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OZET

Bu ¢alismada, demiryolu ile seyahat eden miisterilerin, demiryollart ile ilgili
algiladiklar1 memnuniyet diizeyleri ve demiryollarmdan beklentileri belirlenmeye
cahgilmugtir. 2004 yihnda trende seyahat eden 278 yolcu ile yapilan anket
sonucunda yolculari demiryollarimin meveut durumu ile ilgili degerlemeleri ve
beklentileri 6lgiilmiistiir. Arastirma  sonucunda yolcularin  Onem verdikleri
konularda demiryollarmnin yetersiz oldugu tespit edilmistir. Ayrica demiryollari ile
seyahat eden yolcularm memnuniyetleri etkileyen 9 temel faktor tespit edilmistir.
Bunlar onem sirasina gore su sekilde siralanmaktadir: Miisteri yonliiliik, ekstra
hizmetler, i¢ ve dis mekan diizenlemeleri, konfor, risk, imaj, saghk ve sosyal
iliskilerle ilgili beklentiler, cevre diizenlemeleri, ucuzluk.

Anahtar Sozciikler: Demiryolu tasimacilig, miisteri memnuniyeti, yolcu.

ABSTRACT:

This study investigates the perceptions and expectations of travelers of
railway in Turkey. It was measured perceptions and expectations of 278 travelers
in the trains in 2004 regarding to railways present situation, by a questionnaire. As
a result, it was found that the railway is insufficient in regards of some situation
which are important for travelers. Furthermore nine factors were determined that
have impacts on travelers’ satisfaction by the railway. These factors can be ranked
according to their impact as follow: Being customer focused, extra services,
arrangements regarding to inside and outside situations of trains, comfort, risk,
image, expectations about social and healthy conditions, environmental
arrangements of railways and cheapness.

Key words: Railway, customer satisfaction, traveler.
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GIRIS

Bu calismanin amaci, demiryolu ile seyahat eden miisterilerin,
demiryollar ile ilgili algiladiklart memnuniyet diizeyleri ve demiryollarindan
beklentilerini tespit etmektir. Bu sayede, demiryollarinda yapilmas: gerekli
olan, yolcular agisindan onemli ve yetersiz bulunan, ya da memnuniyet

duyulan konulart vurgulamak ve bu konudaki faaliyetlere olumlu katki
saglamak amaci ile yapilmustir.

Seyahat, insanlarin tarih boyunca yaptiklarn faaliyetlerinden biridir.
Demiryolu, gemi, otomobil, hava ulasimnin gelismesiyle birlikte ve ilerleyen
cagdas ulasim teknolojisi ile zevk icin seyahat etmek bir ¢ok kisi i¢in olanakh,
cekici hale gelmistir. Her yil yaklasik 500 milyondan fazla insan, uluslararas:
seyahatlere katilmakta, insan ihtiyaclar1 ve fiziki sartlara gore ulastirmanin
degisik tiirleri kullanilmaktadir. Demiryolu tasimaciligi da bunlardan biridir.
Kara tasimaciligmin bir tiiri olan demiryolu tagimaciligi; insanlara sundugu
giivenli, kaliteli ve ucuz hizmet sebebiyle, ozellikle gelismis tilkelerde tercih
edilen tastmacilik tiirlerinden birisidir. Ulkemizde degisik sebeplerle, heniiz
modern ¢agm  gereklerine uygun demiryolu tasimacilifi  anlayis
geligtirilememistir.

Demiryolu yolcu tagimaciliginda siirat, konfor, giivenlik, siklik ve
kapidan kapiya tagima gerceklestirilmesi gereken en 6nemli temel kriterlerdir
(Eser, 1997: 383). Gelisen teknoloji ile birlikte insanlarin ihtiyag ve
beklentileri de artmakta, dolayisiyla seyahat Oncesi, seyahat am1 ve seyahat
sonrasi beklentileri de artmaktadir.

1.DEMIRYOLU TASIMACILIGI VE MUSTERI MEMNUNIYETI

Modern ¢agin gereklerine uygun bir ulasim sisteminin ekonomik,
giivenilir, hizli ve konforlu olmasi gerekmektedir. Bunlarin yani sira ulasim
sisteminin cevre ile uyumlu olmasi, ¢evre kirliligine yol agmamasi, asgari
seviyede enerji sarf etmesi, stirekli ulasim olanagi saglamasi da gerekir. Bu
sartlar, demiryolu tasimacilig icin de ayni sekilde gecerlidir.

1.1. DEMIRYOLU TASIMACILIGI

1980’lerden sonra Avrupa’da demiryollart turizm sektdriinde onem
kazanmaya baslamistir. Bu da demiryolu tagimaciliinin modernizasyonuna
yol a¢mistir. Fransa ve Japonya gibi iilkelerde bugiin saatte 500 km.nin
iizerinde hiz yapan trenler vardir. Ulkemizde, demiryolu tagimacilii degisik
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sebeplerle uzun yillar ihmal edilmistir. Gerek alt ve iist yap1 gerekse
isletmecilik alaninda diinya demiryollarindaki gelismeler takip edilememistir.
Bunlarin sonucunda Tirk ulastirma sistemi; karayolu, biraz da havayolu
agirlikli bir gériinim kazanmustir. Ozellikle 1950’ lerden sonra demiryollar1
icin onemli kabul edilebilecek yatirimlar - yapilmadigindan, demiryolu
tasimacilig, Tirkiye’de tercih edilen ulasgim sistemi konumundan
uzaklasmustir (Zengin, 1997: 253).

1.2. MUSTERi MEMNUNIYETi VE DEMIRYOLU TASIMACILIGI

Giiniimiizde miisteriler artik beklentileri daha fazla olan ve daha secici
bireylerdir. Bireyler, aldig iiriin ya da hizmetin kendisine ve topluma yararl
olmasim beklemektedir. Gerek karayollar1 gerek demiryollart ulagiminda da
miisteri memnun kaldig1 ulasim yolunu ve firmay1 tercih etmektedir. Miisteriyi
elde tutmamn ve miisteri sadakati saglamanm en Onemli kosullarindan biri
miisteri memnuniyetinin yaratilmasidir.

Miisteri memnuniyeti/ memnuniyetsizligi, miisterilerin {iriinii ya da
hizmeti tekrar satin alma diistinceleri ve iiriin ya da hizmeti ¢ok satin almalari
degerlendirilerek yorumlanabilir (Petrick, 2004: 398). Ornegin, demiryolu ile
seyahat eden yolcular bir sonraki yolculuklarinda da yine demiryolu ile
seyahati tercih ediyorlarsa miisteri memnuniyeti s6z konusudur.

Miisterilerin,beklentileri ve tecriibeleri arasinda da benzerlikler vardir
(Petrick, Morais ve Norman, 2001:41). Rust ve Oliver’a gore (1994); kim
tecriibe ettiklerini pozitif duygularla amimsarsa memnuniyetini ifade eder.
Boylece, iirtin ya da hizmet kullanimindan dolay1 gosterilen tim duygusal
yanitlar-tepkiler memnuniyettir (Petrick, 2004:397). Miisteri memnuniyeti,
firmalar ve genelde iilke ekonomisi i¢in biiyiik 6nem tastmaktadir. Miisteri
memnuniyetine Snem veren tiiketici yonlii firmalarin bu davranisi, sosyal
sorumluluk cercevesinde ahlaki bir yaklagimdir. Bu sekilde davranmak
maliyetleri artirabilir ancak miisteri memnuniyetsizliginin yol acgtif1 zarar ve
maliyetler daha biiyiiktiir (Bayraktaroglu, 2003: 309). Yararlari ve Odiinleri
miisteri kendisi belirlediginden miisterinin  her bir beklentisi Onem
tasimaktadir. Umulan yararlara yonelik miisteri beklentileri, iirtinlerin ve
hizmetlerin niteliklerinden kaynaklanmaktadir. Katlanilan 6diin ya da fiyat ise
islem maliyeti, iiriiniin kullanim maliyeti ve riski icermektedir. Cogu durumda
6n plana gikan tek faktor islem maliyetidir. Diger faktorlerin her biri miisteri
algilamalarma ve beklentilerine yogun bir bi¢imde baghdir (Odabasi, 2002:
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298). Yolculuk sirasinda yolcularin beklentilerini karsilayan her bir faktor
yolculuk sirasinda karsilasilan bazi olumsuzluklarin hosgoriiyle karsilanmasin
da saglamaktadir.

Verimli ve ekonomik bir tasimaciligin oldugu bir yer, tren yolcular ve
tasimacilik pazarlari icin de ©nemli bir rol oynamaktadir (Zhou ve Zhong,
2004). Demiryollar1 konusunda, miisterilerin kanaatleri, kendileri i¢in faydal
tutarlilifa sahip olmasi, hatirda kalir bir yolculuk saglamasi, trenin rahathg,
elverisli ulasim saglamasi, raylarin saglamligi, miisterilere fayda saglamasi gibi
ozelliklere gére miisteri memnuniyetini, dolayisiyla talebi artirmaktadir
(Wardman ve digerleri, 2004: 39).

Demiryollan gittikge biiyiiyen bir pazardir. Bu pazarda yolcularn,
arzulanan bir hizmet ile rahat bir ¢evrede bulusmasi onemlidir. Yolcularin
trenlerin cevresini algilama diizeyleri de ¢nemli bir faktordiir. Demiryolu
araglarinda, gevresel giiriiltii s6z konusudur. Trenin iginde de duyulan bu
sesler, raylarin yiizeylerinin ve kalitesinin giivenilir olmadig1 izlenimini de
dogurabilmektedir (Hardy, 2000: 819). Oysa trenler ¢cogu kez giivenilir, kaza
riski az olan bir yolculuk sagladigi diisiiniilerek tercih edilmektedir. Ayrica,
yolculuk sirasinda rahatca uyuma veya kitap vb, okuma imkan1 olmasi, huzurlu
bir sekilde manzarayr seyretme imkani da giriiltiisiz bir ortam ile
saglanabilmektedir.

Baz fiziksel calismalar ile i¢ tasarim kalitesi yiiksek ve hizli tren
alternatifleri de sunulmaktadir (Han ve digerleri, 1998: 499). Insanlar zamani
daha iyi kullanmanin yollarini aramakta ve bu nedenle seyahatlerde de hiz
onemli bir faktor haline gelmektedir. Ornegin, trafigin sebep oldugu zaman
kaybindan dolay1 biiyiik sehirlerde metro tercih edilmektedir. Hizli tren projesi
de ozellikle uzun seyahatler i¢in bir alternatif olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Insanlar igin demiryolunu tercih etmede bir diger dnemli faktor hareket ve
varig saatleridir. Demiryolu ile seyahat eden yolcular, cogu zaman rétar yapan
trenleri istasyonda ya da tren icinde beklemekten, istedikleri saatte istedikleri
yere ulagamamaktan rahatsiz olmaktadirlar.

Ozellikle, miisteriler kendi yararina olan diizenli hareket ve varis
saatleri cizelgeleri ile ilgilenmekte ve tren yolculugu yapma kararmda bu
cizelgeler etkili olmaktadir. Demiryolu seyahatlerinde miisteri yararina,
miisteri memnuniyetini ve talebini artirict  diizenlemeler  yapmak
gerekmektedir. Demiryolunu kullananlar faaliyetlerini hareket saatlerine gore
planlamak zorunda kalmaktadirlar. Bu plan bekleyecekleri siirenin yaninda
fiyat1 da icermektedir. Diisiik fiyat ile yolculugu planlarlarsa ekstra beklemeye
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de maruz kalmayi gdze almaktadirlar. Artirilan hareket saatleri bu tiir
rahatsizligi da azaltmakta ve daha sik yapilan tren seferleri ile daha cok kér
elde edilmekte ve bu durum raylarin yenilenmesini de gerektirmektedir
Yolcularin metro istasyonlarmda oldugu gibi, hizmet verme (sefer yapma)
siklif1 yiiksek olan istasyonlara donme olasilit yiiksektir. Hizmet (sefer)
sikhiginin  buradaki etkisi, bekleyen bakimindan uzun siire beklemeye
katlanmak zorunda olmamasidir. Ortalama olarak trenlerin yarisi, ortalama
bekleme saatlerinin lizerinde istasyonda durur. Eger yolcular 6zel bir nedenle
treni kagirirlarsa, muhtemelen en miinasip hareket saatine bakarlar ve
aymrabildikleri bir zaman araliginda uygun gordiikleri zamanlarimin yok
olmasina maruz kalirlar. Ayrica kacinilmaz bir sekilde bir siire beklemeye ve
fiyatlar hakkinda bilgi edinmeye de maruz kalacak ve seyahati tekrar
planlayacaktir (Wardman ve digerleri, 2004: 40-41).

Uzun siire beklemeye maruz kalan ya da seyahatleri uzun siiren
yolcular icin konfor da olduk¢a 6nemli bir faktordiir. Yolculuk esnasinda
uyuyabilme, rahatca kitap okuma, huzurlu ve giivenli bir sekilde manzarayi
seyrederek yolculugun tadini ¢ikarma, esyalarini rahatca yerlestirme imkani
miisteri memnuniyetini artiran etkenlerdir. Yolcularin giivenliginin saglanmasi
ise tiim ulasgim araglan icin oldugu gibi demiryollart i¢in de gecerlidir.
Yolcularin can ve mal giivenliginin saglanmasi, konuda yeterli giivenlik
elemanlarinin trende ve tren istasyonlarinda bulunmasi gerekmektedir.

Tirk ve diinya turizmine katki saglamasi bakimndan; iilkemizde
demiryolu tagimaciliginin modern ¢agin gereklerine uygun hale getirilebilmesi,
trafik kazalarinda meydana gelen insani ve maddi kayiplarin azaltilabilmesi ve
lilke ekonomisi ile turizmine katki saglar hale getirilebilmesi icin yapilabilecek
pek cok calisma olup, bu ¢alismalarin vakit gegirilmeden gerceklestirilmesi
onerilmektedir. Demiryolu raylarinin standardi yiikseltilmeli ve mevcut
demiryolu a1 genisletilmelidir (Zengin ve Erel, 1997:252).

Demirbilek ve Demirkol (1997:257), demiryolu seyahatlerinde miisteri
memnuniyetini su degiskenlere baglamaktadirlar:

Trenler miisteriye rahat ve huzurlu bir ortam

Yolcularm her tiirlii beslenme ihtiyaci karsilanabilmesi

Yolcularin haberlesme gereksinimleri karsilanabilmesi

Yolculara herhangi bir kaza aminda gerekebilecek ilk yardim
malzemeleri bulundurulmasi
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e Yolcularin sikilmadan seyahat edebilmeleri igin gorsel ve isitsel
yaymlar

e Giizergah boyunca —ozellikle manzara sikici ise- yolculara eglence
imkani

e Trenlerin isledigi giizergahlar ve hareket saatleri konusunda yolcularin
goriip veya duyabilecegi duyuru ve ilanlar

o Turistik bélgelere ozellikle turizmin yogun oldugu mevsimlerde tren-
otobiis baglantil: seferler

e Turistik bolgelere nostaljik trenlerle(buharli trenler gibi) seyahat
imkani

e Demiryolu giizergahi ve istasyonlarin temizligi ve diizeni

e Istasyon cevreleri ve yol giizergahi diizenlemeleri

e Trenlerin tehirine sebep olabilecek yol calismalan &zellikle turist
trafiginin seyrek oldugu kis aylarinda yapilmasi

Tiim bunlarin yapilmas: sayesinde, konfor, siirat, giiven ve kaliteli
hizmet anlayist ile de can ve mal emniyeti biiyiik oranda saglanacagi gibi, bu
tasimacilik tiiriinin  hem turizmde hem de diger amagclarla kullanim
yayginlasacak, miisteri memnuniyeti saglanmis ve artirilmis olacaktir.

2.ARASTIRMA YONTEMI HAKKINDA BiLGILER

Arastirma evrenini, Afyon tren garinda seyahat amaciyla bulunan
Raybus (Afyon- Kiitahya-Eskisehir), Posta Treni (Eskisehir-Konya), I¢
Anadolu Mavi (Istanbul- Konya), Pamukkale Ekspresi (Istanbul-Denizli),
Meram Ekspresi(Istanbul-Konya) ve Toros Ekspresi (Istanbul-Gaziantep) tren
yolcular1 olusturmaktadir. Aragtirma 2004 yilinin Kasim ve Aralik aylarim
kapsamaktadir. Arastirmanin amacii gergeklestirmek ve mevcut durumu
belirlemek amaci ile tren yolculan ile yiiz yiize goriisme yontemi ile anket
yapilmustir.

UUc boliimden olusan anketin birinci boliimii kisisel bilgi formu olarak
hazirlanmus sorulardan olugmaktadir. Yolcularm yasi, cinsiyeti, meslegi, egitim
durumu ve aylik gelir durumu sorularindan olusmaktadir. Ikinci bsliim ise,
demiryollarnda mevcut durumu  belirlemeye  ydnelik degerlendirme
sorularindan olusmaktadir(Trenin hizli olmasi, ucuz olmasi, siirekli ulagim
olanag) saglamasi gibi). Mevcut durum, “yeterli”, “kararsizim” ve “yetersiz”
yargilarindan olugmaktadir. Uciincii bolim ise istenen durumu belirlemeye
yonelik olarak mevcut duruma ait yargilarn onem derecesini olgen; “cok
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onemli”, “Gnemli”, “kararsizzm”, “Onemsiz” ve “hic Onemli degil”
yargilarindan olugmaktadir.

Ankette toplanan veriler; yolcularin demografik &zelliklerinin
belirlenmesinde frekans analizi; algillama ve beklentiler arasindaki farkin
belirlenmesinde varyans analizi uygulanarak degerlendirilmistir. Toplam 400
kisiye anket yapilamk tizere bagvurulmus; 278 yolcudan degerlendirlebilecek -
bilgiler ~alinabilmisgti. Memnuniyet diizeyini belirleyen faktorlerin
belirlenmesinde faktor analizi uygulanmsgtir.

Tablo 1. Orneklemin Demografik Ozellikleri

|  Say: I % |  Say | %o
Cinsiyet Gelir
Kadin 79 28,4 200 YTL ve alt1 56 20,1
Erkek 199 71,6 200-300 YTL 31 11,2
Toplam 278 100,0 301-450 YTL 26 9,4
451-600 YTL 31 11,2
Egitim 601-900 YTL 72 25,9
Tlkokul 20 7,2 901-1.200 YTL 42 15,1
1.200-2.000
Ortaokul 13 4.7 YTL 11 4,0
Lise 54 19,4 2000-5000 YTL 7 2,5
Onlisans 75| 270 |2000YTL'den 2 7
fazla
Lisans ve lizeri 116 41,7 Toplam 278 100,0
Toplam 278 100,0
Meslek
Yas Memur 93 334
15-25 141 50,7 Isci 29 104
26-35 61 21,9 Emekli g 2.9
36-45 48 17,3 Ev hanimi 14 5,0
46-55 18 6,5 Ogrenci 112 40,3
56-65 6 2,2 Serbest meslek 12 43
66 ve iizeri 4 1,4 Esnaf 10 3.6
Toplam 278 100,0 Toplam 278 | 100,0
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Tablo-1’e gore arastirma kapsaminda yer alan yolcularin cinsiyet
dagilimlart incelendiginde, biiyiik bir kismmin (% 71,6) erkek oldugu
goriilmektedir. Yas durumuna goére hemen hemen tiim yas gruplarindan
yolcular bulunmakla birlikte yogunluk 15-25 yas arasinda geng kismu
kapsamaktadir.

Yolcularin meslek gruplarma gore dagilimina baktifimizda % 40.3%i
lise ve iiniversite Ggrencisi, % 33,4’ memur, % 10,4°1 is¢i, % 5’1 ev hanimy, ,
% 2,9u emekli, % 4,3’ serbest meslek (miihendis, doktor, muhasebeci,
avukat vb.) % 3,6’s1 esnaftir. Yolcularin gelir durumlarinda ise, cogunlugunun
gelir diizeyinin 450-1200 YTL arasinda oldugu goriilmektedir. Yolcularin
cogunlugu iiniversite dgrencilerinden ve memurlardan olusmaktadir.

3.  BULGULAR VE YORUM

Demiryollan ile seyahat eden yolcularin demiryollarindan memnuniyetini
olemek icin dogrudan bir soru sorulmustur. Bu soruya verilen cevaplarm
dagilimi Tablo 2’de goriilmektedir.

Tablo 2. Demiryollar ile seyahatten memnuniyet

Demiryollari ile seyahat ettiginizde verdiginiz Say1 %
paranin karsiligint aldiginizi diigliniiyor musunuz?

Evet 85 30,6
Hayir 49 17,6
Kismen 144 51,8
Toplam v 278 100,0

Yolcularn % 51,8’1 verdikleri paranin karsiligini kismen aldiklarini
yani demiryollarindan kismen memnun olduklarim1 ifade etmektedir.
Demiryollarindan verdigi paranmn karsiligmi aldigini diistinenlerin oram1 %
30,6’dir. Verdigi paranin karsiligimi almadigimi diisiinenlerin orani (% 17,6)
kiigiik bir orandir. Ancak bu oran kismen memnun olanlarla birlikte
diisiintildiiginde onemli bir biyiikliige ulasmaktadir. Bu sonu¢ verilen
hizmetlerle ilgili miisteri memnuniyetinin tam olarak saglanamadiginin bir
gOstergesi olarak diisiiniilebilir.
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Tablo 3. Mevcut durum ve Beklentilerin Karsilastirilmasi
. MEVCUT DURUMLA
N=278 BEKLENTI | 4 Gii DEGERLENDIRME
Standart | Yeterli | Kararsizim | Yetersiz
Ortalama
sapma % % %
1. Diger yolcularin sosyal statiileri 2,7014 | 1,25778 23.7 39.6 36.7
2. Yol giizergahinda manzaranin 2,6583 | 1,26396 53.2 25.2 21.6
giizel olmasi
3. Kompartimanda yolculuk yapma 2,5791 | 1,25137 | 457 24.5 299
imkan
4. Gorsel ve isitsel yayinlarin 2,3165 | 1,12109 11.5 20.1 68.3
varlig1
5. Bayan ve erkek yolcularin 2,3022 | 1,22345 | 41.0 21.2 37.8
biletlerde belirtilmesi
6. Yolculuk esnasinda okuma 2,2554 | 1,11580 554 18.3 26.3
imkaninin olmasi
7. Istasyonlarin gevre diizenlemeleri 2,2374 | 1,03081 29.1 22.7 48.2
8. Yatak imkaninin olmast 2,2194 | 1,13941 46.4 19.4 33.8
9. Yolcularin haberlesme 2,2086 | 1,08800 27.7 435 12.2
gereksinimleri karsilanmig olmasi
10.Yolcularin beslenme 2,1799 | 1,01790 23.7 52.2 9.4
ihtiyaglarmin karsilanmasi
11. Diger yolcularin davraniglar 2,0899 | 1,05917 32.7 41.0 144
12. Yolcu tasima kapasitesinin 2,0324 | 1,02092 46.4 16.2 374
yiiksek olmasi
13. Koltuklarin genisligi 2,0072 ,97623 63.3 14.0 22.7
14. Yolcu bekleme peronlarinin 1,9460 98397 31.3 15.1 53.6
diizenli olmasi
15. Tren yolculuklarinin hizli 1,9245 | 1,07383 14.4 11.2 74.5
olmasi
16. Demiryollarinin sayginlig 1,9245 | 1,05689 | 259 24.5 49.6
17. Trenin cevre dostu olmasi 1,8849 | 1,03776 47.1 234 29.5
18. Bagajlara saglanan kolayliklar 1,8741 | 1,04863 | 34.5 18.0 47.5
19. Yolcu vagonlari yeni olmasi 1,8741 ,92028 14.0 15.8 70.1
20. Yeni hatlarin olmasi 1,8381 | 1,01916 12.6 15.1 72.3
21. Tren garina ulagim kolayligi 1,8129 95432 | 342 12.9 52.9
22. Koltuklarin konforu 1,8022 ,86262 | 424 17.3 40.3
23. Tren istasyonlarinda yolcu 1,7878 91217 47.1 11.2 41.7
bekleme peronlarimin varligi
24. Tren gecikmeleri olmamasi 1,7878 | 1,02756 13.7 12.6 73.7
25. Ilkyardim malzemelerinin 1,7842 97819 12.6 25.2 62.2
varlig
26. Siirekli ulagim olanagt 1,7770 91945 | 29.1 16.9 54.0
saglamasi
27. Tren yolculuklarinin ucuz 1,7446 | 1,92351 68.7 9.4 219
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olmasi

28. Igerinin yazin serin kisin sicak 1,7086 ,81811 45.7 16.5 37.8
olmasi

29. Hava sartlarindan az 1,7086 ,83989 | 70.9 15.8 133
etkilenmesi

30. Demiryolu ¢alisanlarinin 1,6403 ,92309 36.0 18.0 45.7
davraniglart

31. Tren hareket saatleri 1,5827 ,91832 28.1 11.5 60.4
32. Hirsizlik vb. olaylar 6nlemek 1,5719 ,86667 14.7 104 74.8
icin giivenlik ekibi olmasi

33. Tren varis saatleri 1,4964 ,81833 19.1 14.0 66.9
34. Tren yolculuklarinda kaza riski 1,4281 ,76016 478 22.7 29.5
az olmasi

Ortalama: 1. Cok 6nemli 2. Onemli 3. Kararsizim 4. Onemsiz 5. Hic Onemli Degil

Arastirma sonucunda 34 degiskenden 16’simi yeterli bulan yolcular
yetersiz bulanlardan daha fazladir. Geri kalan 18 degisken ise yolcularin ¢ogu
tarafindan yetersiz bulunmaktadir. Degiskenlerin yolcular tarafindan onemli
bulunanlari arasinda yetersiz olarak tespit edilen daha ¢oktur. Onemli bulunan
(Ortalamas1 2’nin altinda olanlardan) 21 degiskenden 15’ini yetersiz bulanlar
cogunluktadir. Goreceli olarak 6nemsiz bulunan 11 degiskenin 11 tanesinde ise
demiryollart yeterli bulunmaktadir. Buradan hareketle demiryolu ile seyahat
eden yolcularin 6nemli bulduklari konularda yetersiz oldugunu sdylemek
miimkiindiir. Aymi sekilde yolcularin nispeten daha az onemli buldugu
konularda ise demiryollar yeterli bulunmustur.

Tabloda demiryolu ile ilgili Sl¢limler en Onemsizden baslayarak en
onemliye dogru siralanmstir. Buna gore tren yolculuklarinda kaza riski azligi —
coklugu en onemli fakt6rdiir. Trenlerde kaza riskinin az olmasi konusunda
yolcularin % 47,81 trenleri yeterli bulurken % 29,5’i yetersiz bulmus ve %
22,7’si bu konuda kararsiz kalmigtir. Tren varis saatleri de yolcular tarafindan
yetersiz ve oldukca Onemli bulunmaktadir. Cogu tren varacagi istasyona
gecikmekte ve yolcular istedikleri saatte varmak istedikleri yere
ulasamamaktadirlar. Trenlerde alinabilecek giivenlik 6nlemleri de yolcular i¢in
6nemli ve yetersiz bulunmustur. Tren hareket saatleri de ¢ok Gnemli aym
zamanda da yeterli bulunmustur.

Yol giizergahinda manzaranin giizel olmasi, yolculuk esnasinda okuma
imkaninin olmasi, koltuklarin genisligi, tren yolculuklariin ucuz olmasi, hava
sartlarindan karayolu ulasimina gére daha az etkilenmesi faktorleri yeterli
olarak algilanmaktadir. Kompartimanda yolculuk yapma imkani, bayan ve
erkek yolcularin biletlerde belirtilmesi, yolcu tasima kapasitesinin yiiksek
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olmast, yatak imkaninin olmast, trenin gevre dostu olmast, koltuklarin konforu,
yolcu bekleme peronlarinin varligy, icerinin yazm serin kisin sicak olmast da
yolcularin 6nemli bir kismu tarafindan yeterli bulunmasina ragmen (%40-50
arasi) geri kalan yolcularin yaris1 bu faktorleri yetersiz bulmustur.

Yolcularin ¢ogunlugunun yetersiz buldugu faktorler ise su sekilde
siralanmaktadir: Gorsel ve isitsel yaymlarm varligt (trenlerde bdyle bir
uygulama bulunmamaktadir), istasyonlarm g¢evre diizenlemeleri, diger
yolcularin sosyal statiileri, yolcu bekleme peronlarinin diizenlenmesi, trenlerin
hizli olmasi, demiryollarinin sayginligi, yolcu vagonlarinin yeni olmasi, yeni
hatlarm olmasi, tren garina ulasim kolayligi, tren gecikmeleri olmamast,
ilkyardim malzemelerinin varligt, demiryolu calisanlarinin davranislar, stirekli
ulastm olanagimin saglanmas: ve bagajlara saglanan kolayliklar yetersiz
bulunmustur. Trenler hiz konusunda da yetersiz bulunmaktadir.Yolcular
beslenme ve haberlesme ihtiyaclarimin karsilanmasi konusunu 6nemli
bulmalarina ragmen yeterli olup olmadig1 konusunda kararsiz kalmuslardir.
Yolcularin Beklentilerini Etkileyen Faktorler

Olciim yapilan 34 degisken daha az sayida faktore indirgenmesi
amaciyla faktor analizine tabi tutulmustur. Boylece demiryolu ile seyahat eden
yolcularin memnuniyetlerini ve beklentilerini etkileyen temel belirleyicilerin
ortaya cikartilmasi amaglanmstir. Toplanan veriler faktor analizi yapmaya
uygundur ve ornek sayist faktor analizi yapmak icin yeterlidir (KMO= 0,88,
Barlett’s Test< 0,05).

Faktorler 9 bashik altinda toplanmustir. Faktor 1; yolcularin en ¢ok
onem verdigi konular olarak miisteri yonliiliik kavrami altinda siralanmustir.
Tren varis ve hareket saatleri, yolcu bekleme peronlarinin varligi ve diizenli
olmasi, bagajlara saglanan kolayliklar, demiryolu calisanlarimin davraniglarinin
olumlu olmasi, vagonlarm yazin serin kisin sicak olmasi yolculukta ulagim
aract tercihinde en 6nemli faktorlerdir.

Demiryolu ile seyahat edenlerin memnuniyetlerini etkileyen ikinci
onemli faktor ic ve dis mekan diizenlemeleridir. Yolculara saglanan ekstra
hizmetler memnuniyeti belirleyen tigiincii faktor olarak tespit edilmistir. Ekstra
imkanlar olarak yolcular i¢in yatak imkani, beslenme, haberlesme, okuma,
gorsel ve isitsel yayn izleme dinleme imkanlari diigiiniilmektedir.

Yolcularin rahat yolculuk yapmasma olanak saglayan koltuklarin
genisligi, rahatlig1, yolcu tasima kapasitesi ve bayan erkek yolcularin biletlerde
belirtilerek ayr1 oturma imkani saglanmast maddeleri konfor olarak bir faktorii
olusturmustur.
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Tablo 4. Faktor Analizi Sonuglarn
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. Falktor Varyanst
Faktrier yiikleri aciklama oram
Faktor 1: Miisteri Yonliiliik 12,401
Tren varis saatleri ,790
Tren hareket saatleri 779
Bagajlara saglanan kolayliklar ,672
Demiryolu ¢alisanlarinin davranislart ,655
Tren garina ulagim kolaylig1 ,585
Tren istasyonlarinda yolcu bekleme peronlarinin varlig 539
Icerinin yazin serin kisin sicak olmasi ,463
Yolcu bekleme peronlarinin diizenli olmast 452
Faktor 2: Tren i¢ ve dis mekan diizenlemeleri 9,067
Tren yolculuklarimin hizli olmasi , 743
Yolcu vagonlarinin yeni olmast ,661
Tren gecikmeleri olmamasi ,658
Yeni hatlarin olmasi ,576
Hirsizlik vb. olaylari 6nlemek icin giivenlik ekibinin olmasi ,520
Faktor 3: Ekstra Hizmetler 8,524
Yatak imkaninin olmasi ,766
Yolcularin beslenme ihtiyaclarinin karsilanmasi ,729
Kompartimanda yolculuk yapma imkani ,672
Yolcularin haberlesme gereksinimlerinin karsilanmasi ,508
Yolculuk esnasinda okuma imkaninin olmasi ,488
Gorsel ve isitsel yayinlarin varligi ,440
Faktir 4. Konfor 6,576
Koltuklarin genisligi ,670
Yolcu tagima kapasitesinin yiiksek olmasi ,654
Koltuklarin konforu ,619
Bayan ve erkek yolcularin biletlerde belirtilmesi ,507
Faktor 5: Risk 6,457
Hava sartlarindan diger ulagim araclarina gore daha az etkilenmesi ,786
Trenin ¢evre dostu olmasi 154
Tren yolculuklarinda kaza riski az olmasi A1l
Siirekli ulagim olanag: ,392
Faktor 6: Imaj 5,592
Diger yolcularin sosyal statiileri ,710
Yol giizergahinda manzaranin giizel olmasi ,608
Demiryollarinin sayginligi 534
Faktor 7: Saghkla ve sosyal iliskilerle ilgili beklentiler 5,569
ilkyard1m malzemelerinin varligi 671
Diger yolcularin davraniglart ,620
Faltir 8:Istasyon cevre diizenlemeleri 4,369
[stasyon cevre diizenlemeleri 513
Faktor 9: Ucuzluk 3,581
Tren yolculuklarinin ucuz olmast 877
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Kaza riskinin az olmasi, siirekli ulasim olanagi, trenin cevre dostu
olmasi ve hava sartlarindan diger ulagim araclarma gore daha az etkilenmesi
risk bagligt altinda toplanmigtir. Demir yolu ile seyahat edenlerin
memnuniyetini belirleyen bir bagka faktor imajdir. Algilanan imaj ise diger
yolcularin sosyal statiileri, demiryollarinin saygmligi, yol gilizergahinda
manzaranin giizel olmast degiskenlerince olugturulmustur.

Diger yolcularin davramslar1 ve ilkyardim malzemelerinin bulunmasi
memnuniyetin belirleyicileri arasinda birlikte yer almuslardir. Bu iki degisken
birlikte diistiniildiigiinde yolcularin sagltk ve sosyal iliskilerle ilgili beklentileri
olarak isimlendirilmistir.

Istasyonlarin cevre diizenlemeleri ve tren yolculugunun ucuzlugu ayn
birer faktor olarak yolcularin memnuniyet diizeylerini etkilemektedir.

SONUC VE ONERILER

Trenler hava kirliligi, ses kirliligi, kazalar, toplu tasimacilik, ucuz ve gesitli
tasimacilik, giivenlilik, her tiirli iklim sartinda garantili ulasim, konfor,
nostaljik geziler, istasyonlarin ve gar binalarinin turizm amagh kullanimi,
cabuk ve sehir merkezlerine ulagim vb. konularda ¢ok olumlu neticeler verecek
olanaklara sahiptir. Bu calisma, demiryolu ile seyahat eden yolcularin
memnuniyet ve beklentilerinin bir gostergesidir. Onemli olan bu gostergelerin
degerlendirilmesi ve alinan sonuglara gore belirtilen Onerilere islerlik
kazandiracak gerekli ¢alismalarin yapilmasi ve yolcularin memnuniyetlerinin
artirtimasidir.

Arastirma sonuglarina gore demiryolu ile seyahat etmek icin ddenen paranin
karsthgimi alip almadigi konusunda yolcularm kararsiz kalmalari dikkat
cekicidir. Demiryollari ile seyahat edenlerin yaklasik 1/3’i demiryollarindan
odedikleri paranin karsiligim aldiklarini diisiinmektedirler. Burada 6nemli olan
kararsizlarin oranmin biiyiikliiglidiir. Acaba bu oranmn biiyiikliigli gercekten
yolcularin karasiz olduklarindan mu yoksa cevap vermekten ¢ekindikleri igin
midir? Bu sorunun cevabim aragtirmamizda topladigimiz verilerden hareketle
bulmak miimkiin degildir. Bu konuda belki ayr1 bir arastirma yapmak gerekli
olabilir.

Arastirmamizin Snemli sonuglarindan birisi yeterli bulunan ve yetersiz bulunan
konularin yolcularca nasil algilandigi konusudur. Bu konuda su iki genellemeyi
yapmak miimkiin goriilmektedir.
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e Demiryollar;,  yolcularim 6nemli bulduklari konularda yetersiz
bulunmustur.

e Yolcularin nispeten daha az 6nemli buldugu konularda ise demiryollari
yeterli bulunmustur.

Burada da iki bakis acisiyla bu sonucu degerlendirmek miimkiindiir. Birinci
demiryollar1 yoneticileri yolcularin ¢nem verdii konular tizerinde daha
durmaktadirlar. Ikincisi ise yolcular eksik gordiikleri unsurlari daha 6nemli
olarak algilamaktadirlar. Sebep ne olursa olsun demir yollar1 yoneticileri
yolcularin goriislerini dikkate alarak su konularda iyilestirmeler yapmanin
gerekli oldugu diigiintilmektedir.

Trenlerin igledigi giizergahlar

Hareket ve varis saatleri hakkinda bilgilendirmeler

Demiryolu giizergahi ve istasyonlar temizligi

Yol ¢alismalarinin turist trafiginin seyrek oldugu zamanlarda yapilmasi
Mevcut demiryolu ag1 genisletilmesi

Raylar yenilenmesi

Yeni hatlar ve yeni vagonlar hizmete alinmasi

Yolcularin vagonlarda ve istasyonlarda can ve mal giivenliginin
saglanmast

Yolcularin saglik problemleri

Yolcu bekleme peronlart ve ¢evresi diizenlemesi

Demiryolu ¢aliganlar: miisteri iligkileri

Yolcularin acil durumlarda kullanabilecekleri haberlesme imkanlart
Yolcularin uzun seyahatlerinde sikilmamalart eglenceli hale getirme
Yolculara istasyonlara ulagimi

Rezervasyon yaptirma

Trenlerin yolculart gidecekleri yere daha kisa zamanda ulastirmasi
Demiryollari yoneticilerinin “miisteri yonli” yaklagim
Demiryollarinin kamuoyundaki imaji

Arastirma sonucunda yolcularin demiryollarindan memnuniyetini
belirleyen 9 faktor tespit edilmistir. Bu faktorler etki biiyiikliigii sirasina gore
sirasmna  gore miisteri  yonliiliik, ekstra  hizmetler, ic ve dis mekan
diizenlemeleri, konfor, risk, imaj, saglik ve sosyal iliskilerle ilgili beklentileri,
cevre diizenlemeleri, ucuzluk olarak tespit edilmistir. En 6nemli iki faktor olan
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miisteri yonliiliik ve ekstra hizmetler kisminda demir yollart yoneticileri ya da
calisanlart yetersiz bulunmaktadir. Bu yetersizlik demiryollariin kamu
isletmesi mantigiyla hareket etmesinden kaynaklanabilir. Bu iki faktoriin
demiryollarnin  miisterileri olan yolcularim memnun edecek sekilde
degisebilmesi igin ©Ozel sektSr anlayisi ve miigteri odaklilik anlayigimin
isletilmesi ~ gereklidir. Diger faktorlerle birlikte (konfor, imaj, ¢evre
diizenlemeleri, ucuzluk) diisiiniildiiginde demiryollar: isletmelerinin temel
probleminin altyap: sorunu bundan sonraki problemin ise pazarlama problemi
oldugu kanaatini olusturmaktadir.
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