet Bayan 189 47,2 Yas 15-20 8 2,0
Erkek 211 52,8 21-25 221 55,2
Egitim ilkogretim 63 15,8 26-35 67 16,8
Durumlart Lise 157 39,2 36-45 74 18,5
Universite 145 36,2 46-55 19 4,8
Yiiksek Lis ve 35 8,8 56+ 11 2,8
Doktora Meslek | Ogretmen 7 1.8
Gelir 300-500 108 27,0 Ev Hanim 29 7,2
Durumu 501-1000 103 25,8 Doktor 49 12,2
1001-2000 115 28,8 Hemsire 41 10,2
2001-3000 33 8,2 Memur 46 11,5
3001-isti 41 10,2 Isci 44 11,0
Miihendis 184 46,0
TOPLAM 400 100 TOPLAM 400 100
Verilerin Analizi Tablo 3. Giivenirlik Analizi Sonucu
TCDD i¢in 5 boyuttan olusan 6l¢egin giivenilirligini Islenen Vaka Ozeti
test etmek icin Cronbach Alpha katsayis1 kullanilmig- : N %
h bach) k de kull Durum Gegerli 400 100
tir. Alpha (Cronbach) katsayisi, TCDDde kullanilan Harig 0 0
Servqual 6lgeginin beklenti ve algi bolimiindeki tiim Toplam 400 100

boyutlar i¢in ayr1 ayr1 hesaplanmistir. Algi bélimiin-
deki Cronbach Alfa degeri 0,891, Beklenti boliimiin-
de ise 0,902 bulunmustur. Bu deger ¢alismanin giive-
nirligini ispatlamaktadir(Hair et al., 1998).

Katilimcilarin demografik 6zelliklerinin hizmet ka-
litesi boyutlariyla olan iliskilerinin degerlendirilme-
sine iliskin analiz sonuglar1 agagidaki tablo 4-5-6da
verilmistir.
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Giivenirlik Istatistigi(Alg1)

Cronbach’s
Alpha

N of Items

,891

28

Giivenirlik Istatistigi (Beklenti)

Cronbach’s
Alpha

N of Items

0,902
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Tablo 4. Hizmet Kalitesi Boyutlari Servqual Skorlari ve Cinsiyet Arasindaki Bagimsiz T Testi Sonuglari

Varyanslarin Ortalamalarm Esitligi i¢in
Esitligi i¢in T-testi
Levene’nin Test
F Sig t Df Sig
(2-tailed)
Fiziksel Varsayilan Esit Varyanslar 45,748 ,000 -3,507 398 ,001
Varsayilmayan Esit Varyanslar -3,568 | 382,052 ,000
Giivenirlik Varsayilan Esit Varyanslar 6,734 ,010 417 398 ,677
Varsayilmayan Esit Varyanslar 415 380,507 ,679
Teminat Varsayilan Esit Varyanslar 1,706 ,192 ,765 398 ,445
Varsayilmayan Esit Varyanslar ,767 396,817 ,443
Giiven Varsayilan Esit Varyanslar 4,770 ,030 1,307 398 ,192
Varsayilmayan Esit Varyanslar 1,303 386,666 ,193
Heveslilik Varsayilan Esit Varyanslar 0,50 ,824 -810 398 419
Varsayilmayan Esit Varyanslar -809 392,528 419

Tablo 5. Fiziksel Boyut ile Cinsiyet Arasinda Yapilan Tek Yonlii Varyans Analizi

N Ortalama | Standart Sapma
Fiziksel Bayan | 211 2,7609 ,74536
Bay 189 2,5714 ,83114

Algilanan hizmetin kalite boyutlarinin cinsiyetlere gore ~ P=0,000 olmasinda dolay1 bayanlar ve erkekler arasinda
anlamli bir farkliligin olup olmadiginin belirlenmesii¢in ~ Hizmet Kalitesinin Fiziksel boyutunun algilanma dii-
yapilan t-Testinde, Levene’s Test sonucunun varyansla-  zeyleri agisindan fark vardir. Yapilan analiz sonuglarina
rinin esit olmadigr gorilmiigtiir. Bu durumda varyans-  gore, bayanlarin erkeklere gore verilen hizmetin fiziksel
larin esit olmadig satirdaki degerler incelendiginde  boyutunu daha ¢ok 6nemsedigi belirlenmistir.

Tablo 6. Hizmet Kalitesi Boyutlar Servqual Skorlari ve Yas Arasindaki Tek Yonlii ANOVA Testi Sonuclari

Kareler Toplami | df Ortalamalarin | F Sig
Karesi

FIZIKSEL Gruplar Arasinda 106 5 ,021 2,715 | 0,20
Gruplar icinde 3,068 394 0,08
Toplam 3,173 399

GUVENIRLIK Gruplar Arasinda 219 5 ,044 5413 | 0,00
Gruplar Icinde 3,184 394 0,08
Toplam 3,403 399

HEVESLILIK Gruplar Arasinda 027 5 ,005 969 A36
Gruplar Tginde 2,222 394 ,006
Toplam 3,249 399

TEMINAT Gruplar Arasinda ,028 5 ,006 ,862 ,507
Gruplar Icinde 2,584 394 0,07
Toplam 2,612 399

EMPATI Gruplar Arasinda 125 5 ,025 2,375 0,38
Gruplar i¢inde 4,142 394 0,11
Toplam 4,267 399

shd.anadolu.edu.tr 1Al



Yeniden Yapilanma Siirecinde Olan Tiirkiye Cumhuriyeti Devlet Demiryollarinda Hizmet Kalitesi

Tablo 7. Hizmet Kalitesi Boyutlar Servqual Skorlari ve Egitim Arasindaki Tek Yonlii ANOVA Testi Sonuglari

Kareler Toplam1 df Ortalamalarin F Sig
Karesi
FiZIKSEL Gruplar Arasinda ,098 3 ,033 4,195 ,006
Gruplar Icinde 3,076 394 ,008
Toplam 3,173 399
GUVENIRLIK Gruplar Arasinda ,057 3 ,019 2,268 0,80
Gruplar Icinde 3,345 394 ,008
Toplam 3,403 399
HEVESLILIK Gruplar Arasinda ,162 3 ,054 10,229 ,000
Gruplar icinde 2,087 394 ,005
Toplam 2,249 399
TEMINAT Gruplar Arasinda 0,73 3 ,024 3,770 011
Gruplar Icinde 2,540 394 ,006
Toplam 2,612 399
EMPATI Gruplar Arasinda ,178 3 ,059 5,763 ,001
Gruplar Icinde 4,088 394 ,010
Toplam 4,267 399

Tablo 6da gortuldiugt gibi katilmcilarin yaglar: ile
verilen hizmet kalite boyutlar1 arasinda yapilan Tek
Yonlit ANOVA Testi sonuglarina gore, 0,05 anlam
diizeyinde giivenirlik boyutunda istatistiksel olarak
anlamli bir farklilik bulunmustur.

Hizmetin kalitesi boyutlar1 ile katilimcilarin egitim
durumlar: arasinda anlaml bir farkliligin olup olma-
diginin belirlenmesi icin yapilan Tek yonli ANOVA
testi sonuglara gore, fiziksel, heveslilik ve empati
boyutlarinda 0,01, teminat boyutunda 0,05 anlam-
lilik diizeyinde istatistiksel olarak bir farkin oldugu
belirlenmistir.

TCDD yollar1 miisterilerinin hizmet kalitesi boyutla-
rina verdikleri 6nem derecelerinin belirlenmesi icin
yapilan arastirmada, en 6nemli goriilen boyutun gii-
venirlik boyutu, en diisiik boyutun ise fiziksel go-
riiniim oldugu belirlenmistir. Diger boyutlarin 6nem
siralamast heveslilik, teminat ve empati olarak bulun-
mustur. Sonuglar Tablo 8de verilmektedir.

Arastirma sonucunda, TCDD igin ortalama fark
esasli servqual sonucu -1,2545 olarak bulunmustur(
Bknz Tablo 10). Sonucun negatif olmasi, miisteri
beklentilerinin karsilanmadi8), dolayisiyla miisterile-
rin hizmetlere yonelik kalite algisinin diisiik oldugu
anlamina gelmektedir. Bu da TCDDden hizmet alms
olan musterilerin hizmet kalitesi agisindan memnun
olmadiklari anlamina gelmektedir.

Tablo 9 ‘dan da goriildiigi gibi tiim hizmet kalitesi
boyutlar1 negatif cikmistir. Ancak TCDD’nin teminat
ve empati kalite boyutlarinda miisterileri yiiksek de-
recede memnun etmedikleri gériilmektedir. Servqual
skorlarindan en iyi sonucun fiziksel gériiniim boyu-
tuna ait oldugu goriilmektedir.

TCDDde gergeklestirilen yeniden yapilanma ¢alis-
malarinin hizmet kalitesinde bir gelisme saglayip
saglamadiginin belirlenmesi asamasinda 2004 yilin-
da Poyraz, Tagkin ve Kara tarafindan yapilan “Demir-
yollari Isletmesinde Miisteri Tatmininin Olgiilmesi ve

Tablo 8. Kalite Boyutlarinin Gnem Derecelerine Gére Agirliklandiriimas

Boyutlar N Otalama Std. Sapma Std.Hata
Ortalamasi
Fiziki Goriiniim 400 ,1503 ,08918 ,00446
Giivenirlik 400 ,2198 ,09235 ,00462
Heveslilik 400 ,2145 ,07508 ,00375
Teminat 400 ,2017 ,08091 ,00405
Empati 400 ,1953 ,10341 ,00517
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Tablo 9. TCDD icin Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Ortalamalari ve Algilanan ve

Beklenen Kalite Arasindaki Fark

Boyutlar Algilanan Ort | Beklenen Ort | Servqual Ort
Fiziki Gorliniim 2,8956 4,0864 -1,1908*
Giivenirlik 2,6532 3,9236 -1,2704*
Heveslilik 2,7643 3,9818 -1,2175*%
Teminat 2,8750 4,1779 -1,3029*
Empati 2,7679 4,0588 -1,2909*
ORTALAMA 2,8912 4,0457 -1,2545*

Bir Uygulama” baglikli ¢alismalarinin sonuglar1 de-
gerlendirmeye alinmistir. Olusturulan kuramsal
gercevenin ve TCDD igletmesi ile ilgili verilen bilgi-
lerin yani sira, anket yontemi ile TCDD isletmesin-
de misteri tatmininin 6l¢tilmesi degerlendirilmistir.
Caligma 20.08.2003-29.08.2003 tarihleri arasinda
[zmir-Ankara arasinda Mavi tren ile seyahat edenler
tizerinde gerceklestirilmistir. Uygulamanin yapilma-
sinda 2004 ve 2010 yilinda kullanilan anket sorular:
ozellikle birbirine yakin ifadeler kullanilarak, Gar bi-
nalarinin i¢cinde bulunan gerek fiziksel unsurlar1 ge-
rekse bireysel unsurlar dikkate alinmadan sadece tren
seyahatlar1 esnasindaki sunulan (Arag, Lokanta, Per-

sonel, Tuvaletler, Seyahat giivenligi, Zaman, Rahatlik
vb) TCDD Yollar1 Hizmet Kalitelerinin belirlenmesi-
ne yonelik olarak hazirlanmistir. 2004 yilinda yapilan
calismada algilanan hizmet kalitesi genel Servqual
skoru -1,7208 olarak bulunmustur. 2010 yilinda ya-
pilan calismamizin sonuglarinda ise genel Servqual
skoru -1,2545 olarak hesaplanmistir. Bu noktada al-
gilanan hizmet kalitesinin 0,4663 artig1 gortlmekte-
dir. %27’lik bir artig s6z konusudur. Boyutlar bazinda
gerceklesen gelismelere bakildiginda en ¢ok gelisme-
nin empati boyutunda oldugu, en az gelisimin ise gii-
venirlik boyutunda oldugu gortlmiistiir.

Tablo 10. 2004 ve 2010 Hizmet Kalitesi Boyutlar Servqual Sonuglar Karsilastirmasi

Boyutlar Serqual Ort Servqual Ort 2004-2010 Arasi
(2004) (2010) iyilesmeler

Fiziki Goriinim -1,8475 -1,1908 0.6567
Giivenirlik -1,4025 -1,2704 0.1321
Heveslilik -1,7288 -1,2175 0,5113
Teminat -1,5809 -1,3029 0,27
Empati -2,0445 -1,2909 0,75
ORTALAMA -1,7208 -1,2545 0,4663

Sonuclar ve Oneriler

Bu caligma ile, Reschethaler (1996) ‘in “The infor-
mation revolution and the New Public Management”
adli caligmasinda “yeniden yapilanma siirecinde yo-
netimin basarisi, tiiketici tatmini tabaninda olctl-
mektedir” (Reschenthaler, 1996:133) ve Donnelly
ve arkadaslarinin (1996) hizmet kalitesi ile vatandas
tatmini birbirlerinin yerine kullanilabilecegi (Reeves
ve ark, 1995:63) bilgisi temelinde, yeniden yapilanma
siirecinde olan TCDD yollarinin, 2004 ve 2010 yili
hizmet kalitesi degerlerinin kiyaslanmast ile yoneti-
min bagarisi degerlendirilmistir.

Degerlendirme sonuglarinda, hizmet kalitesinin bo-
yutlar1 olan fiziki goriiniim, giivenilirlik, isteklilik,

teminat ve empati Servqual fark esash 6lcegine gore
incelenmigtir. Sonuglar misterilerin genel olarak
TCDD igin beklediklerinden daha az hizmet bul-
duklarini ortaya koymustur. Ozellikle, giivenilirlik,
empati ve teminat boyutlarinda beklenen ile algila-
nan hizmet kalitesi ortalama skorlar1 arasindaki fark,
diger boyutlardan daha fazladir. Ancak sevindirici
olan algilanan hizmet kalitesinin yillar i¢inde gelisme
gostermesidir. 2004 ve 2010 yillarinda yapilan TCDD
yollar1 hizmet kalitesi 6l¢iim sonuglar1 kiyaslandigin-
da, kalitenin %27 oraninda artig1 goriilmektedir. Bu
gelismeye en ¢ok fiziki goriinim ve empati boyut-
larindaki iyilesmelerin neden oldugu belirlenmistir.
TCDD vyollarina 2004 yilinda yapilan yatirim miktar:
383.300.302 TL iken, 2010 yilinda bu yatirimin yakla-
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sik 3 kat artarak 1.313.173.060 TL ulastig1 goriilmek-
tedir (www.tcdd.gov.tr). Yapilan bu iyilestirme yati-
rimlarinin sunulan Hizmet Kalitesi tizerinde olumlu
bir katkisinin oldugu sdylenebilir.

Ek olarak, katilimcilarin demografik zelliklerinden
cinsiyet ve yas ile algilanan hizmet kalite boyutlar:
arasinda anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir.
Buna gore bayan miisterilerin fiziksel goriiniim bo-
yutuna daha ¢ok 6nem verdigi belirlenmistir. Yine
demografik ozelliklerden olan miisterilerin yaglar:
ile boyutlar arasinda, 21-25 yas arasinda olan miis-
terilerin giivenirlik boyutunu diger yas gruplarindan
olan miisterilere gore daha iyi bulduklar: sonucuna
varilmistir. Miisterilerin egitim durumlari ile fiziksel
goriiniim, heveslilik ve empati boyutlar1 arasinda bir
iliskinin oldugu belirlenmistir. Miisterilerce genel
hizmet kalitesi boyutlarinin énem derecelerinin sira-
lanmas: istendiginde, en énemli boyutun Giivenirlik
boyutu oldugu, diger boyutlara gére 6nem derecesi
en diisiik boyutun ise Fiziksel Gorliniim oldugu orta-
ya ¢cikmustir. Fakat 2004 ve 2010 yilinda yapilan ¢alis-
malarin kiyaslanmasi ile elde edilen degerlerin farkli
olusunun bir¢ok nedeni de olabilir. 2004 ve 2010 y1-
linda yapilan ¢aligmalarda kullanilan élgeklerin ben-
zer oluglari, hizmet sunumunda 2004 yilinda kullani-
lan teknoloji ile 2010 yilinda kullanilan teknolojinin
farkliligi, ¢aligmada uygulamanin yapildigi 6rneklem
grubunun farkliligy, algilardaki farkliliklar: ortaya ¢i1-
karmis olabilir.

Caligmanin  tim sonuglar1 degerlendirildiginde,
TCDD yollar1 yonetiminin, 2004 yili ile 2010 y1l1 ara-
sindaki yeniden yapilanma siirecinde basarili oldugu
soylenebilir. Yalnizca, TCDD yollar1 miisterilerinin
ozellikle teminat ve empati boyutlarinda daha ytiksek
tatminsizligi s6z konusu oldugundan, hizmet kalitesi
gelismesi i¢in yapilacak yatirimlarin bu alanlara tah-
sis edilmesi ve ¢aliganlarin siireclerle ilgili daha bil-
gili ve nazik olmasi ve miisterilerde giiven duygusu
uyandirabilme becerileri ile empati kurma konusun-
daki becerilerin kazandirilmas: konusunda egitim
¢alismalarina katilimlarinin saglanmasi 6nerilebilir.
Miisteri tatminin olgiilmesi yoluyla TCDD igin hiz-
met kalitesinin degerlendirilmesi kurumun stratejik
planlarinin hazirlanmasinda énemli bir arag olabilir.
Ozellikle bu ¢aligmanin 15181 altinda bundan sonraki
yatirimlarin tahsisi tekrar degerlendirilebilir.
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