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OZET

Yiiksek Lisans Tezi
Demiryolu Lojistiginde Hizmet Kalitesi Ol¢iimii: Ege Bolgesinde Hizmet Veren
Bir Demiryolu Isletmesine Yonelik Uygulama

Baris BULUT

Dokuz Eyliil Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii
Denizcilik Isletmeleri Yonetimi Anabilim Dah

Lojistik Yonetimi Programi

Demiryolu tasimaciigl, Sanayi Devrimi’nin ardindan yayginlasmaya baslayan,
uzak mesafelere yiik tasinabilen, gorece ucuz, yiiksek hacimli yiiklerin
tasmabildigi ve kaza riski diisik bir tasimacihk modudur. Ulkemizde
cumhuriyetin ilaninin ardindan demiryollarina biiyiik 6nem verilmisse de Ikinci
Diinya Savasr’nin ardindan ABD’nin Avrupa’nin yeniden insasi i¢cin hazirladig:
Marshall Plani’na Tiirkiye’yi de dahil etmesinin ardindan karayollarina 6nem
verilmesi nedeniyle geri plana itilmistir. Asya ile Avrupa arasindaki jeostratejik
konumu ile Tiirkiye demiryolu tasimacihigindan aldig1 payr her gecen giin
artirmaktadir. Ancak bu paymn arttirilabilmesi i¢cin hizmet kalitesi hayati 6nem
tasimaktadir. Demiryolu ile yiik tasimacilig1 yapan firmalarin hizmet kalitesine
iliskin literatiirde az sayida calisma oldugu goriilmiis ve Ege Bolgesinde hizmet
veren bir demiryolu isletmesinin miisterileri ile isletmenin hizmet kalitesine
yonelik miisteri algilar1 olciilmeye c¢ahsilmistir. Calismadan elde edilen
bulgulara giore Ege Bolgesinde hizmet veren isletmenin algilanan hizmet kalitesi
beklenenden diisiiktiir. Isletmenin 6zellikle verilen sozlerin zamaninda yerinde

getirilmesi konusunda iyilestirmeye gitmesi gerekmektedir.

Anahtar Kelimeler: Lojistik, Demiryolu Tasimacihigl, Hizmet, Hizmet Kalitesi.
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ABSTRACT

Master’sThesis
Measurement of the Service Quality in RailwayLogistics: An Application at a
Railway Company in Aegean Region
Baris BULUT

Dokuz Eyliil University
Institute of SocialSciences
Department of Maritime Business Administration

Logistisc Management Program

Railway transportation, which is relatively cheap, which can transport high
volume goods to long distances, and which has a low risk of accidents, is a mode
of transport that is becoming widespread after the Industrial Revolution. Even
though Turkey attached importance to railway transportation with the
proclamation of the republic, it was pushed into background due to increasing
importance of road transportation with the help of Marshall Plan of USA, which
is organized after WW2, in order to reconstruct Europe. With the help of
Turkey’s geostrategic position between Asia and Europe, our country increases
the share of railway transportation in the international trade each passing day.
However, in order to increase this share, service quality has a vital importance.
After seeing that there are few studies in the literature on the service quality of
the companies engaged in freight transportation by rail, it is decided to measure
the customer perception of service quality of a company in the railway
transportation sector, which is operating in Aegean Region. According to the
findings obtained from the study, the perceived service quality of the company
operating in the Aegean Region is lower than expected. In particular, the firm

should go about improving its promises on time.

Keywords: Logistics, Railroad Transportation, Service, Service Quality.
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GIRIS

Diinya ticaretinde lojistik sektoriiniin  kritik bir roli bulunmaktadir.
Uluslararasi ticarette mallar lojistik sektoriiniin en 6nemli faaliyeti olan tagimacilik ile
miimkiin olmaktadir. Tagimacilik denildiginde ise birbirine kars1 farkli tstiinliikleri
olan karayolu, havayolu, denizyolu ve demiryolu tasimaciligi akla gelmektedir. Bu
tasimacilik modlar igerisinde demiryolu tagimaciligi, Sanayi Devrimi’nin ardindan
yayginlagsmaya baslamistir. Gérece daha az kaza riski, uzak mesafelere daha fazla yiik
tasimak gibi artilartyla demiryolu tasimaciligi diinya ticaretinde 6nemli roller

ustlenmektedir.

Tirkiye, diinya ticaretinde jeostratejik konumu nedeniyle 6nemli avantajlara
sahiptir. Ornegin 4-5 saatlik ugus mesafesinde diinya niifusunun neredeyse yarisina
ulasabilmektedir. Kiiresel ticaretin gelismesi ile birlikte Eski Diinya denilen Asya ve
Avrupa’nin biitiinlesmesinde demiryolu ticaretinin artan roli ile birlikte Tiirkiye,
konumunun avantajiyla Asya ile Avrupa’y1 birbirine demir aglarla baglamaktadir.
Boylece insanoglunun en biiyiik hallerinden olan Pekin ile Londra’nin birbirine

baglanmasi, demiryolu aglar ile miimkiin olmaktadir.

Tiirkiye’de demiryollarina Cumhuriyet’in ilk yillarinda biiyiik 6nem verilmis
ve iilke boydan boya demir aglarla oriillmeye calistimistir. Ancak Ikinci Diinya
Savast’nin ardindan ABD’nin Avrupa’nin yeniden insasi i¢in uygulamaya koydugu
Marshall Plani’na Tiirkiye’yi de dahil etmesi ile birlikte karayollarina onem
verilmeye baslanmis ve demiryollar1 geri plana itilmistir. 2000°1i yillar ile birlikte
ulasimda ataga kalkan Tiirkiye’nin basta YHT ve Marmaray olmak {izere
demiryollarina yaptig1 yatirimlar ve uluslararasi demiryolu aglarina katilimi ile

demiryolu tagimaciligl yeniden 6nem kazanmuistir.

Demiryolu ile tagimacilik hizmeti sunan firmalar da 6ztinde bir hizmet
sundugundan, hizmet kalitesini anahtar unsur olarak gérmek durumundadir. Bununla
birlikte demiryolu tasimaciliginda hizmet kalitesine odaklanan calismalar genel

itibariyle yolcu tagimaciligina odaklanmaktadir. Demiryolu ile yiik tasimacilig1 yapan



firmalarin hizmet kalitesine iliskin c¢alismalar yok denilecek kadar azdir. Bu
calismada Ege Bolgesinde demiryolu ile yiikk tasimaciligi yapan bir isletmenin
misterilerinin, o isletmenin hizmet kalitesine yonelik beklentileri ve algilar
arasindaki farkliligin arastirilmast amaglanmaktadir. Calismanin demiryolu yiik
tasimaciligi yapan isletmelerde hizmet kalitesine iligkin literatiire katki saglamasi

hedeflenmektedir.

Bu baglamda c¢alisma ti¢ bolimden olusacak sekilde planlanmistir. Birinci
lojistik ve tasimacilik sektorii ile ilgili bilgi verilmis, ardindan 6nemli uluslararasi
demiryolu aglarina yer verilmistir. Sonrasinda Tiirkiye’deki ulasim politikalari

donemler halinde incelenmis ve ikinci boliime gegilmistir.

Ikinci boliimde ise hizmet kalitesine yer verilmistir. Bu kapsamda &ncelikle
hizmet kavrami tanimlanmis, arindan hizmet kalitesine yer verilmistir. Hizmet
kalitesi Ol¢im modelleri incelendikten sonra demiryolu tasimaciliginda hizmet
kalitesine yonelik olarak yerli ve yabanci literatiirdeki yiik ve yolcu tagimaciligindaki

hizmet kalitesine iligkin ¢aligmalara yer verilmistir.

Calismanin tgiincti boliimii ise demiryollarinda yiik tasimaciliginda hizmet

kalitesine iligkin bir uygulamaya yer verilmistir.



BiRINCi BOLUM
DEMIRYOLU LOJISTIGI

1.1. LOJISTIK SEKTORU
1.1.1. Lojistik Kavramm ve Kapsam

Kiiresellesmenin de etkisiyle giiniimiizde diinya ticaretinin yayginlasmasi ve
birbirinden ¢ok farkli kitalardaki isletmelerin birbiriyle aligveris yapabiliyor olmasi,
lojistik sektoriinde hi¢ olmadigi kadar bir yogunluk olusturmustur. Gegmiste en ilkel
haliyle hayvanlar araciligi ile yapilan, sanayi devriminin ardindan yasanan
gelismelerle giinlimiizde en modern tasimacilik araglart kullanilan lojistik, 7/24
yasayan ve hi¢ durmayan bir sektordiir. Bu nedenle de giindelik hayatta ulasilabilen

tiim mal ve hizmetlerde pay1 vardir.

Gegmiste yalnizca nakliye olarak diistiniilen lojistik kavrami, glinlimiizde
bir¢ok faaliyetin biitiinsel olarak ve birlikte gerceklestirildigi genis kapsamli bir hale
blrtiinmustir. Turk Dil Kurumu’nun Giincel Tirkge Sozliginde “Kisilerin
ihtiyaglarint karsilamak iizere her tiirlii iiriiniin, hizmetin ve bilgi akisinin ¢ikis
noktasindan varis noktasina kadar tasinmasimin etkili ve verimli bir bicimde

planlanmasi ve uygulanmasir” olarak tanimlanmaktadir.

Lojistik kelimesinin kokeni Yunanca “Logistikos” kelimesine dayanmaktadir.
Kavram olarak ilk kez askeri alanda kullanilan lojistik, giiniimiizde ticaret hayatinin
belirleyicilerinden biri haline gelmistir. Dis ticaret baglaminda degerlendirildiginde
lojistik, belli bir bedel karsiliginda iirtinlerin ihracatci iilkedeki {ireticiden, ithalatgi
iilkedeki tiikketim noktasina ulagsmasin1 saglayan faaliyetler ve bu faaliyetlerin

yonetilmesidir (Terzi ve Boliikbas, 2016: 210).

Bagka bir tanimda lojistik kavramu, iiretim alanindan tiiketim noktasina kadar

olan siirede her tiirlii tiriin, bilgi ve para akiginin yonetilmesini saglayan yardime1



faaliyetlerdir. Kavram, ekonomi literatiiriine 20. Yiizyilin ikinci yarisindan itibaren
girmeye baslamistir. Toplam igerisinde ulastirma maliyetlerinin payinin artmasi,
firmalar1 faaliyetlerini daha diisiik maliyetle ve daha kaliteli olarak siirdiirme ¢abasina
yoneltmistir. Tasima, depolama ve bunlarin kontroliiniin 6nemi ve sonu¢ olarak
bunlarin biitiinsel olarak ele alinmasi gerekliligi anlasilmistir (Bayraktutan ve

Ozbilgin, 2015: 96).

Her ne kadar tedarik zinciri yonetimi ile karistiriliyorsa da lojistik ve tedarik
zinciri yonetimi birbirinden farkli kavramlardir. Tedarik zinciri yonetiminde {iriiniin
hammadde halinden tiiketiciye ulasana kadar hareket ettigi zincir i¢indeki tedarikei,
imalatg1, nakliye, depolama, satis ve satis sonrasi hizmetleri kapsamaktadir. Lojistik
ise bu faaliyetleri de kapsamakla birlikte ek olarak zincir igerisindeki bilginin ve
riskin yonetimini de kapsamaktadir. Dolayisiyla lojistigin, tedarik zincirinin saglikli
ve planlandig1 gibi yapilmasinmi saglamakla yiikiimli oldugunu sdylemek mimkiindiir

(Akis, 2016: 2).

Lojistik kavrami, dogas1 geregi tahminleme, planlama, orgiitleme, es giidiim
ve kontrol gibi unsurlari icermektedir. Uriin ya da hizmetlerin {iretilmesinden
dagitilmasina kadar olan tiim stire¢leri sevk ve idare eden lojistik, firmalarin rekabette
hayatta kalabilmesi i¢in isletmeleri fiyat, zaman ve hizmet gibi hayati 6énem tasiyan
konularda destek sunmaktadir. Lojistik, liretim planlama, malzeme yonetimi, satin
alma, depolama, dagitim, tasimacilik gibi ¢esitli alanlardan olusan bir faaliyetler
biitiinii olarak bu alanlar arasinda is birligi yapilmasini gerektirmektedir (Sen, 2014:

84-85).

Lojistigin basarisi, tim yonleriyle yerinde ve dis lojistigin koordinasyonuna
baglidir. Herhangi bir sirketteki lojistik sorunlar ciddiyetle ele alinmalidir. Ciinkdi bu
sorunlar, miisteri hizmet seviyelerini ve tedarik zincirlerinin ekonomik ve ¢evresel
performansini etkileyebilmektedir. Bununla birlikte, eger diizgiin bir sekilde
yonetilmezse, lojistik operasyonlar, tedarik zinciri ag1 liyeleri arasinda uygun bilgi

yonetiminin yani sira, malzemelerin verimli bir sekilde dagitilmasinin 6niinde engel



teskil edebilmektedir. Bu baglamda, lojistik sektoriiniin kapsami ve rolii son yillarda
onemli Ol¢iide degismistir. Lojistik, sirketlerin basarisinda daha belirgin hale gelmis
ve bir sirketin rekabet avantajinda kritik bir faktor olarak kabul edilmistir. Dolayisiyla
lojistik sadece nakliye ve depolama ile sinirli degildir. Bundan ¢ok daha fazlasidir

(Othman ve Voon, 2018: 270).

Ozellikle gelismekte olan pazarlardaki lojistik aglarim rolii biiyiiktiir. Firmalar
acisindan {iriin ve malzeme piyasalarina etkin bir sekilde erisebilmeleri ve gelismekte
olan ekonomi {ilkelerinin uluslararas1 is diinyasinda yer almalar1 agisindan kritik
oneme sahiptir. Gelismekte olan ekonomilerdeki isleyen bir lojistik altyapinin
saglanmasi, firmalarin, kurumlarin ve hiikiimetlerin bolgesel ve kiiresel iiriin ve
malzeme piyasalarina verimli bir sekilde ulasabilmeleri i¢in ortak c¢abalari
gerektirmektedir. Bunun anlami, etkin bir lojistik sistemin sadece ticaret hacmini
artirmakla kalmayip ayni1 zamanda ihracat kapasitelerini ve uluslararasi ticareti
kolaylastiracak ihracat odakli dogrudan yabanci yatirimlar1 da ¢ekmesi anlamina
gelmektedir (Hirschinger, Spickermann, Hartmann, Von Der Gracht, ve Darkow,

2015:78).

Buna karsilik, lojistik kapasitelerindeki smirlamalar ve karsilik gelen
verimsizlikler, teslimat stirelerini ve lojistik hizmetlerinin maliyetini 6nemli 6l¢tide
etkilemektedir. Ayrica, yeterli ulasim altyapisinin (6rnegin, limanlar) olmamasi ve
yetersiz giimriik prosediirleri gibi diger lojistik engeller, firmalarin lojistik ile ilgili
belirsizlikleri ve kapasite eksikliklerini zayiflatmaktadir. Bu durum, tedarik zinciri
operasyonlarin1 da 6nemli 6l¢iide bozabilmektedir. Gelismekte olan {iilkeler, kiiresel
tedarik ve dagitim aglarindaki dnemli baglantilar1 temsil ettikleri i¢in, ulagimlarini ve
lojistik sistemlerini gelistirmek, katildig1 kiiresel deger zincirleri tizerinde 6nemli

etkilere sahip olacaktir (Childress, 2015: 12).
1.1.2. Lojistik Faaliyetler

Baslangicta yalnizca ulasim ve depolama gibi temel faaliyetler ile sinirh

olarak goriilen lojistik, zaman igerisinde artan kiiresellesmenin de etkisiyle talep



tahmininden stok yoOnetimine, tasima ve ambalajlamadan siparis islemeye kadar

bir¢ok faaliyeti igerecek hale gelmistir (Siirmen ve Aygiin, 2006: 55).

Lojistik faaliyetler, isletmelerin rekabet kosullarindaki basarisint dogrudan
etkilemektedir. Lojistik faaliyetlerden herhangi birinde yasanacak en ufak bir
basarisizlik, isletmenin genel basarisini olumsuz etkilemektedir. Bu nedenle
iretimden baslayarak aliciya uzanan siire¢ ve kanal igerisinde {iriin ya da hizmetin
akist ile ilgili pek c¢ok faaliyetten ve bu faaliyetlerin bagarili bir sekilde
gerceklestirilmesinden sorumludur. Genel itibariyle akis icerisindeki lojistik
faaliyetler sunlardir (Karcoglu ve Temelli, 2014; Ozkan, 2016; Sen, 2014; Siirmen ve
Aygiin, 2006):

Tedarik: Isletmenin ihtiyag duydugu hammadde, yar1 mamul, parga gibi bilesenlerin

uygun zamanda, uygun miktarda ve uygun fiyattan isletmeye alinmasi iglemidir.

Uretim Planlama: Tahminleme ile yakindan iliskili olan iiretim planlama, eldeki
mevcut stoklar ve kullanim oranlarmin degerlendirilmesi sonucunda pazar

ihtiyaglarina gore tretilecek miktarin belirlenmesini kapsamaktadir.

Stok Yonetimi: Hammadde, yari mamul ve mamullerin stoklanmasi ve stoksuz
kalmamak i¢in uygun zamanda uygun miktarda stoklama yapilmasinin yonetimine

iliskin faaliyettir.

Nakliye: Uriinii diretim noktasindan tiiketim noktasma dogru fiziksel olarak
gotiirmektir. Dolayisiyla tedarik¢iden depoya, depodan iiretime, tiretimden depoya ve

depodan miisteriye gotiiriilmesi islemlerini kapsamaktadir.

Depolama: Hammadde, yar1t mamul ve mamullerin ve tiretimi tamamlanmis tirtinlerin

bir arada tutulmasi, saklanip korunmasi gibi islemleri kapsamaktadir.

Paketleme: Hammadde, yart mamul ve mamullerin ve {iretimi tamamlanmis tirtinlerin

tasima esnasinda zarar gérmemesi i¢in yapilan kaplama faaliyetidir.



Ellegcleme: Stoklarin fiziksel transferi ile ilgili olup istifleme, yilikleme, bosaltma,

yerlestirme, indirme, tartma, balyalama, aktarma gibi faaliyetleri igermektedir.

Siparis Isleme: Miisteriden gelen siparislerin istenilen tarihte ve yerde teslim

edilmesiyle ilgili faaliyetleri icermektedir

Tablo 1: Lojistik Faaliyetler

Ana Faaliyetler

Destek Faaliyetler

Miisteri Hizmetleri

Tasima ve Trafik Yonetimi
Envanter Yonetimi
Depo/Depolama Y 6netimi
Ellecleme

Talep Yonetimi

Siparis Yonetimi

(Bilgi iletigsimi ve siparis isleme)

Koruyucu Ambalajlama

Depo Dagitim Merkezi Yer Se¢imi ve Yerlesimi
Dokiimantasyon Akis1

Uriin / envanter akisi

Uretim planlama

Satin alma

Yedek parca ve satis somasi hizmet destek

Geri dontistim

Tersine lojistik

Sigortalama, Guimriikleme

Kaynak: Akis, 2016: 2

1.1.3. Lojistik Yonetimi

Lojistik yoOnetimi tedarik zinciri fonksiyonlariin yonetilmesidir. Lojistik

yonetim faaliyetleri tipik olarak gelen ve giden nakliye yonetimi, filo yonetimi,

depolama, malzeme tasima, siparis yerine getirme, lojistik ag tasarimi, stok yonetimi,



tedarik / talep planlamasi ve {icilincii parti lojistik hizmetleri saglayicilarinin
yonetimini igerir. Lojistik, ¢esitli derecelerde, miisteri hizmetlerini, tedarik, {iretim
planlama ve zamanlama, paketleme ve montaj1 da igerir. Lojistik yonetimi, stratejik,
operasyonel ve taktik acidan tiim planlama ve yiiriitme diizeylerinin bir parcasidir.
Tim lojistik faaliyetlerini koordine eden entegre bir islevdir. Ayrica lojistik
faaliyetlerini pazarlama, satis liretimi, finans ve bilgi teknolojileri gibi diger islevlerle
entegre eder. Tanim, imalat ve hizmet sektorlerindeki malzeme ve hizmet akisini

icerir (Kwateng, Manso, ve Osei-Mensah, 2014: 86).

Lojistik yonetimi, tedarik¢iden son kullaniciya (tedarik zinciri) kadar olan
zincire dayanan bir akistaki her adima odaklanabilmektedir. Lojistik yonetiminin
temel islevleri satin alma, tasima, depolama, stok girisi, dogru bilgi saglama, bu
faaliyetlerin organizasyon ve planlanmasi anlamina gelmektedir. Lojistik yoneticileri,
bir organizasyondaki kaynaklar1i koordine ederek, bu islevlerin her birinden
kaynaklanan bilgileri iliskilendirir. Lojistik temel olarak iki farkli boyuta sahiptir.
Bunlardan biri, nakliye ag1 sirasinda malzeme akisinin stirekliligini saglayan bir
digeri ise digeri ise projeyi sonuglandirmak i¢in kaynak zincirini koordine etmektedir

(Ceran, Ertiirk, ve Ozkiirkgiiler, 2014: 351).
1.1.4. Lojistik Tiirleri

Lojistigin tedarik lojistigi, tiretim lojistigi, dagitim lojistigi ve tersine lojistik

olmak tizere 4 farkli tipi bulunmaktadir.

Tedarik Lojistigi: Isletmeye deger katan temel islevleri igeren tedarik lojistigi,
satin alma, malzemelerin tedarikc¢iden iireticiye gelisinin, depoya veya ambarlara
girisinin planlanmas1 ve iiriin ve malzemelerin akisinin saglanmasina iliskin
faaliyetler biitiinii tedarik lojistigi olarak adlandirilmaktadir. Dolayisiyla {iretim
oncesindeki gerceklestirilen ve tretimde kullanilacak materyallerin {iretim hattina
tasinmasini iceren siirectir. Isletmeye giren tiim malzemelerin ve bu malzemelere

iliskin bilgilerin planlanmasin1 ve yonetilmesini de kapsamaktadir. Dolayisiyla



.....

gormektedir(Hazir, Miman, Kii¢tik, ve Mum, 2015: 3).

Tedarik lojistigi ¢ift asamali bir siirectir. ilk asamada tedarik¢inin segimi ve
stok yonetimi yer almaktadir. Ikinci asama ise malin fiziki olarak akisi ile ilgilidir.
Hammaddenin stok yonetiminin yapilmasi, ihtiyag¢ takibi, {iretim hattina yakin bir
depolamanin  ve dagitimin  yapilmasi  gibi  islemler ikinci asamada

gerceklestirilmektedir.

Uretim Lojistigi: Yalnizca endiistriyel isletmeler tarafindan kullanilan,
isletmenin i¢indeki tim mal akiglarinin ve buna iligkin bilgilerin planlanmasi,
yonetimi ve kontrolii bu lojistik tipinin faaliyetleri arasindadir. Uretim 6ncesi lojistik
faaliyetlerin tamamlayicist olan iiretim lojistigi, {ireticiden {irilinlerin toplanmasi,
stoklanmasi ve dagitimmi saglayan sistemin islerligini saglamaktadir. Uretim
isletmelerinin  girdilerinin  iiretim tezgdhma yonlendirilmesi, kisaca fabrika
icerisindeki tasima ve ellecleme faaliyetlerinden iiretilen {irtinlerin dagitim kanalina
ve misterilere ulastirilmasina kadar olan zincir igerisinde yer alan faaliyetlerdir

(Ozdemir ve Gokmen, 2016: 125).

-----

Dagiim  Lojistigi: Uretilen mallarin  pazara ulastirilmasmi  saglayan
faaliyetlerdir. Fiziki dagitim kanallar1 da dahil olmak {izere iiretilen malin miisterilere
ulastirilmasina yonelik faaliyetleri icermektedir. Ambalajlama, depolama ve nakliye
gibi faaliyetler, genel olarak dagitim lojistigi igerisinde degerlendirilmektedir (Akis,
2016:5).

Tersine Lojistik: Nihai kullanicidan ya da miisteriden {ireticiye geri gelen
mallarin hareketi, depolanmasi ve elleclenmesi ile iliskilidir (Yalgi, Altug, ve Akin,

2017: 385).



1.2. TASIMACILIK

En temel lojistik faaliyetlerden olan tasimacilik, hammadde, malzeme ve ara
tirtinlerin isletme icinde ya da iiretimi tamamlanmis trilinlerin isletmeden dagitim
kanallarina dogru fiziksel olarak gonderilmesi islemidir. Tasimacilik, miisterilerin
ithtiya¢ duydugu mallarin miisterilerin o mallar1 alabilecegi noktalara ihtiya¢ duyulan
anda gotiiriilmesidir. Bu nedenle iirliniin kendisi kadar o iirliniin tiiketicilere hatasiz
ve hasarsiz bir sekilde ulagtirilabilmesi de onemlidir. Ancak bu sayede iiretimi

tamamlanan {riine yeni bir deger katilabilmis olmaktadir (Kilci, 2017: 77).

Kiiresellesmenin gelisimi ile birlikte, diinya ekonomisindeki yiikselise ragmen
kiiresel tedarik zinciri, tilkeler arasi iretim, miisterilerin farkli ihtiyaclari, kisa iiriin
omri, hizli teslimat talebi, sik siparis yerlestirme, azalan tedarik miktari, yiiksek
lojistik maliyeti ve azalan gelirler gibi problemlerle karsi karsiya kalmistir. Bu
nedenle, kiiresel dagitimdaki verimlilik, yeterli iirtin tedariki, hizli teslimat ve disiik
stok, yogun rekabet ortaminda hayatta kalmanin ve basarinin anahtar1 haline
gelmistir. Ayrica iletisim ve e-ticaretin yiikselisi, iireticileri ve perakendecileri
planlama dongiilerini ve teslim siirelerini kisaltmaya zorlamaktadir. Bu nedenle de
drtinlerin ve malzemelerin zincir i¢indeki saglikli akisi icin tasimaciligin 6nemi

giinden giine artmaktadir (Feng ve Yuan, 2007: 627).

.....

noktalardaki pazarlara {riinlerin ulastirilmasi islemidir. Akis igerisinde iirtinlerin
pazarlara ulastirilmasinda yurti¢i ya da uluslararasi tasimaciliktan yararlanilmaktadir.
Tasimacilik faaliyeti, karayolu, havayolu, demiryolu, denizyolu, boru hatt1 ve i¢ su
tasimaciligr seklinde yapilmaktadir. Ayrica tiim tasimacilik modlarinin birlikte
kullanildigr ¢ok modlu tasimacilik da s6z konusudur. Her tasimacilik modunun
kendine 6zgii avantajlar1 bulunmaktadir. Ulkelerin cografi konumlari ile baglantili

olarak kullanilan tasimacilik modlar1 da ¢esitlenmektedir (Saygili, 2014: 204-205).
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Tablo 2: Tasima Tiirlerinin Kiyaslanmasi

Tarifeli Tarifelerin
Tasima Tiriic  Maliyet Hiz  Hizmet Alan1 Seferlerin Uygulanma

Sikligt  Gilivenilirligi

Karayolu Yiiksek Hizli Cok Genis Yiiksek Yiksek
Denizyolu Cok Diisiik  Yavas Sinirh Cok Diisiik Orta
Havayolu Cok Yiiksek Cok Hizli Genis Yiiksek Orta
Demiryolu Orta Orta Orta Dustik  Cok Yiiksek
I¢ suyolu Dustik Yavas Sinirh Dustik Orta
Boru Hatt1 Diisiik Yavas Cok Smnirlt Orta Yiiksek

Kaynak: Hazir, Miman, Kiigiik, ve Mum, 2015: 238.
1.2.1. Karayolu Tasimacihig:

Insanoglunun kullandig1 en eski tasimacilik modu olan karayolu tasimacilig,
ilkel donemlerden yakin tarihe kadar hayvanlar ile yapilmistir. Iki diinya savast
arasindaki donemde ve ozellikle Ikinci Diinya Savasi sonrasinda otomobillerin ve
diger kara tasitlarinin yayginlagsmasi ile karayolu tasimaciligina olan talep artis
gostermistir. Motorlu tasitlarin gelismesi karayolu ihtiyacini dogurmus ve yollar da
toprak yoldan asfalt yola dogru gelisim gostermistir. Gliniimiizde sehir i¢inin yani
sira Ozellikle sehirler arasinda ¢ok seritli otobanlar araciligi ile karayolu tagimaciligi

gerceklestirilmektedir (Taskin ve Durmaz, 2012: 37).

Karayollarinin gelisimi, basta gelismis {ilkelerde olmak iizere ticaret hayatini
canlandirmis, ekonomik kalkinmanin ve refahin belirleyicilerinden biri haline

gelmistir. Karayolu tagimaciligi kendi igerisinde basli basina bir tagimacilik modu
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olmasmin yaninda, diger sektorler ile olan yakindan iligkisi nedeniyle iilkelerin

ekonomileri tizerinde dogrudan etki yaratmaktadir.

Karayolu tagimaciliginin esnek yapisi, ylikleme ve bosaltmalarin insan eliyle
dahi yapilabilmesi, kapidan kapiya hizmet verebilmesi, sevkiyat siirelerinin kisaligi,
baska noktalara ugramaksizin dogrudan istenilen noktaya gidilebilmesi gibi konular
karayolu tasimaciligimin avantajlaridir. Karayolu tasimaciliginin dezavantajlar ise
kullanilan araglarin akaryakit giderlerinin yiiksekligi, bakim maliyetleri ve trafik

kazalarina ag¢ik olmasidir (Acar ve Koseoglu, 2016: 42).

Ulkemizde cumbhuriyetin ilanindan 1950°li yillara kadar demiryoluna ve
denizyoluna agirlik verilmis, karayolu nispeten geri planda kalmistir. 1950’lere
gelinceye kadar 18 bin km’lik karayolu uzunlugunun 14 bin km’si patika seklindeydi.
1950°ye gelindiginde yolcu tasimaciliginda dahi demiryolu 6nde gelmekteydi.
1950’lerin ardindan karayollarina énem verilmeye baslanmis ve modern karayollari
insa edilmeye baslanmistir. Bu hamlenin sonucunda karayollarmin yik
tasimaciligindaki pay1 1980’lerde yiizde 80’lere ulagmistir. 2000’11 yillarin ardindan
ise karayolu tagimaciliginin pay1 yiizde 80’lerin de iizerine ¢ikmistir(Aydemir ve

Cubuk, 2016: 133). Ulkemizdeki karayollarinin uzunlugu Tablo 3’te goriilmektedir.
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Tablo 3: Karayollarinin Uzunlugu (km)

Devlet yolu 1l yolu
Yil Otoyol Koy yolu Genel Toplam
Bolinmiis Diger Bolinmiis Diger

1984 1.291 29.691 69 28.061 77 251.209 310.398
2010 15.788 15.607 996 30.394 2.080 302.398 367.263
2011 17.033 14.339 1.122 30.436 2.119 305.227 370.276
2012 17.886 13.489 1.181 30.699 2.127 320.366 385.748
2013 18.524 12.817 1.311 30.844 2.244 323.043 388 783
2014 18.944 12.336 1.361 31.113 2.278 170.762 236 794
2015 19.357 11.856 1.467 31.598 2.282 172.339 238 899
2016 19.790 11.316 1.499 32.014 2542 175.429 242.590
2017 20.237 10.829 1.613 32283  2.657 179.895 247.514

Kaynak: TUIK Verileri

Goruldugi tizere tilkemizde 1984 yili itibariyle toplam yaklasik 30 bin km’lik
devlet yolu, 28 bin km’lik il yolu, 77 km’lik otoyol ve 251 bin km’lik kdy yolu olmak
tizere toplam 310 bin km’lik yol bulunmaktadir. 2017 yili itibariyle ise toplam yol
uzunlugu 247 bin 514 km’ye gerilemistir. Toplam 2657 km’lik otoyol, yaklasik 31
bin km’lik devlet yolu, 34 bin km’lik il yolu ve 180 bin km’lik kdy yolu
bulunmaktadir. Istatistiksel olarak gerileme gibi goziiken toplam yol uzunlugunda
koy yollarinin yaklasik 70 bin km azaldigi, bu kdy yollarinin da boliinmiis devlet
yollarina, il yollarma ve otoyollara donistiiriildigi goriilmektedir. Dolayisiyla
tilkemizin karayolu agi, nicelik olarak azalmig goriilse de nitelik olarak artmustir.

Tablo 4°te de bu yollar tizerinden km basina tasinan toplam yiikler goriilmektedir.
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Tablo 4: Kilometre Basina Tasinan Toplam Yiik (ton)

Y1l Devlet yolu il yolu Otoyol Toplam

2010 138.921 8.503 42.941 190.365

2011 147.631 8.548 46.893 203.072

2012 151.722 15.650 48.751 216.123

2013 156.609 16.358 51.081 224.048

2014 163.918 16.845 53.729 234.492

2015 170.029 17.425 56.875 244.329

2016 174.985 19.875 58.279 253.139

2017 182.172 20.160 60.407 262.739

Kaynak: TUIK Verileri

Tablo 4’ten goriildigu tizere 2010 yilinda km basina 190 bin 365 ton tiikk
tasiniyorken, bu miktar 2017 yilinda 262 bin 739 tona yiikselmistir. Kilometre basina
taginan yiiklerin artmasinda tilkemizdeki karayollarinin niteliginin artmasinin roli

biiytiktiir.
1.2.2. Havayolu Tasimacihgi

Ikinci Diinya Savas1 sonrasi1 dsnemde yayginlasan sivil havacilik ve havayolu
tasimaciligi, gorece en az kullanilan tasimacilik modlarindan biridir. Ugak yakatlari,
havaalan1 vergileri, yalnizca belli noktalara hizmet verebilmesi, yiikk kapasitesinin
siirli olmasi, her yiikiin tasinamamast gibi nedenlerle havayolu tagimaciligi ¢cok sik
kullanilmamaktadir. Havayolu tasimaciligi ile genellikle dayaniksiz ve kirilabilir
mallarin tagimasi yapilmaktadir. Buna karsilik en hizli ulasim sekli olarak diger

tasimacilik modlarindan ayrilmaktadir (Kaya ve Karacan, 2011: 39). Ulkemiz
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acisindan distiniildiigiinde, Portekiz’den Almanya’ya, Rusya’dan Kazakistan’a,
Hindistan’dan Giiney Afrika’ya kadar olan ¢ember icerisinde 4-5 saat igerisinde
ulagim saglanabilmektedir. Ayn1 ¢cemberde karayolu ve denizyolu tasimacilii ise

haftalar hatta aylar stirebilmektedir.

Tablo 5: Havayolu Toplam Yiik Tasimacilhigi (Ton)

Yil i¢hat Dis hat Toplam

1960  8.306 4.696 13.002

1980 32.231 43.211 75.442

2010 554.710 1.466.366 2.021.076

2011 617.835 1.631.639 2.249.474

2012 633.074 1.616.059 2.249.133

2013 744.027 1.851.289 2.595.316

2014 810.858 2.082.142 2.893.000

2015 871.327 2.201.504 3.072.831

2016 857.335 2.219.579 3.076.914

2017 884.810 2.596.401 3.481.211

Kaynak: TUIK Verileri

15



1.2.3. Demiryolu Tasimacihigi

17. ylizyllda maden ocaklarindan malzemeleri tasimak i¢in kullanilmaya
baglanan demiryolu tasimaciligi, Sanayi Devrimi’nin ardindan ana tagimacilik modu
haline gelmistir. Demiryolu tasimaciligi, tasimaciligin siiresini ciddi olgiide

kisaltmustir.

Ulkemizdeki demiryollarmin toplam uzunluguna bakildiginda, 1977 yilinda 8
bin 139 km’lik demiryolu s6z konusuyken 2017 yilina gelindiginde toplam ray
uzunlugu 10 bin 207 km’ye ulasmistir. Demiryolu ile taginan toplam yiikler de 1977
yilinda 13 bin 938 tondan, 2017 yi1linda 28 bin 469 tona yiikselmistir.

Tablo 6: Demiryolu Toplam Uzunlugu ve Tasinan Yiik Miktari

Yil Demiryolu Uzunlugu (km) Toplam Yiik Miktar (ton)

1977 8.139 13.938
2010 9.594 24.355
2011 9.642 25421
2012 9.642 25.666
2013 9.718 26.597
2014 10.087 28.747
2015 10.131 25.878
2016 10.131 25.886
2017 10.207 28.469

Kaynak: TUIK Verileri
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1.2.4. Denizyolu Tasimacihigi

Gilinlimiizde en sik kullanilan tagimacilik modlarindan biridir. Suyun kaldirma
kuvveti araciligi ile biiylik miktarlardaki yiikiin en uzak mesafelere taginmasini
miimkiin kilmas1 bakimmdan denizyolu tagimacili1 ticari tagimaciligin can damari
konumundadir. Denizyolu tasimacilifinda ulusal kurallardan c¢ok uluslararasi
normlardan faydalanilmaktadir. Bu tasimacilik tipine iliskin kurallar ve yonetmelikler
tilkelerin kendileri tarafindan degil, uluslararasi orgiitler tarafindan olusturulmaktadir

(Acar ve Koseoglu, 2016: 47).

Ulkemizde 2017 yil sonu itibariyle yabanci limanlara giden gemilerde
(ihracat) yaklasik toplam 114 milyon ton yiik elleclenmistir. Ulke i¢i limanlar
arasinda elleclenen yiik miktar1 ise yaklasitk 30 milyon ton iken transit amacgh
elleglenen toplam yiik 55 milyon tondur. Ulkemizdeki limanlarda yiikleme amaciyla

elleglenen toplam yiik miktar1 yaklasik 200 milyon tonu bulmaktadir.

2017 yilsonu itibariyle yabanci limanlardan gelen (ithalat) gemilerden toplam
yaklasik 234 milyon tonluk bosaltim amacl elle¢cleme yapilmistir. 30,5 milyon tonluk
yiik ise yurtdisindan gelmis ve iilkemiz icerisindeki limanlar arasinda elle¢lenmistir.
Transit amagh elleglenen yiik miktar1 yaklasik 8 milyon tondur. Toplamda bosaltilan

yiik miktar1 yaklasik 273 milyon tonu bulmaktadir.

Toplam itibariyle diisiiniildiigiinde tiim yiikleme ve bosaltma faaliyetleri dis
ticaret i¢in yaklasik 347 milyon ton, limanlarimiz arasindaki toplam faaliyetler 60
milyon tonu, transit amacgh toplam yiik ellecleme yaklastk 64 milyon tonu
bulmaktadir. Ozetle iilkemizdeki limanlarda 2017 yilsonu itibariyle toplam 471
milyon tonluk bir ellecleme faaliyeti gerceklestirilmistir. Tablo 7°de denizyolu

tasimaciliginda elleclenen toplam tonaj goriilmektedir.
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Tablo 7: Denizyolu Tasimacihiginda Toplam Yiik Miktari (Ton)

Dis Ticaret Kabotaj Transit Toplam
Kat1 Dékme Yiik 21.150.627 7.276.766 40.915 28.468.308
Genel Kargo 21.931.364 7.425.158 10.695 29.367.217
S1vi Dékme Yiik 21.255.057 10.041.856 46.923.124 78.220.037
Q
g
% Konteyner 44.433.316 5.095.054 8.569.502 58.097.872
Arag 4.921.704 59.176 160 4.981.040
Toplam 113.692.068 29.898.010 55.544.396 199.134.474
Kat1 Dékme Yiik 91.671.208 8.687.479 15.720 100.374.407
Genel Kargo 35.521.956 7.185.151 72.862 42.779.969
o S1vi Dékme Yiik 64.856.860 9.603.402 217.048 74.677.310
E
2% Konteyner 37.275.863 4.964.474 7.579.699 49.820.036
M
Arag 4.330.137 57.563 0 4.387.700
Toplam 233.656.024 30.498.069 7.885.329 272.039.422
Kati1 Dékme Yk 112.821.835 15.964.245 56.635 128.842.715
Genel Kargo 57.453.320 14.610.309 83.557 72.147.186
Sivi Dokme Yiik 86.111.917 19.645.258 47.140.172 152.897.347
g
=
E‘ Konteyner 81.709.179 10.059.528 16.149.201 107.917.908
Arag 9.251.841 116.739 160 9.368.740
Toplam 347.348.092 60.396.079 63.429.725 471.173.896

Kaynak: Deniz Ticareti Genel Miidiirliigii Istatistikleri
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1.2.5. Boru Hatti Tasimacihgi

Ik yatinm maliyeti olduk¢a yiiksek olan bu tasimacilik modu, petrol, dogal
gaz ve su gibi dogal kaynaklarin tasimaciliginda kullanilmaktadir. Yer alt1 ve yer
istiinde olabilen boru hatlari, yiiksek kapasite imkani saglamaktadir. Diger
tasimacilik yontemlerine bakildiginda oldukca ekonomiktir (Taskin ve Durmaz,
2012: 33). Her ne kadar olduk¢a gilivenli bir sekilde tasimacilik saglaniyorsa da
ozellikle yer tstiindeki boru hatlar fiziksel olarak hasar gorebilmekte ve hirsizliga

konu olabilmektedir.

2017 y1l1 itibariyle tilkemizde toplam 14 bin 666 km dogalgaz boru hatti1 olup,

bu hat tizerinden toplam 55 milyar 975 milyon m3 dogalgaz transferi yapilmaktadir.

Tablo 8:Dogalgaz Boru Hatti Uzunlugu ve Tasinan Yiik

Boru Hatt1 Uzunlugu (km) Tasinan Toplam Yiik (milyon m3)

Toplam  BOTAS TPAO Toplam BOTAS TPAO
2010 11 906 11593 313 39 091 38 835 256
2011 12 528 12215 313 45 365 45 050 315
2012 12 603 12290 313 47102 46 773 329
2013 12 605 12292 313 46 830 46 533 297
2014 12 874 12561 313 50 554 50311 243
2015 13276 12963 313 50 149 49 958 191
2016 13 756 13443 313 48 410 48 175 235
2017 14 666 14353 313 55975 55718 257

Kaynak: TUIK Verileri.
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Ulkemizdeki petrol boru hatlar1 incelendiginde ise Irak, Ceyhan, Batman
Dortyol, Batman Selmo, Adiyaman, Raman, Saricak ve Bati Raman Petrol Boru
Hatlarinda 2017 sonu itibariyle toplam 3 bin 53 km’lik hat uzunlugu s6z konusudur.

Bu hatlardan toplam 52 milyar 95 milyon 254 bin ton petrol tasinmaktadir.

Tablo 9: Petrol Boru Hatti Uzunlugu ve Tasinan Yiik

Toplam Hat Uzunlugu (km) Tasinan Toplam Yiik (bin ton)

2010 3.038 39.578.155
2011 3.038 44.703.586
2012 3.038 37.432.588
2013 3.053 26.755.798
2014 3.053 17.106.089
2015 3.053 52.514.452
2016 3.053 52.683.128
2017 3.053 52.095.254

Kaynak: TUIK Verileri
1.2.6. i¢ Su Nehir Tasgimacihi

Denizyolu tasimaciliginin genellikle ulusal simirlar icerisinde ve nehirler
tizerinde yapilan seklidir. Ancak bir iilkede dogup baska iilkede denize dokiilen
nehirler de bulundugundan, daha az olmakla birlikte iilkeler arasindaki ticarette de

kullanilabilmektedir.
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1.2.7. Cok Modlu Tasimacihik

Cok modlu tasimacilik, yiiklerin ya da insanlarin tasinmasinda kesintisiz
olarak tek seyahatte birden fazla tagimacilik modunun kullanilmasidir. Cok modlu
tasimaciligin multimodal tagimacilik ve intermodal tagimacilik olmak tizere iki farkl

modu bulunmaktadir.

Multimodal Tasimacilik: Yiklerin iki ya da daha fazla ulastirma tiirti ile

tasinmasidir.

Intermodal Tasimacilik: Yiiklerin bir tasima birimi ya da kara tasiti igerisinde iki ya
da daha fazla ulastirma tiirti ile tasinmasidir. Tiirler arasinda geciste mallarin kendisi

degil tasima araci elleclenmektedir.
1.3. DEMIRYOLU AGLARI
1.3.1. Diinyadaki Onemli Demiryolu Aglar

Soguk Savas’in sona ermesi ve 1989-1991 déneminde Sovyetler Birligi'nin
dagilmasi, ulasim ve tasimacilik alaninda demiryollar1 politikalarinin degisimini ve
demiryollar1 aglarinin gelisimini tetiklemistir. Neredeyse iki yiizyil boyunca, Dogu
Avrupa’daki demiryollari, Bati’daki orneklerinden ¢ok farkli hatlar boyunca
gelismistir. Dogu Avrupa’daki demiryollari, daha az niifus yogunlugunun bir sonucu
olarak daha daginik bir ulasim agna sahipti ve bu da demiryollarinin gelisimini
geciktiriyordu. Ayrica niifus yogunlugunun azlifi nedeniyle de demiryolu hatlari
herhangi bir yerde durmadan c¢ok uzun mesafeler kat ediyordu. Bati’da ise
demiryollar1 tarihsel olarak Prusya / Almanya, Fransa ve Biiylik Britanya gibi
sanayilesmis uluslarin ¢evresindeydi (Jacolin ve Roth, 2013: 552).

II. Diinya Savasi, Dogu Avrupa demiryolu agin1 harabe haline getirmis ve
bolgedeki Sovyet egemenligi, yeniden insa hatlarinin biiyiik 6l¢iide Bati'dan izole
olmasina neden olmustur. Aynit zamanda, SSCB’nin ve onun uydusu konumundaki

Dogu Blogu iilkelerinin komiinist ekonomileri, hizli sanayilesme ve bireysel
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hareketlilik i¢in kritik 6neme sahip olarak demiryolu gelisimini Ongdrmiistiir. Bu
politikalar, demiryollarinin agir siibvanse edilmesine ve karayolu kullaniminda
kisitlamalara yol agmustir. 1989°dan baglayarak eskinin Bati’dan kopan Demir Perde
iilkelerindeki demiryolu hatlari, Dogu ve Bati arasinda ticaretin kilit alani1 haline
gelmistir. Her ne kadar bu durum demiryollarina fayda saglamissa da yeni olusturulan
kapitalist demokrasiler, ulastirma siibvansiyonlarim1 diistirmiis, diisiik performans
gosteren demiryollar1 hatlari1 kapatmis ve otomobil ve kamyon, 6zetle karayolu

trafigini tesvik etmistir (Chistik, Nosov, Tsypin, Ivanov, ve Permjakova, 2016: 60).

Bu yeni diizende her iilke farkli problemlerle karsilasmistir. Ornegin
Almanya’da sorun, Dogu ve Bat’'nin uyumsuz demiryollar1 kiltiirlerinin
birlesmesiydi. Balkan devletlerinde etnik c¢atismalar nedeniyle parcalanan eski
Yugoslavya’dan ayrilan her yeni tilke, Adriyatik, Anadolu ve Bati Avrupa’ya
erismeye calismistir. Baltik {ilkeleri, Polonya, Cekya, Slovakya, Macaristan,
Romanya, Belarus ve Ukrayna, Sovyet etkisinden ¢iktiktan sonra Bati ile entegre
olmaya caligmistir. Dolayisiyla komiinizm sonrasi donem, tilkeler i¢in gegis sancilar

yasattig1 kadar demiryollarinda da sancilara neden olmustur.

Giiniimiizde kiiresellesmenin de etkisiyle kiiresel ticaretin yayginlagmasi,
nispeten ucuz bir tasima aract olan demiryollarinin ticarette yogun olarak
kullanilmasimi saglamistir. Bu amacgla da iilkeleri birbirine baglayan biiyiik
demiryollar1 aglar1 insa edilmistir. Calismanin bu kisminda diinyadaki onemli

demiryollar1 aglart ile ilgili bilgi verilecektir.
1.3.1.1. Pan Avrupa Tasima Koridorlari

Avrupa Birligi’nin tek pazar olarak tanimlanmasi ve Avrupa Ekonomik
Toplulugu’nun olusturulmasinin ardindan Dogu Bloku iilkelerinin Batt ile
entegrasyonu cabalari ve Avrupa’daki ticaretin gelisimi amaciyla Bati ve Dogu
Avrupa tllkeleri arasinda ulasim alaninda anlasmalar imzalanmistir. Ekim 1991°de
Pan-Avrupa Ulastirma Konferans1 gergeklestirilmis ve sektorel calisma gruplar

olusturulmustur. Haziran 1997’de ise Helsinki’de gerceklestirilen III. Pan-Avrupa
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Ulastirma Konferansi’nda koridor sayis1 10’a ulasmistir. Ayrica ¢alismalarin da dort
ana ulastirma alan1 i¢inde yiiriitiilmesi kabul edilmistir. Olusturulan koridorlar

sOyledir (KGM, 2018):

[a—

Koridor: Talin-Riga-Varsova
Koridor: Berlin-Varsova- Minsk-Moskova
Koridor: Berlin/Dresden-Wroclaw-Lvov-Kiev
Koridor: Berlin/Nuremberg-Prag-Budapeste-Kdstence/Selanik/Istanbul
Koridor: Trieste-Ljubljana-Budapeste-Bratislava-Uzgorod-Lvov
Koridor: Gdansk-Warsova-Zilina
Koridor: Danube
Koridor: Durres-Tirana-Uskiip-Sofya-Varna
Koridor: Helsinki-Kiev/Moskova-Odesa/Kisinev/Biikres-Filibe
. Koridor: Ana Koridor: Salzburg- Ljubljana- Zagreb- Belgrad- Nis- Uskiip-
Veles-Selanik

AR AT I

—_
)

Caligmalarin yiiriitiilecegi ulasim alanlar1 ise Barent Euro-Arctic, Karadeniz,
Akdeniz ve Adriyatik / Iyon Denizi havzalari olarak belirlenmistir. Tiirkiye, 4.
Koridor’un son istasyonunun Tiirkiye’de degil, iilkemizin dogusuna ve
giineydogusuna uzatilmasina iligkin 6nerilerde bulunmustur. Pan-Avrupa Ulasim
Koridorlari’nda sosyoekonomik ve c¢evresel analizler baz alinarak c¢ok modlu

yaklagimlar benimsenmektedir(KGM, 2018).
1.3.1.2. TEN-T (Trans Avrupa Ulastirma Aglar)

Trans-Avrupa Ulastirma Ag1 (TEN-T), Avrupa ¢apinda bir karayolu aginin,
demiryolu hatlarinin, i¢ su yollarinin, deniz nakliye yollarinin, limanlarin,
havaalanlarinin ve tren yolu terminallerinin aginin uygulanmasina ve gelistirilmesine

yonelik bir Avrupa Komisyonu politikasidir. Iki planlama katmanimdan olusur:

» Kapsamli Ag: Tiim Avrupa bolgelerini kapsamaktadir.
* Cekirdek Ag: Kapsamli Ag icindeki en 6nemli baglantilardir.
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TEN-T'nin nihai amac1 bosluklar1 kapatmak, darbogazlar1 kaldirmak, AB Uye
Devletlerinin ulastirma aglar1 arasinda var olan teknik engelleri ortadan kaldirmak,
Birligin sosyal, ekonomik ve bolgesel uyumunu gii¢lendirmek ve tek bir Avrupa
ulasgtirmasinin olusturulmasina katkida bulunmaktir. Politika, bu hedefe yeni fiziksel

altyapilarin insas1 yoluyla ulasmay1 hedeflemektedir (European Commission, 2018).

Sekil 1: TEN-T

Kaynak: European Commission, 2018.
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1.3.1.3. Trans Sibirya Demiryolu Hatt1

Trans-Sibirya Demiryolu Hatti, Moskova’yt en dogudaki Vladivostok’a
baglayan toplam 9288 km’lik uzunlugu ile diinyanin en uzun demiryolu hattidir.
1891°de baslayarak 25 yilda insa edilmistir. Klasik rotanin haricinde Cin’de Pekin’e
kadar uzanan iki adet destek hatti da bulunmaktadir. Bu hatlar Mangurya tlizerinden
ve Mogolistan’da Ulan Batur’dan gegerek Pekin’e ulagsmaktadir. Sibirya’nin yer alt1

ve yer Ustii kaynaklarinin batiya aktarilmasi agisindan biiylik 6nem tasimaktadir.
1.3.2. Tiirkiye icin Onemli Demiryolu Aglar

Tirkiye’nin Avrupa Birligi’ne tam iiyelik hedefi dogrultusunda Avrupa
Birligi’nin tek pazar ekonomisini giiclendirecek ulasim aglar1 projeleri ile uyum
saglamaya caligmaktadir. Bunlarin yaninda iilkemiz i¢in Onem tasiyan kiiresel
ticaretten iilkemizin de pay almasmi saglayacak bazi demiryolu projeleri de
bulunmaktadir. Calismanin bu kisminda iilkemiz i¢in 6nem tastyan demiryolu aglari

ile ilgili bilgi verilecektir.
1.3.2.1. TRACECA

Tarihi Ipek Yolu’nun yeniden canlandirilmasi amaciyla ¢ok modlu ulasim igin
sekillendirilen ve gelistirilen dogu-bati koridorudur. 1998 yilinda Tiirkiye, Ukrayna,
Moldova, Romanya ve Bulgaristan dahil toplam 12 tilkenin devlet ve hiikiimet
bagkanlar tarafindan Avrupa-Kafkasya-Asya ulasim koridorunun gelistirilmesi i¢in
“Cok Tarafli Temel Anlasma-MLA” imzalanmistir. Tirkmenistan TRACECA
programina katilimer olmakla birlikte anlasmanin tarafi degildir. 2009°da iran da

anlagsmanin tarafi olmus ve TRACECA tiyesi olmustur (TRACECA, 2018).
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1.3.2.2. Trans Asya Demiryolu

Hiiktimetler Arasi Trans-Asya Demir Yolu Ag Anlasmasi, Asya’nin 28
iilkesini birbirine baglayan ve toplam uzunlugu 114 bin 300 km’yi bulan bir
demiryolu hatt1 projesidir. Kambog¢ya, Hindistan, Mogolistan, Giiney Kore, Rusya,
Tacikistan, Tayland ve Cin tarafindan onaylanarak yiiriirliige girmistir. Hatta kuzey
koridoru, giiney koridoru, kuzey-giiney koridoru ve ASIAN-Hindi¢ini olmak tizere 4
ana hat bulunmaktadir. Trans-Asya Demiryolu Ag1, yalnizca Asya iilkelerini degil,
Asya’y1 Rusya iizerinden Avrupa ile Iran iizerinden de Orta Dogu’ya baglayarak
Asya ve Avrupa arasinda ticaret koridoru haline getirmek amaciyla insa edilmektedir.

Anlagmaya Tiirkiye’de taraftir.

Sekil 2: Trans-Asya Demiryolu Ag1

1.3.2.3. Kars-Tiflis-Bakii (KTB) Demiryolu Hatti

Kars-Tiflis-Bakii Demiryolu hatti, Azerbaycan, Giircistan ve Tiirkiye’yi
dogrudan birbirine baglayan bir demiryolu hattidir. Temeli 2007°de atilan hat, Ekim

2017°de Azerbaycan ve Tirkiye cumhurbagkanlar1 ile Giircistan bagbakaninin
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katilimiyla agilmigtir. Hem Tiirkiye’nin hem de Azerbaycan’in Ermenistan’la
yasadig1 siyasi gerilimler nedeniyle Ermenistan projeye dahil edilmemistir. KTB
Demiryolu Hatti, Istanbul Bogazi’ndaki Marmaray ile birlikte diisiiniildiigiinde

Avrupa ile Cin’i kesintisiz olarak birbirine baglamaktadir.

Sekil 3: Kars- Tiflis- Bakii Demiryolu Hatti

-~

\\498 km.

- —— -

1.3.2.4. CREAM Projesi

Miisteri odakli demiryolu tasimaciligi hizmetleri i¢in gelistirilen CREAM
Projesi, 3150 km’lik uzunlugu ile Bati ve Orta Avrupa ile Balkan iilkeleri,
Yunanistan ve Tirkiye arasinda bir yay seklinde planlanmistir. Lojistik hizmet
saglayicilariin kiyaslama is modellerine karsi CREAM, demiryolu isletmeleri ve
intermodal operatorler i¢in ileri miisteri odakli is modelleri tanimlamistir. CREAM,
Beneliiks {ilkeleri ile Tiirkiye / Yunanistan arasindaki Trans-Avrupa mega

koridorunda kesintisiz demiryolu tasimaciligi ve intermodal demiryolu / karayolu ve
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demiryolu / kisa deniz / karayolu hizmetlerinin gelistirilmesi, kurulmasi ve

gosterilmesi i¢in operasyonel ve lojistik 6n kosullari analiz etmistir(CREAM, 2018).

Sekil 4: CREAM Projesi

The CREAM partners’
freight train network

Kaynak: CREAM, 2018.
1.3.2.5. Koridor IV

Pan-Avrupa Ulastirma Koridorlari’nda yer alan 4. Koridor, demiryollar1 ve
karayolundan olugsmaktadir. Tuna Nehri feribot baglantisi, hava ve deniz limanlar
kombine tasima sistemleri kullanilarak Bati ve Orta Avrupa’yr Giineydogu
Avrupa’ya baglamaktadir. Toplam 3258 km’lik hat uzunlugu ile Berlin-Prag-
Budapeste karayolu iizerinden, bir kolu Kostence, diger Kolu Selanik ve Istanbul’a
baglanmaktadir. Tiirkiye’nin giizergdha dahil edildigi tek Pan-Avrupa Ulastirma

Koridoru olmasi bakimindan 6nem tasimaktadir.
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1.3.2.6. Kuzey-Giiney Demiryolu Projesi (Kazakistan-Tiirkmenistan-

Iran)

Kazakistan’1 Tiirkmenistan tizerinden Iran’a baglayan toplam 908 km’lik bir
demiryolu hattidir. Kazakistan’in Uzen sehrinden baslayan hat, sinira kadar 120 km
ilerledikten sonra 700 km boyunca Kizilkaya- Bereket- Etrek giizergahi iizerinden
Tiirkmenistan boyunca ilerleyerek Iran’a 88 km girerek Iran’m Gorgan sehrine
ulagmaktadir. Bu giizergah ile bolgedeki tiim 6nemli limanlar ve terminaller birbirine
baglanmaktadir. Kazakistan’in Uzen sehri, Hazar Denizi’'ndeki iilkenin en onemli
limanina ev sahipligi yapmaktadir. Bu limandan Bakii’ye seferler diizenlenmektedir.

Dolayisiyla, hat Kars-Tiflis- Bakii Demiryolu Hatti’na da baglanmaktadir.

1.4. TURKIYE’DEKI ULASIM POLITIKALARINDA DEMIRYOLLARININ
DURUMU

Cumhuriyet sonras1 Tiirkiye’deki ulasim politikalarini genel olarak 1923-1950
ve 1950 sonras1 donem olarak iki asamali olarak diisiinmek yerinde olacaktir. 1950
yili, tilkemizde farkli bir partinin iktidar1 elde ettigi ilk yil olup tilke tarihi agisindan
onemli bir doniim noktas1 olarak goriilmektedir. 1950 sonrast donemi ise kendi
icerisinde 1950-63 ve 1963-2002 ve genel olarak 2000’li yillar olarak siniflandirmak

miimkiindiir.
1.4.1. 1923-1950 Donemi

Cumbhuriyet’in ilan1 ile birlikte Tirkiye’nin ulasgim problemi, ¢6ziilmesi
gereken ilk problemlerden biri olmustur. Bu amacgla da demiryollarina biiyilk 6nem
verilmistir. Demiryollar1 devletlestirilmis ve birbirine baglanmistir. Savasin tahrip
ettigi hatlarin onarimi, demiryollarinin diisiik kapasite ile olsa dahi isletilmeye
baslamas1 gibi ¢abalar, iilkede ulusal pazar olusturma ¢abalarinin ilk adimlaridir. Bu

cabalara ek olarak demiryollari ile ilgili fabrikalar da kurulmustur. 1934 yilinda Sivas
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Cer Atolyesinin temeli atilmis, Eskisehir Cer Atolyesi ise fabrika haline

dontstiirilmiistiir (Akglingor ve Demirel, 2004).

Osmanli’dan devralinan ve yabanci sirketlerin imtiyazindaki demiryollarimin
3714 km’si ana hat, 845 km’si tali hat olmak {izere toplam 4559 km’lik kismi
Kurtulus Savasi’nin ardindan devletlestirilmistir. 1932°deki 1. Bes Yillik Sanayi
Plan1 ve 1936’daki 2. Bes Yillik Sanayilesme Planlarinda ulagim problemini
cozebilmek ve sanayinin ihtiyag duydugu demir-celik, komiir ve makinelerin
tasinabilmesi i¢in demiryollart ile ilgili bilingli bir politika giidiilmiistiir (Aytac,
Celik, ve Tire, 2007: 138). Osmanli’dan devralinan 4559 km’lik hat uzunlugu, 1931
yilinda 6011 km’ye, 1940 yilinda 8637 km’ye ve 1950 yilinda ise 9204 km’ye
ulastirilmistir. Gortildigi tizere 1923-1940 arast donem bir atilim donemi olmus,
1940-1950 aras1 donem ise duraklama ile gegmistir. Bu duraklamada ikinci Diinya

Savasi kosullarinin da etkisi vardir.
1.4.2. 1950-1963 Donemi

1950-1963 doneminde demiryollarina degil karayollarina 6nem verilmeye
devam etmistir. 1950’den itibaren demiryolu tagimaciligina yapilan yiiksek zamlar,
otomotiv montaj sanayinin {ilkeye girmesi, karayolu yapim c¢alismalarinin
hizlandirilmasi, karayollar1 yapimi i¢in dis kredi ve borglara kolay ulasim ve kamyon
ithalatinin serbest birakilmasi gibi gelismeler ¢er¢evesinde ulastirma politikalarinda
keskin bir dontisim yasanmistir. Tiirkiye’nin 1948’de Marshall Plani’na dahil
edilmesi ile birlikte ABD’nin hazirladigi Hilts Raporu’nda ABD’deki
uygulamalardan 6rnek verilerek demiryollarina degil karayollarina yatirim yapilmasi
gerektigi empoze edilmistir. Demiryollar1 kazma kiirek ile insa edilirken karayollar

ABD’den getirilen makineler yardimiyla insa edilmistir (Vural, 2009: 5).
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1.4.3. 1963-2002

1963 yili, 1961 Anayasasit ile kurulan Devlet Planlama Teskilati’nin
hazirladig1 beser yillik kalkinma planlarinin ilkinin hazirlanip uygulamaya gectigi yil
olmasi bakimindan 6nemli bir kilometre tasidir. Bu dénemde ulastirma politikalari,
her bir mod i¢in ayr1 ayr1 planlanmistir. Planli donemde ulastirma modlarinin entegre
bir model i¢cinde maksimize edilerek dengeli, rasyonel ve verimli bir ulastirma

altyapisinin olusturulmasi hedeflenmistir (Ozen ve Koldemir, t.y.: 43).

1963°te Planli donemin baslamasina ragmen demiryollar1 gii¢ kaybetmeye
devam etmistir. Mevcut hatlarin bakimlarinin dahi yapilmamasi nedeniyle TCDD
zarar etmeye baglamistir. Ulastirma politikalarinda karayollarina verilen 6nemin
artmastyla birlikte demiryolu aginin yetersizligi, altyap: standartlarinin diistiklugi,
demiryolu araglarinin modernizasyon ihtiyacinin artist ve diger tasima modlar ile
entegrasyon sikintis1 bas gostermeye baslamistir (Ozen ve Koldemir, t.y.: 45).Bu
yapisal sorunlar nedeniyle demiryollarinin yiik tasimaciligindaki payr 1950°de
%68,2’den 2000 yilinda %5,4’e, yolcu tasimaciligindaki pay1 ise 1950°de %42,2’den
2000°de %0,1’e kadar gerilemistir.

Bu yapisal sorunlar, 2002 yilina kadar devam etmis; 2003 yil1 itibariyle ise

demiryollari, tekrar ulastirma alaninda devlet politikasi haline gelmistir.
1.4.4.2000’1i Yillar

2003 yilindan itibaren {iilkemizin uluslararasi demiryolu agi projelerine
katilimim saglamak amaciyla demiryollarina yatirim yapilmaya baslanmistir. Tablo

10°da demiryollarina yapilan yatirim miktarlar1 gériilmektedir.
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Tablo 10: Demiryollarina Yapilan Yatirnm Miktarlar: (Bin TL)

TCDD AYGM DDGM TULOMS AS TUVAS AS TUDEMS AS Toplam
2003 509.819 150.586 0 4351 3.956 1349 672.064
2004 925529  556.417 0 495 7.133 5.604 1.501.637
2005 1.022.997  297.894 0 7.237 9.043 465 1.343.827
2006 1.810.033  553.035 0 6.377 6.679 515 2.383.281
2007 1.699.493  907.500 0 6.135 10.655 54 2.631.189
2008 1.909.653 1.246.151 0 4.626 13.445 59.011 3.181.784
2009 2.351.817 1.219.757 0 4.621 19.127 62.141 3.693.546
2010 4.176.374 2.322.743 0 4.973 18.861 672 6.531.681
2011 4.056.858 1.799.116 0 11.757 979 5221 5.884.752
2012 3.536.328 2.369.410 0 10.944 12.312 62.211 5.937.228
2013 5.275.545 4.044.183 443 9.966 6.114 66.821 9.344.945
2014 4.829.668 1.493.527 850 8.506 12.526 62.661 6.353.357
2015 4.308.814 643419 717 13.343 10.371 77.781 4.986.458
2016 5.203.356 2.444.684 142 11.922 13.309 69.571 7.682.386
2017 6.282.701 2.658.764 3 10.024 9.479 15.289 8.981.480

Kaynak: TCDD, 2018.

32



1.4.4.1. YHT

2009 yilinda hizmete alinan Yiiksek Hizli Tren, Ankara-istanbul ve Ankara-
Konya hatlarinda hizmet vermektedir. Mart 2009 tarihinde Ankara-Eskisehir
arasindaki ilk sefer ile agilan hizli tren hattinda c¢alisan trenler ortalama 250 km/saat
hizla hareket etmektedir. 29 Ekim 2013’te Marmaray ile ayn1 giin Ankara-Istanbul
hatt1 devreye alinmustir. Ankara-Istanbul arasindaki yolculuk 3 buguk saat
stirmektedir. Ankara-Konya Hizl1 Tren Hattinin yapimina ise 2006’da baslanmis ve
2011°’de tamamlanarak hizmete agilmistir. Dogrudan hat olmamasi nedeniyle 10
bucuk saat siiren Ankara-Konya arasi, YHT ile dogrudan baglandigindan 1 buguk
saate diismiistiir. Ayrica Istanbul-Konya hattinda da 1 saat 40 dakikalik sefer siiresi

ile glinde 4 sefer diizenlenmektedir.
1.4.4.2. Marmaray

29 Ekim 2013’te hizmete alman Marmaray, Istanbul Bogazi’nda denizin
altindan hizmet vermektedir. Insaat calismalar1 2004’te baslamasina ragmen Nisan
2009 olarak planlanan tamamlanma tarihinde kazilar esnasinda bulunan arkeolojik
buluntular nedeniyle gecikmeler yasanmistir. Marmaray Hatti, Haydarpasa-Gebze ve
Sirkeci-Halkal1 arasindaki banliyé hatlarinin iyilestirilmesi ve Marmaray Tiineli ile
birbirine baglanmasi sonucunda olusturulmustur. Hat uzunlugu 1,4 km’lik tiip tiinel,
12,2 km’lik delme tiinel olmak tizere toplam 76 km’dir. Bogazin altindan gecen tiip
tiinel 60,46 metrelik derinligi ile rayl sistem tarafindan kullanilan diinyanin en derin

batirma tiip tiinelidir.
1.4.4.3. Yapimi Devam Eden Demiryolu Projeleri
TCDD’nin sorumlulugunda yapimi devam eden demiryolu projeleri sunlardir:

1. Gebze-Sabiha Gokgen-Yavuz Sultan Selim Kopriisii-3. Havalimani-Halkali
Yeni Demiryolu Projesi

2. Halkali (Ispartakule)-Kapikule Yeni Demiryolu Projesi
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Bursa-Gemlik Yeni Demiryolu Projesi

4. Kiitahya (Alayunt)-Afyonkarahisar(Zafer Havaalani)-Burdur-Isparta-Antalya
Yeni Demiryolu Projesi(Kuzey-Giiney Koridoru)

5. Antalya-Izmir (Burdur-Denizli-Aydin-izmir) Hizli Demiryolu Projesi

6. Samsun-Merzifon-Corum-Kirikkale (Delice)-Kirsehir-Aksaray-Ulukisla-
Yenice-Adana-Mersin Yeni Demiryolu Projesi(Kuzey-Giiney Koridoru)

7. Yerkoy-Kayseri Yiiksek Hizli Demiryolu Projesi

8. Kayseri-Nevsehir-Aksaray-Konya-Antalya Yeni Demiryolu Projesi

9. Tokat-Turhal Yeni Demiryolu Projesi

10. Gaziantep-Nizip-Sanliurfa-Mardin-Nusaybin Yeni Demiryolu Projesi

11. Kahramanmarag-Nurdag Yeni Demiryolu Projesi

12. Erzincan-Erzurum-Kars Yeni Demiryolu Projesi

13. Sivas-Malatya-Elazig-Diyarbakir Yeni Demiryolu Projesi

14. Golbasi-Adiyaman-Kahta Yeni Demiryolu Projesi

15. Erzincan-Giimiishane-Trabzon Yeni Demiryolu Projesi

16. Siirt-Kurtalan Yeni Demiryolu Projesi
Insas1 devam eden hizl1 tren hatlari ise sdyledir:

1. Konya-Karaman (102 Km — 40 Dakika)

2. Ankara-Izmir (624 Km — 3 saat 30 dakika)

3. Ankara-Sivas (442 Km)

4. Bursa-Bilecik (106 Km —Bursa-istanbul 2 saat 15 dakika, Bursa-Eskisehir 1
saat 15 dakika)
Bunlarin haricinde heniiz plan asamasinda olan yiiksek hizli tren hatlar1 ise

sOyledir:

1. Antalya-Kayseri

2. Karadeniz-Akdeniz

3. Karaman Silifke Mersin

4. Istanbul — Edirne Kapikule
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A e A

Ankara-Kayseri

Ankara-Istanbul Cok Yiiksek Hizli Demiryolu projesi
Konya-Canakkale-ipsala

Konya-Denizli-Aydin

Adana-Konya

1.4.5. Tiirkiye’nin Demiryollarindaki Gelecek Hedefleri

Tiirkiye’nin demiryollar ile ilgili ulasim politika hedeflerini 2023 ve 2035

hedefleri olarak iki ayr1 donemde incelemek miimkiindiir. 2023 hedefleri sunlardir

(TC UDHB, 2017: 188):

1.

A

3.500 km yiiksek hizli demiryolu, 8.500 km hizli demiryolu ve 1.000 km
konvansiyonel demiryolu olmak tizere 13.000 km demiryolu yaparak 2023
yilinda toplam 25.000 km demiryolu uzunluguna ulasilmasi,

4400 km'lik hat yenilemesi yapilarak tiim hatlarin  yenilenmesinin
tamamlanmasi,

Demiryolu tasimacilik payimin yolcuda %10'a, yiikte %15'e ¢ikarilmast,
Demiryolu sektoriiniin serbestlesme siirecinin tamamlanmast,

Milli demiryolu standartlarinin olusturulmasi,

Emniyet Yonetim Sistemi'nin altyap1 ve isletmeciligin her kademesinde etkin
ve silirekli uygulanmasinin saglanmasi ve bunun sektorel kiltiir haline
getirilmesi,

Geligtirilen "Milli Sinyal Sisteminin" yayginlastirilarak marka haline
getirilmesi,

Mevcut araglarin hizli tren hatlarina uygun hale getirilmesi, her tiirlii
demiryolu aracinin tilkemizde tiretilmesi,

Yiik potansiyeli bulunan lojistik merkezleri, fabrika, sanayi, OSB ile
limanlara iltisak hatt1 baglantilarinin  artirllarak  kombine ve yiik

tasimaciliginin gelistirilmesinin saglanmasi,

10. Demiryolu Ulasim Enstitiisti'niin kurularak faaliyete gegirilmesi,
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1.

12.

188):

Milli demiryolu sanayisi ile Ar-Ge'sinin desteklenmesi ve her tiirlii demiryolu
teknolojisinin gelistirilmesi,

Uluslararas1 demiryolu koridorlarinin gelistirilmesinin saglanmasi

Tiirkiye’nin 2035 yili i¢in demiryolu hedefleri ise sunlardir (TC UDHB, 2017:

. 2023-2035 yillar1 arasinda 6.000 km ilave hizli demiryolu yaparak demiryolu

agimizin 31.000 km'ye ¢ikartilmasi,
Yiiksek teknoloji altyapisina sahip demiryolu sanayisinin tamamlanmasi ve

demiryolu iirtinlerinin diinyaya pazarlanmasi,

. Demiryolu aginin diger ulastirma sistemleri ile entegrasyonunu saglayacak

sekilde akilli ulagim altyapilar1 ve sistemlerinin gelistirilmesi.

Uluslararas1 kombine tasimacilik ve hizli tedarik zinciri yonetiminin
kurulmasi ve yayginlastirilmasi,

Demiryolu arastirmasi, egitim ve sertifikasyon konusunda diinyada s6z sahibi
olunmasi,

Bogazlar ve Korfez Gegislerinde demiryolu hat ve baglantilarinin
tamamlanarak Asya-Avrupa-Afrika kitalar1 arasinda 6nemli bir demiryolu

koridoru haline gelinmesi,

. Demiryolu yiik tagimaciliginda %20'ye, yolcu tasimaciliginda ise %]15'e

ulasilmasidir.
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IKINCi BOLUM

HiZMET KALITESI

2.1. HIZMET KAVRAMI

Hizmet konusu, farkli bakis agilariyla farkli tanimlar yapilmasina olanak
saglayan bir kavramdir. Bu nedenle hizmet i¢in degisik acilardan farkli tanimlar

yapmamiz miimkiindiir.

Hizmetler ulasim ve ev ihtiyaglar1 gibi direkt olarak insan ihtiyaclarini
karsilayan ve insan ihtiyaglarini tatmin eden, diger mallar gibi satin alinabilen
ithtiyaclardir. Hizmetler, soyut olduklar i¢in tiiketiciler tarafindan bir fayda ya da bir
tatmin olarak algilanirlar. Bu anlamda yapilan tanimlardan birisine gore hizmet, insan
ve makineler tarafindan insan gayretiyle iiretilen ve tiiketicilere dogrudan fayda

saglayan ve fiziksel olmayan tirtinlerdir (Guimiis ve Tiitlinct, 2012: 3).

Hizmet bir tarafin digerine sundugu, temelde elle tutulamayan, gozle
goriilemeyen, herhangi bir malin sahipligi ile sonuglanmayan bir faaliyet ya da
faydadir. Uretilmesi ise fiziksel bir iiriine bagh olabilir ya da olmayabilir (Gary ve

Kotler, 2012: 12).

Hizmet, ger¢ek ya da tiizel kisilerin istek ve ihtiyaglarmin karsilanabilmesi
icin Uretilen, ancak fiziksel {riinler gibi somut bir varliginin olmadig tirlinlerdir. Bu
nedenle hizmetler soyut {riinlerdir. Soyut oldugu i¢in de depolanamama,
standartlastirllamama, tiretildigi anda ttiketilme, gorsel olmayan, miilkiyeti olmayan

ozellikleriyle fiziksel tirtinlerden ayrilmaktadir (Can, 2016: 64).

Goriildiigi tizere hizmetlerin iizerinde mutabakata varilan tek bir tanimi s6z
konusu degildir. Buna karsilik tarihsel siire¢ igerisinde birgok farkli hizmet tanimi

yapilmistir. Dogal olarak bu tanimlar, i¢inde bulundugu zaman diliminin hizmet
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anlayisini karsilayacak sekilde yapilmistir. Tablo 11°de hizmet tanimlarinin tarihsel

gelisimi goriilmektedir.

Tablo 11: Tarihsel Siirec icerisinde Hizmet Tanmimlar

DoOnem Tanim

Fizyokratlar ( ...-1750) Tarimsal iiretim disindaki tiim faaliyetler.

Adam Smith (1723- 90) Somut (Dokunulabilir) bir iirinle sonu¢lanmayan tim
faaliyetler

J.B. Say (1767- 1832) Uriinlere fayda ekleyen, tiim imalat dis1 faaliyetler.

Alfred Marshall (1842- Yaratildig1 anda varlik bulan mallar (hizmetler)
1924)

Bat1 Ulkeler (1925- 60) Bir malin bi¢iminde degisiklige yol agmayan hizmetler

Cagdas Bir malin bi¢ciminde degisiklige yol agmayan faaliyetler

Kaynak: Oztiirk, 2013: 38.

Tipki fiziksel triinlerde oldugu hizmetlerde de 6z (temel) ve destekleyip
zenginlestiren hizmetler bulunmaktadir. Oz hizmet, karsilanmasi durumunda olusan
temel fayday1 saglayan dolayisiyla temel problemi ortadan kaldiran hizmetlerdir.
Ornegin hastanelerin tedavi hizmetleri, berberlerin sa¢ kesim ve yikama gibi
hizmetleri, seyahat hizmeti sunan ulasim firmalarinin hizmetleri gibi hizmetler 6z
hizmetlerdir. Bu hizmetlerin verilmesi i¢in sunulan diger hizmetler ise destekleyici
niteliktedir. Ornegin bir lokantanin 6z hizmeti yemek ve beslenme hizmeti iken,
destekleyici hizmetleri ise servis, sunum ve temizlik gibi hizmetlerdir. Destekleyici
hizmetler, 6z hizmetleri aym1 olan isletmeler arasinda rekabette 6n plana ¢ikmayi

saglamaktadir (Islamoglu ve Aydin, 2016: 14).
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2.2. HIZMETLERIN OZELLIKLERI VE SINIFLANDIRILMASI

Hizmetler ile fiziksel tirtinler arasindaki farkliliklara odaklanan ¢alismalarda
hizmetlerin dort 6zelliginin oldugundan bahsedilmektedir. Bu dort o6zellik,
hizmetlerin soyutlugu, heterojen olmasi, stoklanamamasi ve eszamanli olmasidir

(Ors, 2007: 27).

Soyutluk: Hizmetler, bir performans, eylem ya da hareket olmalar1 nedeniyle,
bir nesne olan fiziksel triinlerden farklilasmaktadir. Hizmetler, dokunulamaz,

hizmetin kendisinin tadina bakilamaz ve goriilemezdir.

Heterojen Olmasi: Hizmetler, insanlar tarafindan yaratilmasi ve bir
performanst olmasi nedeniyle her zaman ayni olmast miimkiin degildir. Hizmet
performansinin  degiskenligi, hizmetleri heterojenlie mahkiim etmektedir.
Hizmetlerin performansi ile insanlarin performansi birbirine bagimli oldugundan, her

iretildigi seferde ayni sekilde ortaya konulmasi miimkiin degildir.

Eszamanlihk: Fiziksel trlnlerin iiretimi ve satisinda Oncelikle iirtinler
tiretilmekte, sonrasinda depolanmakta, son olarak satilmaktadir. Buna karsilik

hizmetlerin tiretilmesi ile satilmast ayn1 anda gergeklestirilmektedir.

Stoklanamama: Hizmetlerin yapis1 geregi tretim ve tiiketimin eszamanh
olmas1 ve soyut olma 06zelligi nedeniyle hizmetleri stoklamak da miimkiin degildir.
Her ne kadar hizmeti iiretmek i¢in kullanilan kimi girdiler stoklanabiliyorsa da,

hizmetin kendisi stoklanamamaktadir.

Hizmetlerin bu o6zellikleri pazarlama agisindan da bazi gii¢liikkleri ortaya
cikarmaktadir. Bu zorluklardan birincisi, hizmetler soyut olmasindan dolay1
stoklanamaz ve bu nedenle talepteki degismeyi veya dalgalanmayi kontrol etmek
veya yonetmek cok giictiir. ikincisi, hizmetlere patent verilmesi ¢ok giictiir ve bu
nedenle yeni hizmetler rakipler tarafindan kolayca taklit edilirler. Ugiinciisii,

hizmetler kolayca sergilenemez veya miisterilere kolayca iletilemez (ulastirilamaz).
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Bu nedenle, miisteriler i¢in kaliteyi onceden degerlendirmek zordur (Mucuk, 2006:

28).

Bu ozellikleri ile hizmetleri hedef pazara gore, ireticisine gore, hizmet
alicisina gore ve mal ve hizmet bagimliligina goére olmak {izere dort grupta

siiflandirmak miimkiindiir. Sekil 2’de hizmetlerin siniflandirmasi goriilmektedir.

Sekil 5: Hizmetlerin Simiflandirilmasi

HIZMETLER
HEDEF PAZARA | URETICISINE HIZMET HIZMET
GORE GORE ALICISINA GORE |BAGIMLILIGINA
GORE
Sahsi thtivaclar: Uretimi insana | Uretim esnasinda Bagli hizmetler
kargilamaya yénelik dayanan alicinin varligim (Uriin satisina
hizmetler hizmetler gerektiren hizmetler | davali hizmetler,
(Egitim, saglik vs)) | (Doktorluk vs.) | (Doktor muayenesi | fotokopi, lokanta
vs.) vs.)
Is ihtivaclarimn | Uretimi aletlere | Uretimi sirasinda saf hizmetler
karsilanmasina davali alicinin varligim (Uriin satigina
vinelik hizmetler hizmetler gerektirmeyen dayanmayan,
(Damigmanlik vs.) (ATM vs.) hizmetler Psikoterapi, masaj,
(Muhasebecilik) berberlik vs.)

Kaynak: Guimiis ve Tiitiincii, 2012°den esinlenerek olusturulmustur.

Hizmet sektoriindeki gelismeler ve bu sektoriin kendine has 6zellikleri, hizmet
pazarlamasina verilen 6nemi arttirmaktadir. Hizmetin dokunulmazlik, heterojen olma,
dayaniksiz olma, {iiretim ve tliketimin es zamanli olusu gibi 6zellikleri hizmet
pazarlamasinda herkesten farkli bir hizmet pazarlamasi stratejisinin gelistirilmesini
zorunlu kilmistir. Hizmet, hizmeti sunandan ayrilamayacagindan miisteri hizmeti

satin alip kullanmada bagimsiz degildir. Hizmetler dokunulmazdir. Dolayisiyla
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hizmetlerin somut bir ¢iktist yoktur. Hizmet elle tutulamaz; bu nedenle fiyat1 da sabit
degil, degiskendir. Hizmet {iretildigi anda pazarlanip tiiketilmektedir. Bu nedenle

saglanan hizmetin siiresi rekabette dnemli bir rol oynar (Ozgiiven, 2008: 660).
2.3. HIZMET KALITESI

Miisteri memnuniyeti, fiziksel mallar i¢in oldugu kadar hizmet sektorii i¢in de
onemlidir ve pazarda tutunabilmek ve biliylimek isteyen tiim firmalar i¢in bir
zorunluluktur.  Miisteri memnuniyetinin ~ satin ~ alim  kararmmi  etkiledigi
diistintildigtinde, misterilerin beklentilerini karsilayan hizmetleri tasarlayip tiretmek
mantikli olarak goriilmektedir. Hizmet kalitesi de bu temel mantik ile tiiretilen bir
kavramdir. Hizmet kalitesi ile ilgili yapilmis en popiiler tanim, miisterilerin
bekledikleri hizmet ile ger¢ekte aldiklari1 hizmeti karsilastirmalaridir (Dabestani vd.,
2016: 164).

Hizmet kalitesi, sunulan hizmete iliskin musteirlerin kararlar1 tizerindeki genel
izlenimidir. Memnuniyet ise tiiketimi saglayan anlik tepkileridir. Memnuniyet de
hizmet kalitesi ile iligkili oldugundan, beklenen ve algilanan hizmet kalitesinin
Oletimii 6nem tasimaktadir. Hizmetler beklenildigi olgiide algilanirsa hizmet
kalitesinin tatmin edici oldugunu soylemek miimkiindiir. beklentilerin asilmasi
durumunda miusteriler mutluluk hissedecek ve hizmeti kaliteli olarak algilayacaktir.
Buna karsilik algilanan hizmetler beklentilerin altindaysa memnuniyetsizlik ortaya

cikacaktir (Hussain, Nasser, ve Hussain, 2014: 173).

Hizmet kalitesi, miisteri beklentilerinin karsilanip kargilanmadigi ile iliskilidir.
Beklentiler karsilaniyorsa kaliteli bir hizmetten bahsetmek miimkiindiir. Bu noktada
tikketici beklentilerini bilmek ve belirlemek onem tasimaktadir. Ciinkii miisteri
beklentileri, tiiketiciyi tatmin edecek biitiinsel bir hizmeti gerektirmektedir. Hizmet
kalitesinin tliketicinin beklentileriyle uyumlu hale getirilebilmesi i¢in degisik
yaklasimlar ortaya atilmistir. Bu yaklasimlar1 kisaca su sekilde ozetlemek

miimkiindiir (Islamoglu ve Aydm, 2016: 53):
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Ustiinliik yaklasimr: Rakiplerden belli alanlarda iistiin olabilmeyi 6ngoren
yaklasimdir. Miisteri beklentileri fazla dikkate almmaz. Onemli olan rakibi

gecebilmektedir

Uriin temelli yaklasim: Belli bir iiriiniin rakip {irinlerden {istiin olmasini

temel alan yaklagimdir.

Miigteri temelli yaklasim: Misterilerin beklediklerinin dikkate alindigi
yaklagimdir.

Uretici temelli yaklasim: Bu yaklasimda hizmet kalitesi isletme yonetiminin

deneyim ve bakis acilarina belirlenmektedir.

Kalite-Deger Yaklasinmui: Bu yaklasimda kaliteye toplam deger atfi yapilmakta

ve buna gore dikkate alinmaktadir. Bu yaklasima gore;

Algilanan Fayda
Algilanan Fedakarlik

Algilanan Kalite =

Hizmet kalitesi algilamalari, tiiketici beklentilerinin gerceklesen hizmet
performansi 1ile beklentilerinin karsilastirilmasinin  bir sonucudur. Dolayisiyla
beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki farkliliktir. Ancak kaliteye iliskin
degerlendirmeler yalnizca hizmet ¢iktisina bakilarak yapilmamaktadir. Hizmetin
sunumu siirecinin degerlendirilmesi de hizmet kalitesi degerlendirmesinde 6nemlidir.
Kisacasi tiiketiciler, yararlanilan hizmetin bir biitiin oldugu diisiincesiyle hizmetin
sonucunu degil, hizmetin verilis seklini de degerlendirmektedir (Giimiis ve Goker,
2012: 27).
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2.3.1. Hizmet Kalitesinin Boyutlar

Hizmet kalitesi, taniminin da ima ettigi {izere algilanan bir kalitedir.
Dolayisiyla nesnel olarak olctilememektedir. Bu nedenle arastirmacilar hizmet
kalitesinin ©nemli boyutlarin1 ortaya koyarak, degerlendirme yapilmasini
kolaylastirmaya ¢alismiglardir. Ornegin, Juran(1974), hizmet kalitesi i¢in “teknik,
psikolojik, zamana dayali, s6zlesmeli ve ahlaki” olmak {izere bes temel faktorii
belirlemistir. Garvin(1987) hizmet kalitesinin “performans, ozellikler, giivenilirlik,
uygunluk, dayaniklilik, hizmet verilebilirlik, estetik ve algilanan kalite” olmak tizere
sekiz yonliyle degerlendirilmesi gerektigini onermistir. Davidson(2003) ise hizmet
kalitesinin {i¢ temel unsuru igerdigini belirtmistir: “Kaynaklar1 performansa
doniistiirme siirecinin verimliligini gosteren performans standartlar1”, “miisterinin
hizmet kalitesini takdir etmesi”, ve “calisan/miisteri ara yiizii” (Dabestani vd., 2016:

167).

Sekil 6: Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Anlays Tletisim
Boyutlar Ulasilabilirlik
Fiziksel . . .
. — 3| HIZMET KALITES]  |—m0m — Giivenlik
Ozellikler
A
Giivenilirlik Inanilirlik

Isteklilik Nezaket

Yeterlilik

Kaynak: Zerenler ve Ogiit, 2007’den esinlenerek tarafimca olusturulmustur.
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Literatiirde hizmet kalitesi Ol¢lim modelleri olarak en sik kullanilan
Gronroos’un Kalite Modeli, Gummeson’un Kalite Modeli, Gronroos ve
Gummesoon’un Biitlinlesik Kalite Modeli, Servqual Modeli ve Servperf olmak {izere
toplam 5 model bulunmaktadir. Calismanin bu kisminda hizmet kalitesi 6l¢tim

modelleri tizerinde durulacaktir.
2.3.2.1. Gronroos’un Kalite Modeli

Hizmet kalitesini teknik, islevsel ve imaj olmak flizere ti¢ farkli boyutta
degerlendiren Gronroos’a (1984) gore teknik kalite, tiiketici ile hizmet isletmesinin
etkilesimiyle ortaya ¢ikan hizmet siirecinin teknik sonuglari ile ilgilenmektedir.
Gronroos’a gore tiiketiciler, yalnizca hizmet sunumu sonucu aldigindan degil, siiregle
de ilgilenmektedir. Fonksiyonel kalitede tiiketicilerin aldiklar1 hizmet ile teknik
kaliteyi nasil aldiklarina iligkin degerlendirmeleri s6z konusudur. Haliyle teknik
kalite hizmet olarak alinanin ne oldugunu, fonksiyonel kalite ise neyin nasil alindigi
ile ilgilenmektedir. Son olarak imaj ise tiiketicilerin teknik ve islevsel kaliteden
aldiklari1 biittinsel olarak degerlendirerek, hizmet aldig1 isletmeye iliskin

degerlendirmeleridir (Giirbiiz ve Ergiilen, 2006: 178).

Gronroos un Modeli iki boyutludur. ilk boyut, miisterinin neyi aldigim, ikinci
boyu ise nasil aldigi ile ilgilenmektedir. ilk boyut teknik, ikinci boyut ise
fonksiyoneldir. Siire¢ i¢erisinde hizmetin tiretimi (teknik kalite) ile bu hizmetin nasil
sunuldugu kadar (fonksiyonel kalite) firmanin imaji 6nem kazanmaktadir. Bu imaj,
miisterinin zihnindeki kalite algisini etkilemektedir. Olumlu imaj sayesinde ufak tefek
hatalar bile tolerans ile karsilanabilmektedir. Ancak olumsuz imaj, en ufak bir hatay1
bile biiyiitebilmektedir. Ornegin salas bir restoranda yenilen bir yemek beklentileri
asabiliyorken, liks bir restoranda yenilen yemek beklentileri
karsilayamayabilmektedir. Haliyle tatmin ya da tatminsizlik imaj ile iligkilidir

(Gtumiis ve Goker, 2012: 32).
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Sekil 7: Gronroos’un Hizmet Kalitesi Modeli

Beklenen Algilanan Hizmet ‘

: o Algilanan Hizmet
Hizmet Kalitesi

A ﬂ‘

hnaj \
Fonksiyonel
Teknik Kalite )
Kalite

Ne? Nasil?

Kaynak: Giirbliz ve Ergiilen, 2006: 74.

2.3.2.2. Gummesson’un Kalite Modeli

Kalite stirecini dort boyutta tanimlayan Gummesson’un Modeli, tasarimdan
sunuma kadar olan siirecteki siireklilik ve biitiinselligi 6n plana ¢ikarmaktadir. Model,
hizmet siirecindeki birbiriyle i¢ i¢e gecen kalite boyutlarin1 temel almaktadir. Bu
boyutlar Gummesson tarafindan tasarim, imalat, lojistik ve iligkisel kalite olarak
adlandirilmigtir. Gummesson’un Kalite Modeli, i¢ ve dis miisterilerin tamamini

hesaba katmaktadir. Uretim odakli bir yaklasimdir(Giimiis ve Goker, 2012: 38).

Tasarim Kalitesi: Tiiketicilerin ihtiyact olan mal ve hizmetin tasariminin, tim

paydaslar dikkate alarak ve kapsayarak yapilmasidir.

Imalat Kalitesi: Mal veya sunulacak hizmetin istenilen o6zellikler

dogrultusunda basaril bir sekilde tiretiminin ve sunumunun yapilmasidir.

Lojistik Kalitesi: Uriin veya hizmetin tiiketicilere ulastirilmasidir.
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Iliskisel Kalite: Interaktif pazarlamalar dogrultusunda i¢ ve dis tiiketiciler ve
paydaslarla iliskileri kapsayan etkili bir iletisim, aligveris ve is birligi agidir.

Sekil 8: Gummesson’un Hizmet Kalitesi Modeli

Imaj, Marka
Beklentiler Tecribeler
Tasarim Miisterinin Algiladigr _| L
. Tl . Iliski Kalitesi
Kalhtem Kalite
' _Simdiki
Uretim ve Teknik
M -Uzun Vadeli
Sunum Kalite

Kaynak: Giimiis ve Goker, 2012: 39.

2.3.2.3. Gronroos ve Gummesson’un Biitiinlesik Kalite Modeli

Gronroos ve Gummesson’un Kalite Modeli, iki modelin sentezidir. Model,
iiretim ve hizmet isletmelerine katki saglamasi amaciyla olusturulmustur. Hizmetlerin
tasarimi, {Uretimi, sunumu ve iliskiler, miisterilerin kalite algisin1 dogrudan
etkileyebilmektedir. Isletmelerin bu dort unsuru nasil yonettigi, miisterilerin kalite
algis1 iizerinde dogrudan etkilidir. Ote yandan miisterilerin heniiz hizmeti almadan
sunulan hizmetin kalitesine iliskin beklentilere ve firmanin imaj ile ilgili bir goriise
sahip oldugunu unutmamak gereklidir. Buna goére miisterilerin algiladigi kalite,
orgiitsel imaj1 da dikkate alarak bekledigi ile algiladigina iliskin kisisel ve siibjektif

degerlendirmelerinin bir sonucudur (Glimiis ve Goker, 2012: 42).

Sekil 9: Gronroos ve Gummesson’un Biitiinlesik Kalite Modeli
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Tasarim Kalitesi [maj

Uretim Kalitesi Deneyimler <\,:| Teknik Kalite
Sunum Kalitesi > Beklentiler Islevsel Kalite

liski Kalitesi

Miisterinin Algiladigi Kalite

Kaynak: Tarafimca olusturulmustur.
2.3.2.4. Servqual Modeli

En yaygimn kullanilan hizmet kalitesi 6l¢tim aracidir. Bu modele goére hizmet
kalitesi soyut bir kavram olmasi hasebiyle miisteri beklentisi ile gercek hizmet
performansinin kiyaslanmasi sonucunda ortaya ¢ikmaktadir. Hizmet kalitesi, hizmeti
veren ile hizmeti alan tarafindan farkli algilanabilir. Dolayisiyla bu durum hizmet

kalitesinin degerini belirlemektedir.

Hizmetler, sahip oldugu soyut 6zellikler nedeniyle kalitesinin 6l¢iilmesi en zor
trtinlerdir. Fiziksel mallarda oldugu gibi nesnel 6l¢iim aletleriyle ve belli kriterlerle
Ol¢timii, tarttim1 ve denenip kullanilmasi miimkiin degildir. Bu nedenle hizmetlerin
kalitesinin Ol¢timii de sikintilar dogurmaktadir. Bu noktada ise miisterilerin
algilamalar1 devreye girmektedir. Hizmetin {retildigi anda tiiketilmesi o6zelligi
nedeniyle tiiketiciler hizmeti satin aldigi anda yasadigi deneyimlere dayanarak

hizmetin kaliteli olup olmadigini dile getirmektedir.

Hizmet kalitesi algisinda miisterilerin deneyimleri, diger insanlardan duydugu
ve 0grendigi bilgiler ve hizmet satin alinacak firmanin imaj1 gibi faktorler devreye

girmektedir. Bu faktorlerin hepsinin bir araya gelmesiyle miisterilerin beklentileri
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olusmaya baslamaktadir. Miisteriler, alacaklar1 hizmetin kalitesini 6nceden
bilemeyecegi i¢in, dnceden duydugu bilgiler 1s181inda beklentilerini sekillendirecektir.
Hizmetin alinmasi ile birlikte sonuglar goriilerek kalite konusunda bir sonuca

varilmaktadir.

Hizmet kalitesinde mallarda oldugu gibi fiziksel ve nesnel Ol¢iilebilir
boyutlar1 olmamas1 nedeniyle daha farkli bir yontem kullanmak gerekmektedir. En
cok bilinen ve en ¢ok kullanilan, haliyle en poptiler hizmet kalitesi o6l¢iim
yontemlerinden biri misterilerin beklentileri ile algiladiklar1 arasindaki farki
Olcmektir. Algilanan ile beklenen arasindaki fark, hizmet kalitesini olusturmaktadir.
Algilanan kalitenin beklenenden fazla olmasi memnuniyete, algilanan kalitenin
beklenenden az olmasi ise memnuniyetsizlige neden olacaktir. Esitlik durumunda ise

doyurucu kaliteden soz edilmektedir. Sekil 10’da Servqual Modeli goriilmektedir.
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Sekil 10: Algilanan Hizmet Kalitesi

Algilanan Hizmet (AH) Beklenen Hizmet (BH)
\ e — /
AH> BH AH=BH AH <BH
\ 4 \ 4 \4
Beklentiler fazlasiyla Beklentiler Beklentiler
karsilanmaktadir. karsilanmaktadir kargilanamamaktadir.
, A 4 A 4
Ideal Kalite Doyurucu Kalite Diisiik Kalite

Kaynak: Guimiis ve Goker, 2012: 44.

Servqual Modeli, Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988) tarafindan
gelistirilmistir. Model, hizmet kalitesi literatiiriine iliskin en kapsamli ¢alismalardan
biridir. Gelistirilen yontemin evrensel olarak gecerli oldugunu savunan yazarlar,
kiictik degisiklikler ile tiim sektorlerde uygulanabilecegini ve en temel hizmet kalitesi

boyutlarini tanimlayabildigini 6ne siirmektedir (Demirbag ve Yozgat, 2016: 81).

1985 yilinda aymi yazarlar tarafindan yayinlanan modelin ilk hali, erisim,
iletisim, yeterlilik, nezaket, inanilabilirlik, giivenilirlik, heveslilik, giivenlik, fiziksel
ozellikler ve miisterileri anlama olmak {izere toplam 10 boyuttan olusturulmustur.
1988’de ise aynmi yazarlarin gegerlilik ve giivenilirlik ¢aligmalart ile toplamda 22
ifadeden olusan ve 7°1i Likert tipte hazirlanan bir anket formu gelistirilmistir. Bu
formda algilanan ve beklenen hizmet ayni form {izerinde 6l¢iilmektedir. 1988’deki
calisma ile 6lgek 10 boyuttan 5 boyuta indirilmistir. Fiziksel 6zellikler, giivenilirlik
ve heveslilik kalirken, diger boyutlar giiven verme ve miisteriyi anlama boyutlarinda

toplanmistir (Yanik, Dingel, Yildiz, ve Karacan, 2012: 594).
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Tablo 12: Servqual Olgeginin Boyutlar

Boyutlar Ifadeler Tanimlamalar

Fiziksel 1-4 Kullanilan donanim, personel ve hizmet verilen yerin fiziki
Gorliniim gorinimii

Gtivenilirlik 5-9 Taahhiit edilen hizmetin kusursuz, giivenilir bigimde yerine

getirme becerisi

Yanit 10-13 Miisterilere karst hevesli ve yardimsever olma, hizmeti
Verebilirlik zamaninda ve ¢abuk yerine getirme
Giivence 14-17 Calisanlarin bilgili, nazik olmasi ve miisterilerde giiven

duygusu uyandirma becerileri

Empati 18-22 Firmanin miisterilere kisisel ilgi géstermesi ve duyarliligi

Kaynak: Biilbiil ve Demirer, 2008: 185.
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Sekil 11: SERVQUAL Modeli

Agizdan agiza Geemi
iletisimle elde Kisisel Thtiyaglar sy

. o Tecriibeler
edilen bilgiler

Beklenen Hizmet
Fark 5 t
Algilanan Hizmet

A
MUSTERI
Hizmet saglayicilarinin
. Fark 4 miisterilere verdikleri
o et S dolayli ya da dogrudan
mesajlar
HIZMET 1t Fark3
SAGLAYICI !
Hizmet kalitesine
Fark 1 iligkin
spesifikasyonlar
4 4  Fark2
A

— |  YOnetimin Miisteri
Beklentilerine iligskin
algilamalar1

Kaynak: Guimiis ve Goker, 2012: 50.
Modelde ongoriilen farkliliklar kisaca su sekilde 6zetlemek miimkiindiir:

Fark 1: Hizmet sunan firmanin misterilerin beklentilerini dogru

algilamamasindan kaynaklanan farkliliktir.
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Fark 2: Hizmet sunan firmanin miisteri beklentilerini dogru algilamasina

ragmen, bunu yansitabilecek kalite standartlarini olusturamamasi kaynakli farkliliktir.

Fark 3: Hizmet kalitesi standardinin dogru olarak tasarlanmasina ragmen

beklentileri karsilayacak sekilde imkéanlara sahip olmamak kaynakli farkliliktir.

Fark 4: Misteri cekebilmek icin gergeklestirebileceklerinden daha uguk

vaatlerde bulunan isletmelerin varligi nedeniyle olusan farkliliktir.

Fark 5:Hizmet kalitesi beklentisi ile algilamas1 arasindaki tamamen siibjektif

farkliliktir. Pozitif fark kaliteye, negatif fark ise kalitesizlige neden olmaktadir.

Sekil 11°den goriildigli tizere hizmet kalitesi degerlendirmesi 5. Farktan
baslayarak 1. Farka, oradan da sirasiyla 4. Farka dogru bir akis gostermektedir. Bu
akista hizmet kalitesinin siirekliliginin saglanabilmesi i¢in izlenebilecek ti¢ 6nemli
asama s0z konusudur. Bunlar; hizmet kalitesine iliskin miisteri algilamalarinin
izlenmesi, hizmet kalitesinin saglanmasinda karsilasilabilecek problemlerin
nedenlerinin tanimlanmasi ve hizmet kalitesinin artirilmasi i¢in uygun diizeltici
faaliyetlerin tanimlanmasit ve hizmet kalitesinin artirilmasi i¢in uygun diizeltici
faaliyetlerin gerceklestirilmesidir. Bu model, hizmet kalitesinin iyilestirilmesi ve
bunun siirekliliginin saglanmasi1 konusunda ihtiya¢ duyulan yonlendirmeleri

gostermektedir.
2.3.2.5. Servperf Modeli

Servperf Modeli, Servqual 6l¢egini temel almaktadir. Hizmet kalitesini gecerli
ve giivenilir olarak 6l¢ebilmektedir. Cronin ve Taylor (1992), Servperf modelinin
hizmet kalitesinin performansin bir fonksiyonu oldugu diisiincesiyle Servqual’den
farklilastigin1 dile getirmis ve bes boyuttan degil tek boyuttan olustugunu dile
getirmigtir (Cagliyan, 2017: 255). Cronin ve Taylor (1992), Servqual o6lgeginin,
tiiketicilerin hizmet alimindan 6nce hizmet ile ilgili beklentilere sahip olmamas1 ve ne

beklemeleri gerektigini dahi bilmemeleri nedeniyle yetersiz kaldigini1 savunmaktadir.
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Orijinal 0©l¢ek, 0©zel bankalar, hasere kontrol, kuru temizleme ve fastfood

isletmelerinde uygulanmistir (Aydin ve Yildirim, 2012: 41).

2.4. DEMIRYOLU TASIMACILIGINDA HIiZMET KALITESINE YONELIK
ARASTIRMALAR

Demiryolu tasimacilifinda hizmet kalitesi ile ilgili yerli literatiirde az sayida
calisma olmakla birlikte yabanci literatiirde oldukc¢a fazla ¢alismaya rastlanmaktadir.
Calismanin bu kisminda demiryolu tasimaciliginda hizmet kalitesine iliskin 6nceki

arastirmalarin bulgularina yer verilecektir.
2.4.1. Yolcu Tasimacihginda Hizmet Kalitesine Yonelik Calismalar

Demireli ve Bayraktar(2014), demiryolu tasimaciliginda hizmet kalitesi ve
hizmet degerinin miisteri memnuniyetine etkisini incelemistir. Yiiksek Hizli Tren
(YHT) ile seyahat eden 630 yolcu ile gergeklestirilen arastirmadan elde edilen
bulgulara gore miisteri memnuniyeti ile hizmet kalitesi arasinda diisiik diizeyde bir
iliski s6z konusudur. Memnuniyet faktorlerinden fiziksel varliklar, giivenilirlik ve

karsilik verebilme boyutlari, hizmet kalitesinden etkilenmektedir.

Geetika ve Nandan(2010), hizmet kalitesinde miisteri memnuniyetinin
belirleyicilerini Hint demiryolu sirketlerinde arastirmistir. Arastirmadan elde edilen
bulgular, sunulan ikramlarin ve personelin davraniglarinin  memnuniyetin

belirlenmesinde en 6nemli bulgular oldugunu ortaya koymaktadir.

De Ona, de Ona, Eboli ve Mazzulla(2015), demiryollarinda hizmet kalitesini
arastirdig1 calismalari italya’nin kuzeyindeki banliyéleri birbirine baglayan hatlarda
isletilen demiryolu isletmeleri 6zelinde incelemistir. Bu hatlar1 kullanan y6re halkinin
hizmet kalitesine yonelik algilarmin arastirildigi ¢alismadan elde edilen bulgular,
giivenlik, temizlik, konfor, bilgi ve personel gibi hizmet 6zelliklerine yonelik hizmet

kalitesi algisinin gruplar arasinda farklilagtigini ortaya koymaktadir.

53



Wu(2011), Kore’de daha oOnce kapatilan dag yolunun Kkiiltiir turizmi
kapsaminda tekrar acilmasi i¢in ve acildiktan sonra hizmet kalitesi baglaminda nelere
dikkat edilmesi gerektigine iliskin ¢alismasinda, demiryolu i¢in en onemli hizmet
kalitesi unsurunun giivenlik oldugunu ortaya koymustur. Giivenligi hizmet tesisleri,

rahatlik ve acil saglik hizmetleri takip etmektedir.

Gupta ve Datta(2012), Hindistan’daki tren istasyonlarinda hizmet kalitesini
inceledigi calismalari sonucunda, yolcularin en c¢ok beklemenin kapsamindan
memnun olmadigini ortaya koymustur. Ikinci sirada gelen memnuniyetsizlik faktorii
ise giivenliktir. Yolcular en ¢ok giivenligin arttirilmasi gerektigini diisiinmektedir.
Bunun yanmi sira otomatik vezneler, seyahat ile ilgili tesisler, istasyonlardaki
mobilyalar ve aligveris yapilabilecek yerlerin varligr gibi konular da hizmet kalitesini

dogrudan etkileyen ve gelistirilmesi istenilen konulardir.

Balakrishnan(2012), Hindistan’in giiney eyaletlerinde isletilen demiryolu
operatorlerinde hizmet kalitesini arastirmistir. Arastirmadan elde edilen bulgular,
demiryolu tagimacilifinda hizmet kalitesini etkileyen en 6nemli faktorlerin bekleme
siiresi, koltuklarin durumu, koltuklar arasindaki bosluk, trendeki koridorlarin
genisligi, pencerelerin boyutu ve trenin i¢indeki hijyenik kosullar oldugunu

gostermektedir.

Feiz, Maleki ve Zargar(2010), Iran demiryollar1 sektdriinde hizmet kalitesinin
Oletimii amaciyla ¢alismalarint gergeklestirmistir. Arastirmadan elde edilen bulgular,
fran demiryollar1 sektoriinde giivenligin, karsilik verebilirligin, fiziksel varliklarin ve
lavabolarin temizliginin kabul edilebilir diizeyde oldugunu, buna karsilik ¢alisanlarin
empati yeteneginin, gilivenilirligin ve konforun ise kabul edilemez ol¢iide diisiik

oldugunu gostermektedir.

Eboli ve Mazzulla(2013), demiryollarinda hizmet kalitesini Kuzey Italya’daki
demiryolu operatorleri 6zelinde incelemistir. Yaklasik 16 bin yolcudan elde edilen
veriler, yolcular i¢in en 6nemli hizmet kalitesi unsurunun seyahat giivenligi ve

istasyonlardaki ve trenlerdeki kisisel gilivenligin oldugunu ortaya koymaktadir.
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Bununla birlikte Kuzey Italya’daki demiryollar1 isletmelerinde en ¢ok memnun
olunan hizmet kalitesi unsurlarinin ise yine giivenlik, istasyonlardaki kisisel giivenlik

ve trenlerdeki personelin nezaketi oldugu belirlenmistir.

Miranda, Tavares ve Querio(2018), demiryolu sektoriinde hizmet kalitesi ve
miisteri memnuniyetini Portekiz’deki demiryolu sektorii 6zelinde incelemistir. 352
yolcu ile gercgeklestirilen arastirmadan elde edilen bulgular, hizmet kalitesi
boyutlarindan konfor, baglanti (aktarma) olanaklarinin varligi ve ulasilabilirligin
(sefer sayist sikligl) miisteri memnuniyetini en ¢ok etkileyen faktorler oldugunu

ortaya koymaktadir.

Chiu, Chen, Liang ve Ho(2012), ¢alismalarinda Tayvan Hizli Tren
Isletmesi’nin (THSR) hizmetlerinin kalitesine ve performansma odaklanmustir.
Arastirmadan elde edilen bulgular, Tayvanli hizli tren yolculariin hizli trenleri diger
trenlere gore temiz, rahat, konforlu, zamandan tasarruf saglamasi ve yliksek hizmet

kalitesi nedeniyle tercih ettigini gostermektedir.

2.4.2. Yiik Tasimacihginda Hizmet Kalitesine Yonelik Calismalar

Chow ve Poist(1982) demiryolu ile yiik tasimaciliginda hizmet kalitesini,
demiryolu ile yiik tasitan toplam 202 firmanin {ist diizey yoneticileri ile anket
caligmas1 yaparak incelemistir. Arastirmadan elde edilen bulgular, demiryolu ile yiik
tasimaciliginda hizmet kalitesine etki eden alt1 faktér bulundugunu gostermektedir.
Bu faktorler genel olarak tagimacilik ticretlerine iliskin, tasima siiresine iliskin,
taleplere iliskin, kullanilan ekipmanlara iligskin, personele iliskin, faaliyetlere iliskin
faktorlerdir. Demiryolu ile yiik tasimaciliginda hizmet kalitesine etki eden en 6nemli
faktor kapidan kapiya tasimacilik faaliyetlerinin maliyetleridir. Sonrasinda yiik kaybi

ve zarari, sikdyetleri isleme alma hizidir.
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Duan, Rezaei, Tavasszy ve Chorus(2016), demiryolu ile yiik tasimaciliginda
hizmet kalitesini Cin 6zelinde incelemistir. Arastirmada hizmet kalitesi literatiirden
kullanilan Se¢ime Dayali Analiz Modeli (CBC) kullanilmistir. Toplam 114 firmadan
elde edilen veriler aragtirmada kullanilmistir. Yapilan CBC analizi sonucunda yiik
tasimaciligl hizmetinde maliyet, zaman, siklik, giivenilirlik ve giivenlik gibi hizmet
kalitesi unsurlarinin bir biitiin olarak bulunmasi gerektigi, yalnizca tek bir 6znitelige

gore yapilacak pazarlama faaliyetlerinin uygun olmayacagi ortaya konulmustur.

Shainesh ve Mathur(2000) Hindistan’daki demiryolu isletmelerinde hizmet
kalitesini incelemistir. Algilanan ve beklenen hizmet kalitesi arasindaki farkin
olctldiigii SERVQUAL modeli ¢ergcevesinde gergeklestirilen arastirmadan elde edilen
bulgular, Hint demiryolu isletmelerinde en ¢ok memnun olunan hizmetin tagimacilik
maliyetleri oldugu goriilmiistiir. En az memnuniyetin ise Hint demiryolu igletmesinin

esneklige izin vermemesi kaynakli oldugu goriilmiistiir.

Gorildugi tzere yerli literatiirde demiryolu ile yolcu tasimaciligma iliskin
calisma yok denecek kadar az iken, yiikk tasimaciliginda hizmet kalitesine iliskin
calisma ise hi¢ yoktur. Yabanci literatiirde de agirlik yolcu tasimacilifinda hizmet
kalitesine yonelik olup yiik tasimaciliginda hizmet kalitesine iliskin c¢aligsmalar
smirlidir.  Bu nedenle ¢alismanin  sonraki  boéliimiinde demiryolu ile yik

tasimaciliginda hizmet kalitesine yonelik bir arastirmaya yer verilecektir.
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UCUNCU BOLUM

DEMIiYOLU LOJIiSTiIGINDE HiZMET KALITESi OLCUMU: EGE
BOLGESINDE HiZMET VEREN BiR DEMIRYOLU iSLETMESiI ORNEGI

3.1. ARASTIRMANIN METODOLOJIiSi

3.1.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

olarak yolcu tagimacilifina odaklanmaktadir. Yiik tasimaciliginda hizmet kalitesine
iligkin aragtirmalar genellikle geri planda kalmaktadir. Bu arastirmanin o6zellikle
uluslararasi tagimacilikta 6nemli bir yer kaplayan demiryolu tasimaciliginda hizmet

kalitesinin 6lciilmesi bakimindan sektore katki saglayacagi diistintilmektedir.
3.1.2. Arastirmanin Hipotezleri

Aragtirmanin amacina uygun olarak, arastirmanin temel sorusu, “Ege
Bolgesinde demiryolu lojistigi hizmeti veren bir demiryolu isletmesinin hizmet
kalitesinin miisterileri tarafindan algilanmasi nasildir?” olarak belirlenmistir. Bu
kapsamda temel sorunun incelenebilmesi ic¢in asagidaki ana ve yan hipotezler

olusturulmustur.

.....

.....

farklilik gostermektedir.
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.....

farklilik gostermektedir.

H20: Demiryolu isletmesinin algilanan hizmet kalitesi diizeyi cinsiyete gore farklilik

gostermektedir.

H21: Demiryolu isletmesinin algilanan hizmet kalitesi diizeyi yasa gore farklilik

gostermektedir.

H22: Demiryolu isletmesinin algilanan hizmet kalitesi diizeyr 6grenim durumuna

gore farklilik gostermektedir.

H23: Demiryolu isletmesinin algilanan hizmet kalitesi diizeyi hizmetleri kullanim

sikligina gore farklilik gostermektedir.

H24: Demiryolu isletmesinin algilanan hizmet kalitesi diizeyi tasman yiik cinsine

gore farklilik gostermektedir.

H30: Demiryolu isletmesinin algilanan hizmet kalitesi diizeyi beklenen hizmet

kalitesi diizeyinden daha ytiksektir.

3.1.3. Evren ve Orneklem

.....

tim isletmelerden hizmet alan tiim firmalar olusturmaktadir. Orneklemin
belirlenebilmesi i¢in ise Ege Bolgesinde X demiryolu isletmesinin hizmet verdigi
bolgede faaliyet gosteren tiim firmalarin kurumsal eposta adreslerine epostalar
gonderilmis ve telefonla tek tek aranarak X demiryolu isletmesinden demiryolu
tasimacilig1 hizmeti alip almadiklar1 sorulmustur. Gerek kurumsal eposta ile gerekse
de telefon ile iletisim neticesinde toplam 41 firmanin arastirma kapsaminda incelenen

X isletmesinden demiryolu tagimaciligi hizmeti aldig1 belirlenmistir. Bu 41 firmanin
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tamamina anket formu gonderilmis, 36 tanesi ise ankete katilim gostermis, diger 5
firmadan tiim cabalara ragmen yanit alimamamistir. Bu nedenle arastirmanin
orneklemini Ege Bolgesinde demiryolu lojistigi hizmeti veren X isletmesinden

demiryolu lojistik hizmeti alan 36 firma olusturmaktadir.
3.1.4. Veri Toplama Araci

Arastirma amaciyla katilimcilarin kisisel ozellikleri ve firmaya iliskin
bilgilerin yami1 sira, bir demiryolu isletmesinde olmasi gereken o6zelliklerin
katilimcilar nezdindeki onem diizeyi ve 22’ser maddelik beklenen ve algilanan
hizmet kalitesi 6lgekleri (SERVQUAL Olgegi) kullanilmistir. SERVQUAL Olgegi
5°li Likert Tipinde hazirlanmistir. Olgekten alman artan puan ortalamalari, hizmet

kalitesinin yiiksekligini ifade etmektedir.
3.1.5. Giivenilirlik — Normallik

Toplanan verilerin gilivenilir sonuglar verip vermediginin belirlenmesi i¢in
oncelikle giivenilirlik analizinden faydalanilmaktadir. Giivenilirlik analizinde
giivenilirlik katsayisindan faydalamilmaktadir. Ilgili katsayr 0 ile 1 arasinda deger
alabilmektedir. Katsay1 0’a yaklastikca giivenilirlik azalmakta, 1’e yaklastik¢ca ise
giivenilirlik artmaktadir. Katsaymin 0,70’in {izerinde olmasi halinde anketin giivenilir
oldugu yorumu yapilmaktadir. Tablo 13’te goriildiigii tizere arastirmada kullanilan
beklenti (Cronbach Alpha: 0,917) ve algilama (Cronbach’s Alpha: 0,984) dl¢eklerinin
giivenilirlik katsayilart oldukg¢a yiiksektir. Bu nedenle olgeklerin giivenilirligi

onanmistir.
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Tablo 13: Giivenilirlik Analizi

Cronbach Alpha N
Beklenti 0,917 22
Algi 0,984 22

Giivenilirligi onanan Olcekle toplanan verilere hangi tip analizlerin
uygulanacagiin belirlenmesi i¢in normallik analizinden faydalanilmaktadir. Verilerin
normal dagilim varsayimini saglamasi i¢in KolmogorovSmirnov testinin istatistiksel
olarak anlamsiz ¢ikmasi (p > 0,05) gerekmektedir. Beklenti 6l¢eginin normallik
analizi sonucunda normallik varsayiminmi saglamadigi goriliiyorsa da (p=0,042 <
0,05), basiklik degeri (-0,966) ve carpiklik degeri (0,729) -1 ile +1 arasinda
oldugundan; normallik varsayimini kiiciik bir oranda ihmal ettiginden, verilerin
normal dagilim gosterdigi kabul edilerek parametrik analizler ile ¢6zlimlenmesine

karar verilmistir.

Tablo 14: Normallik Analizi

Beklenti  Algi

N 36 36
Normallik Ortalama 4,3611 3,9179
Parametreleri St. Sapma  0,47993  0,85507
Asir1 Farkliliklar Mutlak 0,149 0,120
Pozitif 0,092 0,103
Negatif -0,149 -0,120
Test Istatistigi 0,149 0,120
p ,042 ,200
Basiklik -0,966
Carpiklik 0,729

60



3.1.6. Verilerin Coziimlenmesi

Verilerin ¢6ziimlenmesinde parametrik analizlerden bagimsiz 6rneklem t testi,
ANOVA analizi ve eslestirilmis 6rneklem t testlerinden faydalanilmistir. Yapilan tim

analizler, SPSS for Windows v25.0 paket programi aracilifi ile gerceklestirilmistir.

3.2. BULGULAR
Arastirmanin bulgular1 agagida sistematik olarak sunulmustur.
3.2.1. Kisisel ve Firmaya Iliskin Bilgiler

Katilimcilarin %55,6°s1 erkek, %44,4’1 ise kadindir. Yaridan fazlasi 26 ile 35
yas araliginda olan katilimecilarin %36,1°1 de 36 ila 45 yas aralifindadir.

Katilimeilarin biiytik cogunlugu tiniversite mezunudur.

Katilmeilarin - %47,2°si  demiryolu tasimaciligi hizmeti sunan firmanin
hizmetlerini giinde 3 kereden fazla kullanmaktadir. %16,7’si haftada 5 kereden fazla,
%13,9’u ise ayda 5 kereden az kullanmaktadir. Son olarak katilimcilarin %55,6’s1
cimento, demir ¢elik ve endiistriyel madde tasidigini belirtmistir. Proje lojistigine
yonelik tasimalar yaptigini belirten firmalarin orani ise %36,2’dir. Tablo 15°te kisisel

ve firmaya iliskin bilgiler biitiinsel olarak goriilmektedir.
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Tablo 15: Kisisel ve Firmaya Iliskin Bilgiler

Cinsiyet N % Demiryolu Tasimacilig1 Hizmeti N %
Sunan Firmanin Hizmetlerini
Kullanim Siklig:
Erkek 20 55,6 Giinde 3'ten fazla 17 472
Kadin 16 44,4 Giinde 1-3 arasi 3 83
Yas N % Haftada 5'ten az 3 83
25 Yas ve Alt1 3 8,3 Haftada 5'ten fazla 6 16,7
26-35 Yas Arasi 19 52,8 Ayda5S'ten az 5 139
36-45 Yas Arasi 13 36,1 Ayda S'ten fazla 2 56
46-55 Yas Arasi 1 2,8 Total 36 100,0
Ogrenim N % Tagman Yiik N %
Lise 2 5,6 Tehlikeli Madde 3 83
(Akaryakit, Atik Yag)
Yiiksekokul 8 22,2 Cimento, Endiistriyel Madde, 20 55,6
Demir Celik
Universite 26 72,2 Proje Lojistigine iliskin Tagimalar 13 36,2
Total 36 100,0 Total 36 100,0

Katilimer firmalara demiryolu lojistik hizmeti sunan X isletmesinin sundugu

hizmetlerden en ¢ok hangilerini kullandiklari sorulmus ve birden fazla yanit

verebilme serbestisi taninmistir. Bu nedenle verilen yanitlarin toplam sayisi, toplam

katilime1 sayisindan fazladir. Buna gore katilimei firmalar X demiryolu isletmesinin

sundugu hizmetlerden en ¢ok Tam / Parsiyel Tiik Tasimaciligi hizmetini almaktadir
(%41,38). Ardindan ise Kantar Tartim Hizmetleri (%26,44), Depolama Hizmeti
(%17,24), Ellecleme Hizmetleri (%10,34) ve TIR Parki Hizmetleri (%4,60)

gelmektedir.
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Tablo 16: Demiryolu Tasimaciligl Hizmeti Sunan Firmadan Alinan Hizmetler

N %

Tam / Parsiyel Yiik Tagimaciligi Hizmetleri 36 41,38

Kantar Tartim Hizmetleri 23 26,44
Depolama Hizmetleri 15 17,24
Ellecleme Hizmetleri 9 10,34
TIR Parki Hizmetleri 4 4,60
Toplam 87 100,00

3.2.2. Betimleyici Istatistikler

Katilimcilara ideal bir demiryolu isletmesinden beklentilerinin yani sira
demiryolu lojistik hizmeti sunan X isletmesinin hizmetlerinden memnuniyet
dizeyleri sorulmustur. Tablo 17°de her iki Olgegin de betimleyici istatistikleri
goriilmektedir. Buna gore katilimcilarin mitkemmel bir demiryolu isletmesinden
beklentilerinin ortalamasinin“olduk¢a yiiksek” oldugu, demiryolu lojistik hizmeti
sunan X isletmesinin sundugu hizmetlerin kalitesine yonelik algisinin ise “yiiksek”

oldugu goriilmektedir.

Tablo 17: Betimleyici Istatistikler

N Ortalama St. Sapma
Beklenti 36 4,3611  0,47993
Algi 36 39179  0,85507

Katilimcilarin miikemmel bir demiryolu isletmesinden beklentileri ile Ege
Bolgesinde demiryolu lojistik hizmeti sunan X igletmesinin hizmet kalitesine yonelik
algilarina yonelik olgekte yer alan ifadelere iligkin yanitlarinin ortalamalar1 Tablo
18’de goriilmektedir. Buna gore beklenti 6lceginde yer alan ifadelerden 9. ifade olan

“Misterilerle ilgili kayitlar ve belgeler hatasiz olarak tutulur (ortalama 4,83 ve
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standart sapma 0,447)” en yiiksek ortalamaya sahip olan ifadedir. En diisiik
ortalamaya sahip ifade ise 2. ifade olan “Binalar1 ve i¢ ortamlar1 géze hos goriiniir

(ortalama 3,64 ve standart sapma 1,018)” ifadesidir.

Katilimcilarin Ege Bolgesinde demiryolu lojistik hizmeti sunan X isletmesinin
hizmet kalitesine iligkin algilarina yonelik ifadeler incelendiginde ise en yiiksek
ortalamaya sahip olanin 16. ifade (Calisanlar, miisterilere karsi saygili ve kibardir:
Standart sapma 0,941) ve 17. ifade (Calisanlar, miisterilerin sorularina cevap verecek
yeterli bilgiye sahiptir: Standart Sapma 1,000) oldugu goriilmektedir (Ortalama 4,17).
En diisiik ortalamaya sahip ifade ise 10. ifade olan “Calisanlar, miisterilerin bilgi ve
becerilerinin gelistirilmesi i¢in ¢aba gosterir (ortalama 3,72 ve standart sapma 0,974)”

ifadesidir.

Algilanan ile beklenen arasindaki farklara bakildiginda algilanan hizmet
kalitesi aleyhine en yiiksek farkin 5. ifade olan “verilen tiim sozler zamaninda yerine
getirilir (Fark: -0,97)” oldugu goriilmektedir. Algilanan hizmet kalitesi lehine en
yiiksek fark ise 3. ifade olan “Calisanlar1 temiz ve iyi giyimlidir (ortalama 4,06 ve
standart sapma 0,826) oldugu goriilmektedir.
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Tablo 18: Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesine iliskin Betimleyici istatistikler

Ortalama St. Sapma Ortalama St. Sapma Fark
BO1 3,81 1,064 D01 3,78 0,832 -0,03
B02 3,64 1,018 D02 3,75 0,841 0,11
B03 3,92 0,906 D03 4,06 0,826 0,14
B04 3,83 0,910 D04 3,78 0,898 -0,06
B05 4,78 0,540 D05 3,81 1,037 -0,97
B06 4,81 0,525 D06 4,00 1,014 -0,81
B07 4,61 0,599 D07 3,92 0,996 -0,69
B08 4,47 0,878 D08 3,97 0,971 -0,50
B09 4,83 0,447 D09 3,94 1,040 -0,89
B10 4,19 0,889 D10 3,72 0,974 -0,47
B11 4,67 0,586 D11 3,94 0,924 -0,72
B12 4,53 0,560 D12 4,00 0,986 -0,53
B13 4,19 0,822 D13 3,78 1,017 -0,42
Bl14 4,72 0,513 D14 4,03 1,000 -0,69
BI5 4,64 0,639 D15 3,97 1,000 -0,67
B16 4,64 0,639 D16 4,17 0,941 -0,47
B17 4,58 0,692 D17 4,17 1,000 -0,42
B18 431 0,889 D18 3,92 1,052 -0,39
B19 447 0,845 D19 3,89 1,116 -0,58
B20 3,97 1,055 D20 3,92 1,052 -0,06
B21 4,42 0,996 D21 3,94 1,013 -0,47
B22 3,92 0,967 D22 3,75 1,105 -0,17

Katilimcilara demiryolu isletmelerinin verdikleri hizmetler ile ilgili bazi
ozellikler verilmis ve bu ozelliklerin katilimeilar i¢in 6nem derecesine gore toplam
puan 100 olacak sekilde 0 ile 100 aralifinda puan vermesi istenmistir. Buna gore

katilimcilar i¢in en 6nemli olan konu, “Vaat edilen hizmeti giivenilir ve kusursuz bir
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bigimde sunmasidir (ortalama 37,00 ve standart sapma 18,111).” En 6nemsiz goriilen
ozellik ise “Binalarinin, ekipmanlarinin ve kullanilan malzemelerin goriiniistidiir

(ortalama 12,08 ve standart sapma 7,962).”

Tablo 19: Demiryolu isletmelerinin Ozelliklerinin Onemi

Ortalama St. Sapma Minimum Maximum

Binalarinin, ekipmanlarinin ve 12,08 7,962 0 30
kullanilan malzemelerin goriiniisii

Vaat edilen hizmeti giivenilir ve 37,00 18,111 15 80
kusursuz bir bicimde sunmasi.

Miisterilerine yardim etme ve hizli 19,17 8,660 0 40
hizmet sunma konusundaki istekliligi

ve gonilliliga

Calisanlariin bilgisi, nezaketi ve 18,56 8,467 5 50
miisterilerinde giiven duygusu

uyandirma becerileri

Miisterilerine bireysel ilgi gostermesi 13,19 9,498 0 50

ve duyarli olmasi

3.2.3. Istatistiksel Analizler
3.2.3.1. Kisisel ve Firmaya lliskin Bilgilere Gore Degiskenlikler

Katilimcilarin miikemmel bir demiryolu isletmesine iliskin beklentileri ve
demiryolu lojistik hizmeti sunan X isletmesinin hizmet kalitesine iliskin algilarinin
cinsiyetlerine gore degiskenlik gosterip gostermediginin belirlenmesi i¢in bagimsiz
orneklem t testinden faydalanilmistir. Yapilan analiz sonucunda, mitkemmel bir
demiryolu isletmesinden beklentiler (p=0,397 > 0,05) ile demiryolu lojistik hizmeti
sunan X isletmesinin algilanan hizmet kalitesi diizeyinin (p=0,055 > 0,05)

katilimcilarin cinsiyetlerine gore farklilik gostermedigi goriilmiistiir.
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Tablo 20: Beklenti ve Alginin Cinsiyete Gore Degiskenligi

Cinsiyet N Ortalama St. Sapma t p

Beklenti Erkek 20 4,4227  0,42438 0,858 0,397
Kadin 16 4,2841 0,54583

Algi Erkek 20 4,1614 091321 1,989 0,055
Kadin 16 3,6136  0,68695

Katilimcilarin miikemmel bir demiryolu isletmesine iliskin beklentileri ve
demiryolu lojistik hizmeti sunan X isletmesinin hizmet kalitesine iliskin algilarinin
yaglarma gore degiskenlik gosterip gostermediginin belirlenmesi icin bagimsiz
orneklem t testinden faydalanilmistir. Yapilan analiz sonucunda, mitkemmel bir
demiryolu isletmesinden beklentiler (p=0,085 > 0,05) ile demiryolu lojistik hizmeti
sunan X isletmesinin algilanan hizmet kalitesi diizeyinin (p=0,961 > 0,05)

katilimcilarin yaslarina gore farklilik gostermedigi goriilmiistiir.

Tablo 21: Beklenti ve Alginin Yasa Gore Degiskenligi

Yas N Ortalama St. Sapma t p

Beklenti 35 Yas Ustii 14 4,1883  0,59154 -1,776 0,085
35 Yas Al 22 44711  0,36702

Algt 35Yas Ustii 14 3,9091  0,69965 -0,049 0,961
35 Yas Al 22 3,9236  0,95680

Katilimcilarin miikemmel bir demiryolu isletmesine iliskin beklentileri ve
demiryolu lojistik hizmeti sunan X isletmesinin hizmet kalitesine iliskin algilarinin
ogrenim durumlarina gore degiskenlik gosterip gostermediginin belirlenmesi igin
bagimsiz 6rneklem t testinden faydalanilmistir. Yapilan analiz sonucunda, mitkemmel
bir demiryolu isletmesinden beklentiler (p=0,414 > 0,05) ile demiryolu lojistik
hizmeti sunan X isletmesinin algilanan hizmet kalitesi diizeyinin (p=0,074 > 0,05)

katilimcilarin 6grenim durumlarina gore farklilik géstermedigi goriilmiistiir.
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Tablo 22: Beklenti ve Alginin Ogrenim Durumuna Gore Degiskenligi

Ogrenim Durumu N Ortalama St. Sapma t p

Beklenti Universite 26 43199 0,48421 -0,826 0,414
Lise ve Yiiksekokul 10 4,4682  0,47627

Algi Universite 26 3,7605  0,87552 -1,841 0,074

Lise ve Yiiksekokul 10 4,3273  0,67549

Katilimcilarin miikemmel bir demiryolu isletmesine iliskin beklentileri ve
demiryolu lojistik hizmeti sunan X isletmesinin hizmet kalitesine iliskin algilarinin
demiryolu lojistik hizmeti sunan X isletmesinin hizmetlerini kullanim sikligina gore
degiskenlik gosterip gostermediginin belirlenmesi i¢in bagimsiz 6rneklem t testinden
faydalanilmistir. Yapilan analiz sonucunda, miikkemmel bir demiryolu isletmesinden
beklentiler (p=0,709 > 0,05) ile demiryolu lojistik hizmeti sunan X isletmesinin
algilanan hizmet kalitesi diizeyinin (p=0,266 > 0,05) katilimcilarin demiryolu lojistik
hizmeti sunan X isletmesinin hizmetlerini kullanim sikligina gore farklilik

gostermedigi gorilmiistiir.

Tablo 23: Beklenti ve Alginin Hizmet Kullamim Sikhigina Gore Degiskenligi

Demiryolu Tasimaciligi Hizmeti Sunan N Ortalama St. t p

Firmanin Hizmetlerini Kullanim Siklig1 Sapma

Beklenti Giinde 3'ten Seyrek 19 4,3900 0,55055 0,376 0,709
Giinde 3 Kereden Fazla 17 4,3289  0,40097

Algi Giinde 3'ten Seyrek 19 4,0742  0,64358 1,136 0,266
Giinde 3 Kereden Fazla 17 3,7433 1,03539

Katilimcilarin miikemmel bir demiryolu isletmesine iliskin beklentileri ve
demiryolu lojistik hizmeti sunan X isletmesinin hizmet kalitesine iliskin algilarinin
tasinan yiik tiriine gore degiskenlik gosterip gostermediginin belirlenmesi i¢in

ANOVA analizinden faydalanilmigtir. Yapilan analiz sonucunda, miikemmel bir
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demiryolu isletmesinden beklentiler (p=0,070> 0,05) ile demiryolu lojistik hizmeti
sunan X isletmesinin algilanan hizmet kalitesi diizeyinin (p=0,199> 0,05)
katilimcilarin demiryolu lojistik hizmeti sunan X isletmesi ile tagidiklart yiik tiirtine

gore farklilik gostermedigi goriilmustiir.

Tablo 24: Beklenti ve Alginin Tasinan Yiik Tiiriine Gore Degiskenligi

Kareler df Ortalamalarm F p

Toplami Karesi
Beklenti Gruplar Aras1 1,202 2 0,601 2,892 0,070
Grup I¢i 6,860 33 0,208
Toplam 8,062 35
Algi Gruplar Aras1 2,386 2 1,193 1,697 0,199
Grup I¢i 23,204 33 0,703
Toplam 25,590 35

3.2.3.2. Beklenen ve Gerg¢eklesen Hizmet Kalitesinin Farkma iliskin

Analiz

Katilimeilarin - mitkemmel bir demiryolu isletmesinden beklentileri ile
demiryolu lojistik hizmeti sunan X isletmesinin hizmetlerinin kalitesine yonelik
algilariin farklilik gosterip gostermediginin belirlenmesi icin eslestirilmis 6rneklem t
testinden faydalanilmistir. Yapilan analiz sonucunda katilimcilarin beklentileri ile
algiladiklar1 hizmet kalitesi arasinda farklilik oldugu goriilmiustiir (p=0,002 < 0,05).
Buna gore katilimcilarin miitkemmel bir demiryolu isletmesinden beklentilerinin
demiryolu lojistik hizmeti sunan X isletmesinin hizmetlerinin kalitesine iliskin

algilarindan daha yiiksek oldugu goriilmistiir (Ortalama gekieni™> Ortalama jgianan).-
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Tablo 25: Beklenen ve Ger¢eklesen Hizmet Kalitesinin Farki

Beklenti Algi
Ortalama 4,3611 3,9179 t 3,289
N 36 36 df 35
St. Sapma 0,47993 0,85507 p 0,002
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SONUC

Demiryolu tasimaciligi, Sanayi Devrimi’nin ardindan yayginlagsmaya
baslayan, uzak mesafelere yiik tasmabilen, gorece ucuz, yiiksek hacimli yiiklerin
tasinabildigi ve kaza riski diisiik bir tasimacilik modudur. Ulkemizde cumhuriyetin
ilaninin ardindan demiryollarina biiyiik 6nem verilmisse de Ikinci Diinya Savasi’nin
ardindan ABD’nin Avrupa’nin yeniden insast i¢in hazirladigi Marshall Plani’na
Tiirkiye’yi de dahil etmesinin ardindan karayollarina 6nem verilmesi nedeniyle geri
plana itilmistir. 2000°1i yillar ise demiryollarina yeniden yatirimlarin yapildigi donem
baslamistir. 2000’11 yillar ile birlikte tilkemiz, uluslararasi demiryollar1 aglar1 i¢in
stratejik bir nokta olarak demiryolu aglarin1 birbirine baglamistir. Giintimiizde Pekin
ile Londra’y1 birbirine baglama ¢abalarinin bir iiriinii olarak Trans Asya Demiryolu
gibi dev demiryolu aglari, Kars-Tiflis-Bakii Demiryolu hatti ile tilkemiz tizerinden
gecmekte ve TRACECA ile Balkanlara ve Ukrayna’ya uzanmaktadir. Ayrica
CREAM Projesi ile birlikte bu ag Benelux iilkelerine ulagsmaktadir. Boylece
Pekin’den baglayan demiryolu Hollanda’ya ve oradan da Londra’ya kadar

uzanmaktadir.

Asya ile Avrupa arasindaki jeostratejik konumu ile Tiirkiye demiryolu
tasimaciligindan aldig1 payr her gecen giin artirmaktadir. Ancak bu payin
arttirilabilmesi icin hizmet kalitesi hayati onem tasimaktadir. Oziinde bir hizmet olan
demiryolu tagimaciligr hizmetini sunan isletmeler, tiim isletmeler i¢in oldugu gibi

hizmet kalitesini 6n planda tutmak zorundadir.

Demiryolu ile yiik tasimaciligi yapan firmalarin hizmet kalitesine iliskin
literatiirde az sayida ¢alisma oldugu goriilmiis ve Ege Bolgesinde demiryolu ile yiik
tasimaciligl yapan bir demiryolu isletmesinin miisterileri ile s6z konusu isletmenin
hizmet kalitesine yonelik misteri algilar1 6l¢lilmeye calisilmigtir. Bu kapsamda
demiryolu ile yiik tasimacilif1t yapan bir isletmenin miisterileriyle hizmet kalitesi

beklentileri ile algilanan hizmet kalitesi arasinda farklilik degerlendirilmistir.
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Arastirmaya Ege Bolgesinde faaliyet gosteren ve demiryolu lojistik hizmeti
veren bir isletmenin toplam 36 miisterisi dahil edilmistir. Katilimct 36 firmanin
temsilcilerine uygulanan anketten elde edilen bulgular, katilimeilarin ¢ogunlugunun
erkek, 26-35 yas arasinda, tiniversite mezunu, firmanin tasimacilik hizmetlerini giinde
3 kereden fazla kullanan ve ¢imento, endiistriyel madde ve demir-gcelik gibi
malzemeler tasiyanlardan olustugunu gostermektedir. Katilimcilar, demiryolu ile yiik
tasimacilifl yapan firmadan en cok tam / paresiyle yiik tasimaciligir hizmeti, kantar

tartim ve depolama hizmetlerini aldigini gostermektedir.

Katilimcilar i¢in demiryolu isletmelerinin hizmetlerinde en 6nemli goériilen
unsur vaat edilen hizmeti giivenilir ve kusursuz bir bigimde sunmasidir. Ardindan ise
“Misterilerine yardim etme ve hizli hizmet sunma konusundaki istekliligi ve
goniilliiligt”, “calisanlarin bilgisi, nezaketi ve miisterilerinde giliven duygusu

uyandirma becerileri”, “miisterilerine bireysel ilgi gostermesi ve duyarli olmas1” ile

“binalarin, ekipmanlarin ve kullanilan malzemelerin goriintisii” gelmektedir.

Katilimeilarin miitkemmel bir demiryolu isletmesinden bekledikleri hizmet
kalitesinin, katilimer1 profiline gore degiskenlik gosterip gostermediginin belirlenmesi
icin gergeklestirilen analizler sonucunda miikemmel bir demiryolu isletmesinin
hizmet kalitesinden beklentilerin, cinsiyet, yas ve 6grenim durumu gibi kisisel
ozelliklere ve firmanin hizmetlerini kullanim siklig1 ve tasman yiik tiirii gibi firmaya

iliskin 6zelliklere gore farklilik gostermedigi belirlenmistir.

Benzer sonuglar Ege Bolgesinde demiryolu lojistik hizmeti sunan X
isletmesinin algilanan hizmet kalitesi i¢in de gegerlidir. X isletmesinin algilanan
hizmet kalitesi cinsiyet, yas ve 6grenim durumu gibi kisisel 6zelliklere ve firmanin
hizmetlerini kullanim siklig1 ve tasiman yiik tiirti gibi firmaya iligskin 6zelliklere gore

farklilik gostermedigi belirlenmistir.

Katilimcilarin miikemmel bir demiryolu isletmesinden beklentileri
incelendiginde miisterilerle ilgili kayitlarin ve belgelerin hatasiz olarak tutulmasi

gerektigine iliskin beklentileri en yiiksektir. Bununla birlikte Ege Bolgesinde
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demiryolu lojistik hizmeti sunan X isletmesinin algilanan hizmet kalitesi konusunda
da miisterilerin c¢alisanlarin miisterilere karsi saygili ve kibar olmasi ve calisanlarin
miisterilerin sorularina cevap verecek yeterli bilgiye sahip olmasi en ¢ok memnun
oldugu konulardir. Buna karsilik c¢alisanlarin miisterilerin bilgi ve becerilerinin

gelistirilmesi i¢in ¢aba gostermedigine yonelik goriisler de yogunluktadir.

Katilimc1 miisterilerin Ege Bolgesinde demiryolu lojistik hizmeti sunan X
isletmeden algiladiklart ile bekledikleri hizmet kalitesi arasindaki farklara
bakildiginda verilen s6zlerin zamaninda yerine getirilmesi konusunda firmadan daha
fazla beklenti igerisinde olduklar1 goriilmektedir. Buna karsilik ¢alisanlarin temiz ve

1yl giyimli olmasi katilimcilarin beklentilerini asmaktadir.

Bununla birlikte miitkemmel bir demiryolu isletmesinden beklenen hizmet
kalitesi ile Ege Bolgesinde demiryolu lojistik hizmeti sunan X isletmesinin algilanan
hizmet kalitesi arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit edilmistir. Her ne
kadar X isletmesinin algilanan hizmet kalitesi yliksekse de X isletmesinin algilanan
hizmet kalitesi, beklenen hizmet kalitesinden diisiiktiir. Bu baglamda Ege Bolgesinde
demiryolu lojistik hizmeti sunan X isletmesinin 6zellikle verilen sozlerin zamaninda
yerine getirilmesi konusunda beklentileri karsilayamamasi nedeniyle verdigi sozleri

zamaninda tutmasina yonelik ¢alismalar yapmasi yerinde olacaktir.

Arastirmanin sadece Ege Bolgesinde yalniz bir ilde smirhi sayida firmaya
demiryolu lojistigi hizmeti veren bir demiryolu isletmesine yonelik yapilmasi

arastirmanin kisitlarini olusturmaktadir.

Bundan sonraki arastirmalarda kapsam genisletilerek birden fazla demiryolu
hizmeti veren isletmelerin bulundugu birden fazla bolgelerde, daha fazla firmalara
yonelik hizmet kalitesi Ol¢timlerinin yapilmasinin, ayrica uygulanan anketin
demiryolu lojistigine uyarlanarak hizmet kalitesinin 6l¢lilmesinin, demiryolu
lojistiginde  hizmet kalitesinin  artirilmasina  6nemli  katkilarda bulunacag:

ongoriilmektedir.
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EK: ANKET FORMU

yonelik bir akademik calisma kapsaminda yapilmaktadir. Anketle toplanan veriler
“DEMIRYOLU LOJISTIGINDE HIZMET KALITESI OLCUMU: EGE
BOLGESINDE HIZMET VEREN BIR DEMIRYOLU ISLETMESINE YONELIK
UYGULAMA” adli tezde kullanilacaktir. Toplanan veriler yalnizca akademik
amaglarla kullanilacak olup kesinlikle tictinci kisi ve / veya kurumlar ile
paylasilmayacaktir. Calismanin amacina ulasabilmesi i¢in sorularin tiimiinii

cevaplandirmaniz gerekmektedir. Ilginiz ve yardimlariniz i¢in ¢ok tesekkiir ederim.
Baris BULUT Dokuz Eyliil Universitesi Yiiksek Lisans Ogrencisi

1. BOLUM - KATILIMCI BiLGILERIi

Cinsiyetiniz? () FErkek EgitimDurumunuz? ( Ilkokul Mezunu
)
() Kadmn ( Ortaokul Mezunu
)
Yasiniz? () 25vealt1 ( Lise Mezunu
)
() 26-35 ( Yiksek OkulMezunu
)
() 36-45 ( Universite Mezunu
)
() 46-55 Sektoriintiz? ( Tehlikeli Madde (Akaryakat,
) Atk Yagr)
() 56 ve Uzeri ( Cimento, Endiistriyel Madde,
) Demir-Celik
Ortalama () Giinde 3'ten ( Proje Lojistigine iliskin
yiik tagitma fazla ) Tasimalar
sikhgimz? () Giinde 1-3 |MOS Lojistik'ten ~ ( Tam-Parsiyel Yiik
Arasi hangi hizmeti / ) Tasimmaciligi Hizmetleri
() Haftada hizmetleri ( Elle¢leme Hizmetleri
S'ten az aliyorsunuz? )
() Haftada ( Depolama Hizmetleri
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S'ten fazla
() AydaS'ten
az
() Ayda5'ten
fazla

Kantar Tartim Hizmetleri

TIR Parki Hizmetleri

N N N SN N

2. BOLUM - BEKLENTI ANKETI

Bu bolumdeki sorular1 cevaplandirirken “Miikemmel” bir demiryolu isletmesinin

sizce nasil olmasi gerektigini diisiiniinliz. Asagida belirtilen 6zelliklerin mitkemmel

bir demiryolu isletmesi i¢in gercekten gerekli oldugunu diisiiniiyorsamz 5’i;

gercekten gereksiz oldugunu diisiiniiyorsamz 1’i isaretleyiniz. Ara degerleri

isaretlerken hangi fikre daha yakin degerlendiriyorsaniz o yone yakin rakamlari

isaretleyiniz. Ankette dogru veya yanlis cevap yoktur. Litfen kendi diistincenize

yakin hissettiginiz derecede isaretleme yapiniz.

Miikemmel Bir Demiryolu isletmesi...

1 | Modern goriiniislii ara¢ ve gereclere sahiptir.

2 |Binalari ve i¢ ortamlar1 gbze hos goriintir.

3 | Calisanlar1 temiz ve iyi giyimlidir.

4 | Hizmetin sunumunda kullanilan ara¢ ve gerecler goze hos
goriiniir.

5 | Verilen tiim sozler zamaninda yerine getirilir.

6 |Calisanlari, bir sorun oldugu zaman bu sorunu ¢6zmek igin
gerekli ilgiyi gosterir.

7 | Verilen hizmetler ilk seferde dogru bir sekilde yerine getirilir.

8 | Hizmetlerini daha 6nceden sdyledigi zamanda yerine getirir.

9 |Misterilerle ilgili kayitlar ve belgeler hatasiz olarak tutulur.

10 |Calisanlar, miisterilerin bilgi ve becerilerinin gelistirilmesi i¢in
caba gosterir.

11 |Calisanlar, sunduklar1 hizmeti gecikmeksizin yerine getirir.

12 | Calisanlar,miisterilere daima yardim etme istegi i¢erisindedir.

13 |Calisanlar1 hi¢cbir zaman miisterilere cevap veremeyecek kadar
mesgul degildir.

14 | Calisanlarin davranislar1 miisterilerde giiven duygusu uyandirir.

15 | Misteriler, ¢alisanlar ile olan iliskilerinde kendilerini giivende
hisseder.

16 | Calisanlar, miisterilere kars1 saygili ve kibardir.

eks. 2




17 |Calisanlar, miisterilerin sorularina cevap verecek bilgiye
sahiptir.

18 |Calisanlar her miisteriyle tek tek ilgilenir.

19 | Birimlerin ¢alisma saatleri biitiin miisterilerin hizmet almasi i¢in
uygundur.

20 | Calisanlar, her miisteriyle kisisel olarak ilgilenmektedir.

21 | Calisanlar,miisteriler i¢in elinden gelenin en iyisini yapar.

22 | Calisanlar,miisterilerin 6zel istek ve ihtiyaglarini anlar.

3. BOLUM

Asagida demiryolu isletmelerinin verdikleri hizmetlerle ilgili baz1 6zellikler verilmistir.
Bir demiryolu isletmesinin hizmet kalitesini degerlendirirken bu 6zelliklerin sizin igin

tasidiklart 6nem derecelerini diistintiniiz. Toplam 100 puani belirtilen 5 6zellik arasinda

OZELLIKLER PUAN

1 | Binalarinin, ekipmanlarinin ve kullanilan malzemelerin goriiniisii

2 | Vaat edilen hizmeti giivenilir ve kusursuz bir bicimde sunmas.

3 |Miisterilerine yardim etme ve hizli hizmet sunma konusundaki
istekliligi ve gontlluliigi

4 | Calisanlarinin bilgisi, nezaketi ve miisterilerinde giiven duygusu
uyandirma becerileri

5 | Misterilerine bireysel ilgi gostermesi ve duyarlt olmast

TOPLAM 100

paylastiriniz. Eger 6zellik sizin i¢in digerinden daha énemliyse daha ¢ok puan veriniz.
(Liitfen biitiin o6zelliklere verdiginiz puanlarin toplaminin 100 olmasina dikkat

ediniz)

4. BOLUM - ALGI ANKETI

Bu bolim hizmet aldiginiz X Lojistikile ilgilidir. Asagida belirtilen 6zelliklere X
Lojistiginne derece uydugunu dusiiniiniiz. X Lojistigin ilgili 6zelligi kesinlikle
sagladigim1 diisiiniiyorsamiz 5’i, kesinlikle saglamadigimi diisiiniiyorsamz 1’i

isaretleyiniz. Ara degerleri isaretlerken hangi fikre daha yakin degerlendiriyorsaniz o
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yone yakin rakamlari isaretleyiniz. Ankette dogru veya yanlis cevap yoktur. Liitfen

kendi diislincenize en yakin hissettiginiz derecede isaretleme yapiniz.

X Lojistik... 3145

1 | Modern goriiniislii ara¢ ve gereclere sahiptir.

2 |Binalar ve i¢ ortamlar1 goze hos goriintir.

3 | Calisanlari temiz ve iyi giyimlidir.

4 | Hizmetin sunumunda kullanilan ara¢ ve gerecler goze hos
goriiniir.

5 | Verilen tiim sozler zamaninda yerine getirilir.

6 |Calisanlari, bir sorun oldugu zaman bu sorunu ¢6zmek icin
gerekli ilgiyi gosterir.

7 | Verilen hizmetler ilk seferde dogru bir sekilde yerine getirilir.

8 | Hizmetlerini daha 6nceden sdyledigi zamanda yerine getirir.

9 | Misterilerle ilgili kayitlar ve belgeler hatasiz olarak tutulur.

10 | Calisanlar, miisterilerin bilgi ve becerilerinin gelistirilmesi i¢in
caba gosterir.

11 | Calisanlar, sunduklar1 hizmeti gecikmeksizin yerine getirir.

12 | Calisanlar,miisterilere daima yardim etme istegi igerisindedir.

13 |Calisanlar1 hi¢cbir zaman miisterilere cevap veremeyecek kadar
mesgul degildir.

14 | Calisanlarin davranislar1 miisterilerde giiven duygusu uyandirir.

15 |Misteriler, ¢alisanlar ile olan iligkilerinde kendilerini giivende
hisseder.

16 |Calisanlar, miisterilere kars1 saygili ve kibardir.

17 | Calisanlar, miisterilerin sorularina cevap verecek bilgiye
sahiptir.

18 |Calisanlar her miisteriyle tek tek ilgilenir.

19 | Birimlerin ¢alisma saatleri biitiin miisterilerin hizmet almasi i¢in
uygundur.

20 |Calisanlar, her miisteriyle kisisel olarak ilgilenmektedir.

21 |Calisanlar,miisteriler i¢in elinden gelenin en iyisini yapar.

22 | Calisanlar,miisterilerin 6zel istek ve ihtiyaglarini anlar.

Anketimiz tamamlanmistir. Katiliminiz icin tesekkiir ederim...
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