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ABSTRACT 

 

Measurement of the Service Quality in RailwayLogistics: An Application at a 

Railway Company in Aegean Region 

 

 

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 

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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1 

 

 

Bu 

ektedir.  

caretinde jeostratejik konumu nedeniyle  avantajlara 

-

Av

 

 

 

Demiryolu ile 

 Bununla 



2 

 

Bu 

bir  

 

i  

hedeflenmektedir.  

ci 

 

 

 

 

  



3 

 

 

 

 

1.1.  

 

lojistik 

 

 

 (Terzi ve 210).   



4 

 

 (Bayraktutan ve 

: 96).  

2). 

: 

84-85). 

Lojisti

 ciddiyetle  bu 

sorunlar, 

mektedir. 



5 

 

 Bu , 

 daha belirgin hale gel  

 

lojistik sadece nakliye ve de  

(Othman ve Voon, 2018: 270).  

 

 malzeme  ve 

olan 

. G  

malzeme   

gerektirmektedir. 

gelmektedir (Hirschinger, Spickermann, Hartmann, Von Der Gracht, ve Darkow, 

2015: 78). 

etkilemektedir ve 

Bu durum, tedarik zinciri 

da bozabilmektedir. , 

 (Childress, 2015: 12). 

1.1.2. Lojistik Faaliyetler 

n de etkisiyle talep 



6 

 

 ve .  

etkilemek

 ve ve 

:  

Tedarik

 

mevcut stoklar ve kulla

 

 

Nakliye

 

Depolama

 

Paketleme

 



7 

 

 

stenilen tarihte ve yerde teslim 

 

Tablo 1: Lojistik Faaliyetler 

Ana Faaliyetler Destek Faaliyetler 

  

  

  

  

  

  

  

 Tersine lojistik 

Koruyucu Ambalajlama  

Kaynak: , 2016: 2 

 

 



8 

 

tedarik / t

stratejik, 

operasyonel ve . 

entegre eder. T

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

kadar olan 

odaklanabilmektedir. Lo

birinden 

tmektedir 

ve .  

 

k  



9 

 

ve Mum, 2015: 3).  

 

 

 

ve .  

 

 

2016: 5).  

Tersine Lojistik: Nihai kul

 ve 

2017: 385).  

 

 



10 

 

1.2.  

.  

e  

lojistik maliyeti ve azalan gelirler gib  Bu 

stok da  haline 

.   ve e-ticaretin 

. Bu nedenle de 

 

 (Feng ve Yuan, 2007: 627).  

Lojis

 

 -205).  
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Tablo 2  

 Maliyet   

Tarifeli 

Seferlerin 

 

Tarifelerin 

Uygulanma 

 

Karayolu      

Denizyolu     Orta 

Havayolu     Orta 

Demiryolu Orta Orta Orta   

     Orta 

    Orta  

Kaynak: ve Mum, 2015: 238. 

1.2  

 ve Durmaz, 2012: 37). 

 



12 

 

 

 (Acar ve 42).  

ge

(Aydemir ve 
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Tablo 3  

 

Devlet yolu  

Otoyol  Genel Toplam 

    

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 2.542 175.429 242.590 

2017 20.237 10.829 1.613 32.283 2.657 179.895 247.514 

 

. 
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Tablo 4  

 Devlet 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 

 

 

1.2.2.  

kapasitesinin 

 (Kaya ve Karacan, 2011: 39)
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-

 

Tablo 5  

     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 

 

 

 

 

 



16 

 

1.2  

 

 

 

Tablo 6  

   

1977 8.139 13.938 

2010 9.594 24.355 

2011 9.642 25.421 

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 
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1.2  

 

(Acar ve . 
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Tablo 7  

     Kabotaj Transit Toplam 

 

 21.150.627 7.276.766 40.915 28.468.308 

Genel Kargo 21.931.364 7.425.158 10.695 29.367.217 

 21.255.057 10.041.856 46.923.124 78.220.037 

Konteyner 44.433.316 5.095.054 8.569.502 58.097.872 

 4.921.704 59.176 160 4.981.040 

Toplam 113.692.068 29.898.010 55.544.396 199.134.474 

 

 91.671.208 8.687.479 15.720 100.374.407 

Genel Kargo 35.521.956 7.185.151 72.862 42.779.969 

 64.856.860 9.603.402 217.048 74.677.310 

Konteyner 37.275.863 4.964.474 7.579.699 49.820.036 

 4.330.137 57.563 0 4.387.700 

Toplam 233.656.024 30.498.069 7.885.329 272.039.422 

T
o

p
l
a
m

 

 112.821.835 15.964.245 56.635 128.842.715 

Genel Kargo 57.453.320 14.610.309 83.557 72.147.186 

 86.111.917 19.645.258 47.140.172 152.897.347 

Konteyner 81.709.179 10.059.528 16.149.201 107.917.908 

 9.251.841 116.739 160 9.368.740 

Toplam 347.348.092 60.396.079 63.429.725 471.173.896 

Kaynak:   
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1.2  

 ve Durmaz, 

2012: 33)

konu olabilmektedir.  

 

Tablo 8  

  

  

Toplam  TPAO Toplam  TPAO 

2010   11 906   11 593 313   39 091   38 835 256 

2011   12 528   12 215 313   45 365   45 050 315 

2012   12 603   12 290 313   47 102   46 773 329 

2013   12 605   12 292 313   46 830   46 533 297 

2014   12 874   12 561 313   50 554   50 311 243 

2015   13 276   12 963 313   50 149   49 958 191 

2016   13 756   13 443 313   48 410   48 175 235 

2017   14 666   14 353 313   55 975   55 718 257 
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Bu hatlardan toplam 52 milyar 95 milyon 254 bin ton  

Tablo 9  

    

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 

 

1.2  

ir.  
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1.2  

. 

 

 

1.3.  

 

-

 

.  nun bir sonucu 

olarak daha 

 (Jacolin ve Roth, 2013: 552).  

 ve 

leri
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. Bu 

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

bi

ya, Slovakya, Macaristan, 

Romanya, Belarus ve Ukrayna

 

 

 

 

 

 p ve Avrupa Ekonomik 

 

Pan-

-Avrupa 
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 (KGM, 2018):  

1. Koridor: Talin-Riga-  

2. Koridor: Berlin- - Minsk-Moskova  

3. Koridor: Berlin/Dresden-Wroclaw-Lvov-Kiev  

4. Koridor: Berlin/Nuremberg-Prag-Buda -  

5. Koridor: Trieste-Ljubljana- -Bratislava-Uzgorod-Lvov 

6. Koridor: Gdansk-War ova-Zilina 

7. Koridor: Danube 

8. Koridor: Durres-Tirana- -Sofya-Varna  

9. Koridor: Helsinki-Kiev/Moskova-Odesa/ -Filibe  

10. Koridor: Ana Koridor: Salzburg- Ljubljana- Zagreb- Belgrad- Nis- - 

Veles-Selanik 

arent Euro-Arctic, Karadeniz, 

na ve 

-

K

(KGM, 2018). 

1.3.1.2. TEN-  

Trans- -

 

 Kapsaml  
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TEN- , 

, bu hedefe yeni fiziksel 

 (European Commission, 2018). 

1: TEN-T 

 

Kaynak:  European Commission, 2018. 
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1.3.1.3  

Trans- , 

d

 

kadar uzanan iki adet destek hat  

 

 

 

Avrupa 

pazar ekonom  ile uyum 

ile ilgili bilgi verilecektir.  

1.3.2.1. TRACECA 

 

-

Moldova, Romanya ve Bulgaristan  

-Kafkasya-  

-  

 (TRACECA, 2018).  
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1.3.2.2. Trans Asya Demiryolu 

-

 bir 

Hatta kuzey 

- -

ana hat  Trans-

ma  

2: Trans-  

 

 

1.3.2.3. Kars-Tiflis- (KTB)  

Kars-Tiflis-
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Hem 

 KTB 

 

3: Kars- Tiflis-  

 

 

1.3.2.4. CREAM Projesi 

 

Yunan Lojistik hizmet 

-Avrupa mega 
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 (CREAM, 2018). 

4: CREAM Projesi 

 

Kaynak: CREAM, 2018. 

1.3.2.5. Koridor IV 

Pan-Avrupa  

-Prag-

  -
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1.3.2.6. Kuzey- iryolu Projesi (Kazakistan- -

 

- Bereket- Etrek  

 

-Tiflis-  

 

1.4. 

DURUMU 

1923-1950 

 

bir partinin 

 i ise kendi 

-63 ve 1963-

 

1.4.1. 1923-1950  

p  Bu 
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 ve Demirel, 2004).  

-

 

ve 

-

1940-1950 

 

1.4.2. 1950-1963  

 1950-

 ve kamyon 

 

edilmesi ile birlikte 

 (Vural, 2009: 5).  
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1.4.3. 1963-2002 

1963 

 entegre 

 ve Koldemir, t.y.: 43).  

 

 ve Koldemir, t.y.: 45).Bu 

 

 

,  2003 y

 

1.4.4  

 

 n  Tablo 
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Tablo 10  

  TCDD AYGM DDGM    Toplam 

2003 509.819 150.586 0 4.351 3.956 1.349 672.064 

2004 925.529 556.417 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 5.221 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 4.308.814 643.419 717 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. 
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1.4.4.1. YHT 

- -

Mart 2009 tarihinde Ankara-

hareket etmekt -

 Ankara-

Ankara-

-

- nda  

 

1.4.4.2. Marmaray 

hizmet vermektedir. 

buluntular nedeniyle gecik -Gebze ve 

Sirkeci-

 

 

1.4.4  

 

1. Gebze- - - -

Yeni Demiryolu Projesi 

2. -  
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3. Bursa-Gemlik Yeni Demiryolu Projesi 

4. - -Burdur-Isparta-Antalya 

Yeni Demiryolu Projesi(Kuzey-  

5. Antalya- -Denizli- -  

6. Samsun-Merzifon- - - -Aksaray- -

Yenice-Adana-Mersin Yeni Demiryolu Projesi(Kuzey- y Koridoru) 

7. -  

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

9. Tokat-Turhal Yeni Demiryolu Projesi 

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

11. -  Projesi 

12. Erzincan-Erzurum-Kars Yeni Demiryolu Projesi 

13. Sivas-Malatya- -  

14. - -  Yeni Demiryolu Projesi 

15. Erzincan- -Trabzon Yeni Demiryolu Projesi  

16. Siirt-Kurtalan Yeni Demiryolu Projesi 

 tren h  

1. Konya-Karaman (102 Km  40 Dakika) 

2. Ankara-  3 saat 30 dakika) 

3. Ankara-Sivas (442 Km) 

4. Bursa-Bilecik (106 Km Bursa- -

saat 15 dakika) 

 

1. Antalya-Kayseri 

2. Karadeniz-Akdeniz 

3. Karaman Silifke Mersin 

4.   
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5. Ankara-Kayseri 

6. Ankara-  

7. Konya- -  

8. Konya-Denizli-  

9. Adana-Konya 

1.4.5  

 

(TC UDHB, 2017: 188):  

1. 3

 

2. inin 

 

3.  

4.  

5.  

6. mesinde etkin 

getirilmesi, 

7. 

getirilmesi, 

8. 

 

9. 

 

10.  
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11. Milli demiryolu sanayisi ile Ar-

 

12.  

 (TC UDHB, 2017: 

188): 

1. 2023-

 

2. 

 

3. 

 

4. 

 

5. Demi

 

6. 

tamamlanarak Asya-Avrupa-

koridoru haline gelinmesi, 

7. Demiryolu y
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2.1.  

 

 

 

Bu anlamda yap  hizmet, insan 

 ve f ve : 3). 

abilir ya da olmayabilir (Gary ve 

Kotler, 2012: 12). 

Hizmet, 

nedenle hizmetler soyut 

(Can, 2016: 64). 
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gel  

Tablo 11  

  

-1750)  

Adam Smith (1723- 90) 

faaliyetler 

J.B. Say (1767- 1832)  

Alfred Marshall (1842- 

1924) 

 

- 60)  

 Bi  

Kaynak: . 

de 

hizmetleri, 

hizmetlerdir. Bu 

ve beslenme hizmeti iken, 

destekleyici hizmetleri ise servis, sunum ve temizlik gibi hizmetlerdir. Destekleyici 

ve : 14).  
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2.2.  

 

 

.  

Soyutluk: Hizmetler, bir performans, eylem ya da hareket olm

 

 

 Hizmet 

  etmektedir. 

dir.   

 

Stoklanamama: Hizmetlerin 

 

Hizmetlerin  da 



40 

 

dirmek zordur (Mucuk, 2006: 

28). 

edir.  

5  

 

Kaynak: ve  
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hizmet  yoktur. 

 .   

2.3.  

zorunluluktur. 

 (Dabestani vd., 

2016: 164). 

Hizmet kalitesi, 

izlenimidir. 

 

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

Beklentiler ka  Bu noktada 

icinin b

 ve : 53):  



42 

 

: 

 

 Belli 

 

 

 

 

 

Kalite-  

 

 

 

 

 ve 

2012: 27).  

 



43 

 

 

Hizmet kalitesi, 

(1974)

(1987) 

 

(2003) ise hizmet 

(Dabestani vd., 2016: 

167). 

6  

 

 

  

Boyutlar 

  

 

  

Fiziksel 

 

 

 

 

  

 

  

 

 

 Nezaket 

  

Yeterlilik 

 

Kaynak: Zerenler ve . 
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 (1984) 

ile teknik 

ile ilgilenmektedir. Son olarak imaj ise 

ve : 178). 

 Olumlu imaj sayesinde ufak tefek 

 

r restoranda yenilen yemek beklentileri 

 

ve 32).   

 



45 

 

7  

Beklenen 

Hizmet 

 

Kalitesi  

 

 

 

 

 

 

Teknik Kalite 

 

  

Fonksiyonel 

Kalite 

Ne?              

Kaynak: ve . 

 

 

boyutlar Gummes

ve . 

 

 

Lojistik Kalitesi  
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8  

  

 

 

 

Beklentiler 

 

 

Kalitesi 

 

Kalite  

 

 

-  

 

Sunum 

 

-Uzun Vadeli 

 

Teknik 

Kalite 

 

Kaynak: ve 39. 

 

 

iki modelin sentezidir. Model, 

Hizmetlerin 

etkileyebilmektedir. 

sunulan hizmetin kalitesine 

nucudur ve . 

9  
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 Deneyimler 

 

Teknik Kalite 

Sunum Kalitesi 

 

Beklentiler  

     

 

 

 

2.3.2.4. Servqual Modeli 

veren ile hizmeti 

 

elli kriterlerle 

ned
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gerekmektedir. En 
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10  

 

 

  

Beklenen Hizmet (BH) 

  

  

 

 

AH> BH AH = BH AH <BH 

   

  

Beklentiler 

  

Beklentiler 

 

   

 Doyurucu Kalite  

 

Kaynak: ve . 

 

ve Yozgat, 2016: 81).  

 , ve Karacan, 2012: 594).  
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Tablo 12  

Boyutlar   

Fiziksel 

 

 1-4 

 

  5-9 

getirme becerisi 

Verebilirlik 

 10-13 

 

  14-17 

 

Empati  18-22  

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

 

edilen bilgiler 

 

  

Beklenen Hizmet 

Fark 5 

 

 

 

 

 

 

 

 

Hizmet Sunumu 

Fark 4 

mesajlar 

 

Fark 3 

  

Fark 1 

Hizmet kalitesine 

spesifikasyonlar 

 

 

 

Fark 2 

  

 

 

 

 

 

Kaynak: ve . 

 

Fark 1: Hizmet sunan ni 
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Fark 2: 

 

Fark 3: 

  

Fark 4: 

 

Fark 5:

 

 5. Farktan 

faaliyetlerin 

. 

2.3.2.5. Servperf Modeli 

Servperf Modeli, 

 (1992), Servperf modelinin 

 

 : 255). Cronin ve Taylor (1992), 

bek
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Orijinal 

 ve : 41).  

2.4. 

 

  

 

Demireli ve Bayraktar(2014), 

hizmet de

bulgula

Me

etkilenmektedir.  

Geetika ve Nandan(2010), 

belirleyicilerini Hint demiryolu 

bulgular, 

 

De Ona, de Ona, Eboli ve Mazzulla(2015), 

edilen bulgular, 
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Wu(2011) yolunun 

 

hizmet tesisleri, 

takip etmektedir.  

Gupta ve Datta(2012)

 sonucunda, 

 

mobilyalar ve 

 

Balakrishnan(2012), 

 bekleme 

pencerelerin boyutu ve hijyenik r 

 

Feiz, Maleki ve Zargar(2010), 

v   ve 

 kabul ed

 

 

Eboli ve Mazzulla(2013) aki 

veriler

. 
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olunan 

 

Miranda, Tavares ve Querio(2018)

352 

hizmet kalitesi 

 

Chiu, Chen, Liang ve Ho(2012), 

 

kalitesi nedeniyle tercih  

 

 

Chow ve Poist(1982) 

 hizmet kalitesine etki eden 

ve zarar ,   
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Duan, Rezaei, Tavasszy ve Chorus(2016)

Modeli (CBC) . Toplam 114 firmadan 

hizmet 

 

Shainesh ve Mathur(2000) 

kalitesini incele

bulgular, Hint 

maliyetleri n az memnun

izin vermemesi . 

ile yolcu 

 

kalitesine 

Bu nedenle 
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3.1.  

 

olarak yolcu  

 

kalitesini  

 

Ege 

inin hizmet 

kalitesini

 

H10: Demiryolu  hizmet kalitesinden beklentiler cinsiy

 

H11: Demiryolu 

 

H12: Demiryolu  hizmet kalitesin
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H13: Demiryolu  hizmet kalitesinden beklentiler hizmetleri 

 

H14: Demiryolu  

 

H20: 

 

H21:  

 

H22:  

termektedir. 

H23:  

 

H24:  

 

H30: Demi  beklenen hizmet 

 

 

 

  in 

X demiryolu  demiryolu 

Gerek kurumsal eposta ile gerekse 
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demiryolu lo  

 

kalitesi  

venilirlik  Normallik 

 

beklenti (Cronbach Alpha: 
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Tablo 13  

  Cronbach Alpha N  

Beklenti 0,917 22 

 0,984 22 

 

an hangi tip analizlerin 

Verilerin 

gerekmektedir. 

analizi sonucunda 

0,05), - -

verilerin 

kabul edilerek 

 

Tablo 14: Normallik Analizi 

  Beklenti  

N 36 36 

Normallik 

Parametreleri 

Ortalama 4,3611 3,9179 

St. Sapma 0,47993 0,85507 

 Mutlak 0,149 0,120 

Pozitif 0,092 0,103 

Negatif -0,149 -0,120 

 0,149 0,120 

p ,042 ,200 

 -0,966   

 0,729   
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3.1.6  

 

 

3.2. BULGULAR 

 

 

 

  

15
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Tablo 15  

Cinsiyet N % 

 Hizmetlerini 

 

N % 

Erkek 20 55,6  17 47,2 

 16 44,4 -3  3 8,3 

 N % Haftada 5'ten az 3 8,3 

 3 8,3 Haftada 5'ten fazla 6 16,7 

26-  19 52,8 Ayda 5'ten az 5 13,9 

36-  13 36,1 Ayda 5'ten fazla 2 5,6 

46-  1 2,8 Total 36 100,0 

 N %  N % 

Lise 2 5,6 Tehlikeli Madde  

 

3 8,3 

 8 22,2  

 

20 55,6 

 26 72,2  13 36,2 

Total 36 100,0 Total 36 100,0 

 

a demiryolu lojistik hizmeti sunan  

 X demiryolu 

 

(%41,38). 

i (%4,60) 

gelmektedir.  
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Tablo 16:   

  N % 

 36 41,38 

 23 26,44 

Depolama Hizmetleri 15 17,24 

 9 10,34 

 4 4,60 

Toplam 87 100,00 

 

 

demiryolu lojistik hizmeti sunan hizmetlerinden memnuniyet 

beklentilerinin  , demiryolu lojistik hizmeti 

sunan   

 

Tablo 17  

  N Ortalama St. Sapma 

Beklenti 36 4,3611 0,47993 

 36 3,9179 0,85507 

 

Ege 

9. ifade olan 
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ortalamaya sahip ifade ise 

 

hizmet kalitesine 

r (Ortalama 4,17). 

ifadesidir.  

getirilir (Fark: -0,97)

dir (ortalama 4,06 ve 

standart sapma 0,826)  
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Tablo 18  

  Ortalama St. Sapma   Ortalama St. Sapma Fark  

B01 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 

B14 4,72 0,513 D14 4,03 1,000 -0,69 

B15 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 4,31 0,889 D18 3,92 1,052 -0,39 

B19 4,47 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 

 

m  toplam 
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 (ortalama 37,00 ve standart sapma 18,111)

r 

 

Tablo 19  

  Ortalama St. Sapma Minimum Maximum 

 

12,08 7,962 0 30 

Vaat 

 

37,00 18,111 15 80 

 

19,17 8,660 0 40 

 

18,56 8,467 5 50 

 

13,19 9,498 0 50 

 

 

 

demiryolu lojistik hizmeti sunan  

(p=0,397 > 0,05) ile demiryolu lojistik hizmeti 

sunan  (p=0,055 > 0,05) 

 



67 

 

Tablo 20: Beklenti ve  

Cinsiyet N Ortalama St. Sapma t p 

Beklenti Erkek 20 4,4227 0,42438 0,858 0,397 

 16 4,2841 0,54583 

 Erkek 20 4,1614 0,91321 1,989 0,055 

 16 3,6136 0,68695     

 

demiryolu lojistik hizmeti 

 

 

Tablo 21  

 N Ortalama St. Sapma t p 

Beklenti  14 4,1883 0,59154 -1,776 0,085 

 22 4,4711 0,36702  

 

  14 3,9091 0,69965 -0,049 0,961 

 22 3,9236 0,95680     

 

demiryolu lojistik 
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Tablo 22  

 Durumu N Ortalama St. Sapma t p 

Beklenti  26 4,3199 0,48421 -0,826 0,414 

 10 4,4682 0,47627   

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

 10 4,3273 0,67549     

 

demiryolu lojistik hizmeti sunan  

beklentiler (p=0,709 > 0,05) ile 

demiryolu lojistik 

 

 

Tablo 23  

 

N Ortalama St. 

Sapma 

t p 

Beklenti  19 4,3900 0,55055 0,376 0,709 

 17 4,3289 0,40097     

  19 4,0742 0,64358 1,136 0,266 

 17 3,7433 1,03539     

 

 

ANOVA analizinden 



69 

 

070> 0,05) ile demiryolu lojistik hizmeti 

 199> 0,05) 

 demiryolu lojistik hizmeti  

 

Tablo 24:  

  Kareler  

 

df  

Karesi 

F p 

Beklenti  1,202 2 0,601 2,892 0,070 

 6,860 33 0,208  

 

Toplam 8,062 35       

  2,386 2 1,193 1,697 0,199 

 23,204 33 0,703  

 

Toplam 25,590 35       

 

3.2.3.2. 

Analiz 

testinden faydal

nin 

demiryolu lojistik hizm

(Ortalama 

Beklenti

> Ortalama ). 
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Tablo 25  

  Beklenti      

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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uzak mesafelere 

  

 etmesin

stratejik bir nokta ola

 Asya Demiryolu 

-Tiflis-

 

e demiryolu 

hizmet kalitesini  

  

 

 



72 

 

lojistik hizmeti 

veren bir   

erkek, 26-

-

k 

paresiyle 

 

unsur vaat edilen 

, 

, 

 

belirlenmesi 

e a 

 

 a

hizmet kalitesi 

 

tileri 
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da 

 

a  ile bekledikleri hizmet kalitesi 

in mesi konusunda firmadan daha 

 

 

Bununla birlikte letmesinden beklenen hizmet 

kalitesi ile sinin 

kadar  letmesinin 

 

yerine getirilmesi konusunda  

 

 

 

, daha fazla firmalara 

in 

 



74 

 

 

Acar, A. Z.ve 

  

ve 

10(3). 

Ekonomisi Kongresi.  

Aydemir, H.ve 

Tavsiyeler. Gazi 

(3): 23-33. 

ve 

Ekonomi ve 

(2): 15-27. 

ve 

http://www.imo.org.tr/resimler/ekutuphane/pdf/3097.pdf  

Balakrishnan, K. P. (2012). A Study on Service Quality Perception of Railway 

Passengers of Southern Railway. Namex International Journal of Management 

Research, 2(2): 78-90. 

Bayraktutan, Y.ve 

(2): 33-47. 

.ve 

Dergisi, 20: 181-198. 



75 

 

(1): 63-83. 

ve 

Villages in Increasing International Trade: The Case of Turkey-Italy. Economics, 

Management and Financial Markets, 9(1): 45-66. 

Childress, V. W. (2015). Supply Chain, Logistics, and Global Economics. 

Technology and Engineering Teacher, 75(4): 57-98. 

Chistik, O. F., Nosov, V. V., Tsypin, A. P., Ivanov, O. B.ve Permjakova, T. V. 

(2016). Research Indicators of Railway Transport Activity in Time Series. 

International Journal of Economic Perspectives, 10(3): 78-67. 

Chiu, C.-H., Chen, H.-Y., Liang, C.-H.ve Ho, L.-H. (2012). Effectiveness Observed 

by Passengers Taking the Taiwan High Speed Railway Service: Especially Their 

Observation of Overall Quality and Satisfaction. Advanced Materials Research, 482-

484. 

Chow, G.ve Poist, R. F. (1982). Measuring the Quality of Freight Service: Analysis 

of Shipper Recording Practices with Emphasis on Railway Users. Transportation 

Research Board(91): 299-312. 

CREAM. (2018). CREAM Train Networks. http://www.cream-

project.eu/home/service.php  

Cronin, J. J.ve Taylor, S. A. (1992). Measuring Services Quality: A Reexamination 

and Extension. Journal of Marketing, 56(3): 55-68. 

(37): 254-264. 



76 

 

ve 

Sistemle Entegrasyonu.   

Davidson, M. C. (2003). Does organizational climate add to service quality in hotels? 

International Journal of Contemporary Hospitality Management, 15(4), 206-213. 

ve 

The Journal of Institutional Scientific 

Researches, 1(1): 78-89. 

Demireli, C.ve 

Gaziantep 

University Journal of Social Sciences, 13(4): : 77-90. 

https://atlantis.udhb.gov.tr/istatistik/istatistik_yuk.aspx  

Duan, L., Rezaei, J., Tavasszy, L.ve Chorus, C. (2016). Heterogeneous Valuation of 

Quality Dimensions of Railway Freight Service by Chinese Shippers. Transportation 

Research Record, 2546(1): 178-190. 

Durukan, M. B. ve 

(82), 29-56. 

Eboli, L.ve Mazzulla, G. (2013). A Multicriteria Approach for Analysing Railway 

Service Quality. 92th Annual Meeting of the TRB. Washington DC, USA. 

European Commission (2018). TEN-T. 

https://ec.europa.eu/transport/themes/infrastructure/about-ten-t_en

16.04.2019). 

Feiz, D., Maleki, M.ve Zargar, S. M. (2010). Measuring Service Quality: Iran 

Railway. SCMS Journal of Indian Management(July-September). 



77 

 

Feng, C.-M.ve Yuan, C.-Y. (2007). Application of Collaborative Transportation 

Management to Global Logistics: An Interview Case Study. International Journal of 

Management, 24(4): 78-99. 

Garvin, D. A. (1987). Competing on the eight dimensions of quality. Harvard 

Business Review, 65(6), 101-109. 

Gary, A.ve Kotler, P. (2012). Marketing, An Introduction (12. b.). Prentice Hall. 

Geetika, A.ve Nandan, S. (2010). Determinants of Customer Satisfaction on Service 

Quality: A Study of Railway Platforms in India. Journal of Public Transportation, 

13(1): 102-122. 

European journal of Marketing, 18(4): 75-95. 

Gupta, S.ve Datta, R. (2012). Prioritizing service attributes for quality up gradation 

of Indian railway stations. The TQM Journal, 24(2): 34-45. 

ve 

Bir Hastanede Uygulama.  

ve 

Emeklilik Sistemi ve Pazarlama Stratejileri.  

ve 

(35): 173-190. 

ve Mum, E. (2015). Firm

IV. Ulusal Lojistik ve Tedarik 

Zinciri Kongresi.  

Hirschinger, M., Spickermann, A., Hartmann, E., Von Der Gracht, H.ve Darkow, I.-

L. (2015). The Future of Logistics in Emerging Markets-Fuzzy Clustering Scenarios 



78 

 

Grounded in Institutional and Factor-Market Rivalry Theory. Journal of Supply 

Chain Management, 51(4): 177-191. 

Hussain, R., Nasser, A. A.ve Hussain, Y. K. (2014). Service quality and customer 

satisfaction of a UAE-based airline: An empirical investigation. Journal of Air 

Transport Management, xxx, 1-9. 

ve  

 

Jacolin, H.ve Roth, R. (2013). Eastern European Railways in Transition: Nineteenth 

to Twenty-first Centuries. Asghate Publishing. 

Juran, J. M. (1974). Quality control handbook (3. b.). New York: McGraw-Hill. 

Kaya, M.ve Karacan, S. (2011). Lojistik Faaliyetlerde Maliyetleme. 

 

Linkages and Areas - PAN). 

http://www.kgm.gov.tr/Sayfalar/KGM/SiteTr/Projeler/UluslararasiProjeler/PanAvrup

a.aspx  

Balkan Sosyal Bilimler Dergisi  

ve 

(29): 

45-50. 

Kwateng, K. O., Manso, J. F.ve Osei-Mensah, R. (2014). Outbound Logistics 

Management in Manufacturing Companies in Ghana. Review of Business ve Finance 

Studies, 5(1): 99-120. 



79 

 

Miranda, S., Tavares, P.ve 

satisfaction: A fuzzy set QCA approach in the railway sector. Journal of Business 

Research, 89. 

 (2006).   

Ona, J. d., Ona, R. d., Eboli, L.ve Mazzula, G. (2015). Heterogeneity in Perceptions 

of Service Quality among Groups of Railway Passengers. International Journal of 

Sustainable Transportation, 9(8): 35-60. 

Othman, R.ve Voon, W. S. (2018). Logistics Performance Analysis and 

Improvement: A Case Study of a Building Materials Company. Global Business and 

Management Research: An International Journal, 10(1): 55-67. 

Hizmet Pazarlama  Ankara: Gazi Kitabevi. 

ve 

(3): 34-56. 

ve 

 

(2): 67-90. 

  

-

Dergisi, 11(41): 55-67. 

Shainesh, G.ve Mathur, M. (2000). Service Quality Measurement: The Case of 

Railway Freight Services. Vikalpa, 25(3): 23-45. 



80 

 

ve 

- I. Muhasebe ve Finansman(30). 

(1): 78-99. 

ve Durmaz, Y. (2012). Lojistik Faaliyetler Hizmet 

  

TC UDHB. (2017).  Ankara. 

http://www.udhb.gov.tr/images/faaliyet/c19d85352980eaf.pdf

16.04.2019). 

TCDD. (2018).  

Terzi, N., ve 

Global Business Research Congress (GBRC).  

TRACECA. (2018). TRACECA - Avrupa-Kafkasya-

http://www.traceca.org.tr/ 

Sempozyumu. 

Wu, K.-Y. (2011). Applying the Fuzzy Delphi Method to Analyze the Evaluation 

Indexees for Service Quality after Railway Reopening - Using the Old Mountain Line 

Railway as an Example. Proceedings of the 15th WSEAS international conference on 

Systems. Corfu, Greece. 

ve 

(60): 45-67. 



81 

 

Ya ve Karacan, S. (2012). Muhasebe Meslek 

9(20): 21-29. 

ve 

(39): 35-51. 

Zerenler, M.ve Kalitesi ve 

Dergisi(18): 67-78. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 EK 

 

 

 

 

 

 



 

ek s. 1 

 

EK: ANKET FORMU 

 

Bu anket, d

GE 

 

  

1   

Cinsiyetiniz? () Erkek ? ( 

) 

Mezunu 

( )  ( 

) 

Ortaokul Mezunu 

 ( ) 25ve  ( 

) 

Lise Mezunu 

( ) 26-35 ( 

) 

 

( ) 36-45 ( 

) 

 

( ) 46-55  ( 

)  

( )  ( 

) Demir-  

Ortalama 

 

( ) 

fazla 

( 

)  

( ) de 1-3 

 

MOS Lojistik'ten 

hangi hizmeti / 

hizmetleri 

 

( 

) 

Tam-

 

( ) Haftada 

5'ten az 

( 

) 

 

( ) Haftada ( Depolama Hizmetleri 



 

ek s. 2 

 

5'ten fazla ) 

( ) Ayda 5'ten 

az 

( 
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Hizmetleri 

( ) Ayda 5'ten 

fazla 

( 

) 

 

  

 

; 

 

 
 1 2 3 4 5 

1 Modern  

     

2 B  

          

3  

          

4 Hizmetin 

           

5 V  
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7 Verilen hizmetler ilk seferde  

          

8 H  

          

9  

          

10  bilgi ve becerilerinin 

           

11 izmeti gecikmeksizin yerine getirir. 
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13 cevap veremeyecek kadar 

           

14  

          

15 

hisseder.           

16  

          



 

ek s. 3 

 

17 cevap verecek bilgiye 

sahiptir.           

18 tek tek ilgilenir.  

          

19 Birimlerin 

uygundur.           

20 her mektedir. 

          

21  

          

22  
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